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ETiK BEYAN

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii Tez Yazim
Kurallari’na uygun olarak hazirladigim bu tez calismasinda; tez i¢inde sundugum verileri,
bilgileri ve dokiimanlar1 akademik ve etik kurallar ¢ercevesinde elde ettigimi, tiim bilgi,
belge, degerlendirme ve sonuglar1 bilimsel etik ve ahlak kurallarina uygun olarak
sundugumu, tez ¢calismasinda yararlandigim eserlerin tiimiine uygun atifta bulunarak kaynak
gosterdigimi, kullanilan verilerde herhangi bir degisiklik yapmadigimi, bu tezde sundugum
calismanin 6zgiin oldugunu, bildirir, aksi bir durumda aleyhime dogabilecek tiim hak

kayiplarin1 kabullendigimi taahhiit ve beyan ederim.

Melis DURUSOY
19/01/2022
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ON SOz

Tiirk turizm endiistrisi iilke kalkinmasi ve gelistirilmesinde 6nemli bir noktadadir.
Sektoriin yiikselisi ve devamliligi i¢in kaliteli mal ve hizmet tiretimi gerekli goriilmektedir.
Mal ve hizmetlerin piyasaya sunulmasi i¢in ise gereken nitelikli insan giiciiniin etkisi goz
ardi1 edilmemektedir. Kaliteli personelin isletmeye kazandirilmasi igin yapilacaklarin
basinda egitime 6nem verme gelmektedir.

Bu tez calismasinda Canakkale ili Merkez il¢esinde calisan otel yoneticileri ve
personeller arasindaki egitim farkliliklari incelenmistir. Tezin birinci boliimiinde; ¢calismada
belirlenen problem durumu, ¢alismanin amaci, 6nemi, sinirliliklari, varsayimlar1 ve tanimlar
yer almaktadir. Ikinci boliimde; genel olarak insan kaynaklar1 yonetimi ve tarihsel gelisimi,
insan kaynaklarinda temel ilkeler, yonetim fonksiyonlari, IKY’de ortaya cikan orgiit
kuramlari, otel isletmelerinde IKY ve planlamasi ve egitim siireci anlatilmistir. Ugiincii
boliimde; ¢alismanin yontemine yer verilerek Canakkale ili Merkez Ilcesinde drnekleme
yontemiyle sec¢ilen oteller ve burada calisan yonetici ve personeller ¢alisma kapsamina
alinmistir. Devaminda arastirmanin modeli, ¢alisma grubu, veri toplama araglar1 ve veri
analizlerine yer verilmistir. Son olarak dordiincii boliimde ise; calisma sonuglart ve saptanan
oneriler yer almaktadir.

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Almanca Ogretmenligi lisans boliimiinde
egitimimi tamamladigim siire zarfinda her konuda destek saglayan ve akademik hayata
hazirlanmami saglayan Prof. Dr. Nevidle AKPINAR DELLAL ve Ogr. Gor. Arzu
BAYINDIR; Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Egitim Yonetim ve Denetimi boliimiinde
yiiksek lisans egitimim ve arastirma siirecimde bana rehberlik ve onderlik eden, sabirla ve
biiyiik bir anlayisla calismalarima katki saglayan Saym Danismanim ve Sevgili Hocam Prof.
Dr. Hasan ARSLAN’a en icten saygi ve siikranlarimi sunuyorum. Ayrica lizerimde emegi
gecen Dog. Dr. Serdar ARCAGOK hocama da tesekkiirlerimi sunarim.

Tiim hayatim boyunca kosulsuz destek¢im olan ve beni ben yapan tiim degerleri
veren kisiler olarak babam Siileyman DURUSOY’a ve annem Aysun DURUSOY a sonsuz
tesekkiir ediyorum.

Yiiksek lisans tezimi hayattaki en degerli varligim olan kizim Karin’e hediye
ediyorum.

Melis DURUSOY
CANAKKALE 2022
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OZET

OTEL YONETICILERI iLE CALISANLARININ HiZMET iCi EGITIM iLE
ILGILi GORUSLERI

Melis DURUSOY
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstitiisti
Egitim Bilimleri Anabilim Yiiksek Lisans Tezi
Danisman: Prof. Dr. Hasan ARSLAN
19/01/2022, 95

Bu ¢alismanin amaci otel yoneticileri ile calisanlarin turizm endiistrisinde egitime
yonelik ihtiyaglarini belirlemek, turizmin gelismesi ve kalitenin arttirilmasinda teorik ve
uygulamali egitim hakkinda goriislerini degerlendirmektir. Arastirma siirecinde nitel
arastirma yontemi kullanilmis olup goriisme teknigi uygulanmistir. Amacli ornekleme
yontemi ile belirlenen ¢alisma grubunda veriler yar1 yapilandirilmis goriisme formuyla
toplanilmis ve analiz edilmistir. Veri analizleri sonucunda 8 farkli tema belirlenip
yoneticilerin ve calisanlarin vermis olduklar1 benzer cevaplar neticesinde kodlamalar
yapilmistir. Her bir kod uygun oldugu temanin altina yerlestirilmistir ve yorumlanmustir.
Aragtirmanin ¢alisma grubunu ise Canakkale ili Merkez ilgesinde 2020-2021 yil1 igerisinde
belirlenen otellerde ¢alisan 5 otel yoOneticisi ve 28 personel olusturmaktadir. Yonetici ve
calisanlarin goriisleri miilakat yoluyla ayr1 ayr1 alinmisg ve her goriisme formuna numara
verilmistir. Arastirmanin bulgularina gore otel yoneticilerinin ve ¢alisanlarinin hizmet igi
egitime iligkin goriislerinde isletme icerisinde turizm egitimi almayan ¢alisanlarin oraninin
yiiksek olmasindan dolay1 pek ¢ok egitim ihtiyaci tespit edilmis, personellerin bilgi ve beceri
eksikliklerini gidermek i¢in hizmet ici egitim yontemlerinden yararlanilabilecegi, giincel
bilgi ve iletisim teknolojilerinin isletmeye entegrasyonu ile ilerlemenin ve yenilesmenin
yolunun agilabilecegi saptanmistir. Bununla birlikte turizmde kaliteyi arttirmak adina
bilimsel, teknik ve mesleki uygulamalarin devreye sokulmasi gerektigine dair goriislere yer
verilmistir.

Anahtar Kelimeler: insan Kaynaklari, Turizm, Hizmet i¢i egitim, Kalite, Egitim

Ihtiyaci.
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ABSTRACT

HOTEL MANAGERS and EMPLOYEES THOUGHTS on IN-SERVICE TRAINING

Melis DURUSOY
Canakkale Onsekiz Mart University
School of Graduate Studies
Educational Sciences Master's Thesis
Advisor: Prof. Dr. Hasan ARSLAN
19/01/2022, 95

The aim of this study is to determine the educational needs of hotel managers and
employees in the tourism industry, and to evaluate their views on theoretical and practical
training in the development of tourism and increasing quality. In the research process,
qualitative research and interview technique method was used. In the study group determined
by the purposive sampling method, the data were collected and analyzed with a semi-
structured interview form. As a result of data analysis, 8 different themes were determined
and coding was made as a result of similar answers given by managers and employees. Each
code was evaluated under the appropriate title. The study group of the research consists of
5 hotel managers and 28 personnel working in the hotels determined in the Central district
of Canakkale in the year 2020-2021. The opinions of the managers and employees were
obtained independently of each other through interviews, and each interview form was
numbered. According to the findings of the research; In the opinions of hotel managers and
employees on in-service training, the need for training has been identified since the rate of
employees who do not receive tourism training within the enterprise is high. It has been
determined that in-service training methods can be used to eliminate the knowledge and skill
deficiencies of the personnel, and that progress and innovation can be achieved with the
integration of current information and communication technologies into the business. In
addition, opinions about the need to have scientific, technical and professional practices in
order to increase the quality in tourism were mentioned.

Key Words: Human Resources, tourism, quality, education need, In-service training.
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BiRiINCi BOLUM
GIRIS

1.1. Problem Durumu

Turizm sektorii tiim diinya iilkeleri acisindan hayati derecede dneme sahiptir. Ciinkii
turizm; istihdam olanagi ve doviz girisi saglamasi bakimindan iilke ekonomisine 6nemli
katkis1 olan hizmet kollarindan biri olarak goriilmektedir. Bununla birlikte cesitli tarihi ve
dogal giizellige ev sahipligi yapan bir¢ok iilke turizm sektorii sayesinde sosyo-kiiltiirel

etkilesim igerisinde bulunur (Kirmizi, 2017).

Ozellikle turizm sektoriiniin bir parcasi olan otel isletmeleri iilkelerini iyi tanitip
temsil edebilmek ve uluslararasi alanda adim1 duyurabilmek icin her tiirlii gelisme ve
degismeye acik, dinamik bir pozisyon igerisindedirler. Ciinkii siirekli yenilenen turizm
endiistrisine bakildiginda isletmeler arasi rekabet oldukca yiiksektir (Lew ve McKercher,
2006). Bu rekabet ortaminda one gecebilmek, fark yaratabilmek, iilkelerin kalkinmasi ve
gelismesine katki saglayabilmek kaliteli insan kaynagina 6nem verme ile baslar. Ciinkii
turizm gibi ¢ok yonld, iletisim ve etkilesimin fazla oldugu sektorlerde hizmetlerin niteligi

direkt insan Ogesi ile alakalidir (Ross ve Pryce, 2010; akt. Erbas, vd., 2015).

Turizm gibi genis bir hizmet agina sahip olan ve insan faktoriiniin merkeze alindigi
organizasyonlarda istenen basariya ve hedefe ulasabilmek i¢in oncelikle insan kaynaklari
yonetimini isleyise dahil edebilmek olduk¢a ©Onem arz etmektedir. Bunun baslica
sebeplerinden biri; isletme icinde/ disinda beklenen ya da beklenmedik durum veya
gelisimlere hizli bir sekilde ayak uydurabilmek ve isleyisi aksattirmamaktir. Bu baglamda
IKY, calisanlar ile ilgili karar alma ve insan kaynaklar1 planlamas1 yapma noktasinda isletme
icerisinde gerekli bir birimdir. Ayni1 zamanda isletmenin gelecekte olusabilecek isgiicii talebi
ve arzim stratejik olarak tespit edip ihtiyacin nasil karsilanacagim belirlemek 1KY nin

planlama faaliyetleri arasindadir (Pelit ve Cetin, 2020).

Turizm isletmelerinde kalite ve verimin arttirllmasi adina insan kaynaklar
yOnetiminin siire¢ i¢erisinde iyi bir sekilde yerine getirilmesinin yaninda ‘egitim’ faktoriiniin

yapici etkisini de gz Oniinde bulundurmak olduk¢a onemlidir. Ciinkii insan kaynagina

1



yapilacak yatirimin odak noktasimi ‘egitim uygulamalari’ olusturmaktadir. Bu sebeple
turizm sektoriinde egitimin amaci; isgorene gereken mesleki ve teknik bilgi beceri ve
donanimi saglamak, hizmette kaliteyi ve verimliligi arttirmak, insanlarda turizm bilincini
harekete gecirmektir (Mavis ve Kozak, 1992). Ayrica ¢agin degisen kosullarina ayak
uydurabilmek, her tiirlii bilimsel ve teknolojik gelismeyi yakindan takip edip uygulamaya

koyabilmek de egitim faaliyetleri ile miimkiin olabilmektedir.

Hem ulusal hem de uluslararas1 bircok alanda degisimin Onciisii olarak goriilen
egitim faaliyetlerinin etkisi goz Oniine alindiginda turizm sektoriinde de nitelikli iggiictinii
turizme dahil edebilmek adina yapilacaklar arasinda egitimli personel yetistirme ve is bast/
is dig1 egitimlere 6nem verme gelmektedir. Bu dogrultuda turizm egitimi vermek i¢in ag¢ilmis
olan orgiin ve yaygin egitim kurumlar1 nitelikli ve ihtiya¢ duyulan is giiciinii yetistirmek
amactyla ilk sirada yer almaktadir (Solmaz ve Ulama, 2014). Ozellikle turizmde uygulamali
egitim imkani veren staj ve ciraklik egitimleri, ogrencilerin deneyim kazanmalar1 ve
gelecekte calisacaklar isin gerektirdigi kosullar1 6nceden gormelerine yardimci olmasi
bakimindan da 6nemli bir rol iistlenmektedir. Devaminda ise alinan personele uygulanacak
hizmet ici egitimler de isletmelerin istenen kalite standartlarina ulagabilmesi, eksikliklerin

giderilmesi ve istenen hedeflere varilabilmesi i¢in yapilacaklar arasindadir.

Gelisme ve ilerleme kaydetmede temel kosul olan egitim uygulamalarinin payi
yadsinamaz. Bu sebeple yapilan bu arastirmada ‘Otel yoneticileri ve ¢alisanlarin hizmet igi
egitim hakkindaki goriisleri nelerdir?’ sorusunun cevabi aranmistir. Bununla birlikte otel
isletmelerinde gorev yapan tiim ¢alisanlarin turizm sektoriinde egitime yonelik ihtiyaclarini
belirlemek, turizmde miisteri memnuniyeti ve kalitenin arttirllmasinda teorik ve uygulamali

egitim hakkinda farkli bakis agilarin1 degerlendirmek amaclanmustir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin temel amaci turizm sektoriiniin icerisinde dogrudan yer alan otel
yoneticileri ve ¢alisanlarin turizmde kalite ve verimliliginin arttirilmasi noktasinda hizmet
ici egitime bakis agilarin1 6grenmek ve goriisleri degerlendirmektir. Alt amaci ise turizm

isletmelerinde nitelikli isgiicli baglaminda egitim ihtiyag¢larini tespit etmek, yonetici-calisan



olarak egitim farkliliklarini tespit etmek, teorik ve uygulamali egitimin hizmet kalitesinin

arttirllmasinda etkisine yonelik goriisleri incelemektir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda asagidaki sorulara yanit aranmistir.

1.

Otel yoneticileri ve calisanlarina gore egitim ihtiyaglari nasil ve hangi yontemler

kullanilarak tespit edilir?

Otel yoneticilerinin ve calisanlarinin  goriiglerine gore otellerdeki egitim

ithtiyaglari nelerdir?

Otel yoneticilerine ve calisanlarina gore hizmet i¢i egitim sunma sekilleri

nelerdir?

Otel yoneticilerine ve calisanlarina gore giincel bilgi iletisim teknolojilerinin

kullanilma yontemleri nelerdir?

Otel yoneticilerinin personel aliminda dikkat ettigi ol¢iitler nelerdir?

Otel calisanlarinin personel olarak secilirken karsilastiklar1 ol¢iitler nelerdir?

Otel yoneticilerinin ve calisanlarinin turizmde kalitenin arttirilmasina yonelik

onerileri nelerdir?

Otel yoneticisi ve calisanlarin anlamakta zorlandig1 veya farklilagsmasini istedigi

sorular var midir? Varsa nelerdir?

Otel yoneticileri ile calisanlar1 arasinda egitim ihtiyact hakkinda goriiglerde

farklilik var m1?



1.3.Arastirmanin Onemi

Turizm genel anlamda ozellikle seyahat ve konaklamayi icine alan dinamik bir
olaydir. Tarihsel gelisimine bakildiginda ilk caglarda yapilan yolculuklar genel olarak
barinma, beslenme, savaslardan ve dogal afetlerden kagma gibi ihtiyaglar dogrultusunda
yapilsa da zamanla yeni yerler gorme ve merak duygusu ile birlikte seyahat olgusu yavas
yavas turizm tarihinde yerini almaya baslamistir. Ikinci Diinya Savas1 ve devaminda Sanayi
devrimi ile beraber lokomotifin 1811°de bulunup buharli gemilerin de ulagimda yerini

almasiyla ivme kazanmistir (k‘éz, 2003; Taskin, 2006).

Turizmin iilkeler agisindan islevleri incelendiginde ekonomik yoniinden ziyade
toplumsal, kiiltiirel, siyasi, hukuki vb. bircok unsuru etkiledigi goriilmektedir. Cok yonlii bir
yapis1 bulunan turizmi yazarlar farkli tanimlar ile aciklamislardir. W.Hunziker ve K.Krapf
icin turizm ‘yabanci kisilerin bir yerden bagka bir yere seyahat amaciyla yaptiklari, maddi
bir kazan¢ eylemine dokiilmeyen konaklamalarini iceren bir olgu’dur (Toskay, 1989:8).
Guyer ve Freuler, turizmi ‘gittikce artan hava degisimi ve dinlenme gereksinimleri, doga ve
sanatla beslenen goz alici giizellikleri tanima istegi; doganin insanlara mutluluk verdigi
inancina dayanan, Ozellikle ticaret ve sanayinin gelismesi ve ulasim araglarinin kusursuz
hale gelmelerinin bir sonucu olarak, uluslarin ve topluluklarin birbirlerine daha c¢ok
yaklagmalarina olanak veren ¢agimiza 6zgii bir olay’ olarak tanimlamistir (Coruh, 1979:8).
Son olarak bagka bir tanima gore turizm; devamli yasanan yer disinda tiiketici olarak, tatil,
dinlenme, eglenme gibi ihtiyaclarin giderilmesi amaciyla yapilan seyahat ve konaklama

hareketleridir (Bayer, 1992:3).

Turizm sektoriiniin tiim diinyada gecmisten giiniimiize degin giderek biiyiidiigii ve
asama kaydettigi gozlenmektedir. Bu gelismelerin 6zellikle Sanayi Devrimi ve teknolojik
araclarin yasamimizda birer birer yerini almasi ile birlikte basladigin1 sdylemek
miimkiindiir. Bu siireci dikkate alan bircok iilke gibi Tiirkiye de turizm sektoriine zamanla

gereken 6nemi vermeye baslamistir.

Turizm endiistrisinde yiiksek hizmet standardin1 yakalayabilmek ¢alisanin katkilar
ile gerceklesir. Bunun icin de insan kaynaklarinda dogru planlama yapmak ve egitim ihtiyag

analizini devreye sokmak bircok temel sorunun ¢oziimiinde yardimci olacaktir. Kaliteli
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hizmet ve verimliligin alt yapisini da ‘egitim’ olusturmaktadir (Yagci, 2001). Turizm egitimi
ise ‘turizm olayimnin ve turizm ekonomisinin halka ve 6grenim goren genclige ogretilmesi,
turizm konusunda bilgili ve kalifiye personel ve yonetici yetistirilmesi icin yapilan
caligmalar’a denir (Sezgin, 2001:135). Bu ¢alismalar Tiirkiye’de orgiin ve yaygin egitim
olmak iizere 2 boliime ayrilmaktadir. Orgiin egitim, ogrencilerin ortadgretim ya da
yiikksekogretim kademelerinde turizmi meslek olarak se¢ip diploma almalarini ve bu alanda
ilerlemelerini hedefleyen bir sistemdir. Yaygin egitim ise turizmde ¢alisanlarin bir is ile ilgili
verimliliklerini arttirmak, eksikliklerini tamamlamak, giincellenen yenilikleri aktarmak icin
bilgi, beceri ve davranislarinda degisiklik olusturmayi amacglar. Bu egitimler sayesinde
turizm endiistrisine ihtiya¢ dahilinde nitelikli eleman saglama ve akademik personel
yetistirmek de amacglanmaktadir (Kirmizi, 2017). Genel olarak turizmin genis bir istihdam
olanag yaratmasi ve iilkeye doviz girdisi saglamasi gerek Orgiin gerekse yaygin egitimin
Oonemini bir kez daha gozler oniine sermektedir. Ciinkii hizmet sektorlerinde hem ulusal
uluslararasi piyasa rekabetinde kaliteyi belirleyen unsur miisteri memnuniyeti ve tercihidir.

Misafirin memnuniyetini saglayacak en 6nemli etken ise nitelikli isgiiciidiir.

Yapilan arastirmalar sonucunda Tiirkiye’de turizm sektoriinde ¢alisanlarin egitim
durumlar incelendiginde % 50’ye yakininin ilkokul mezunu oldugu, % 35’e yakininin ise
ortadgretim ve yiiksekdgretim mezunu oldugu goriilmektedir. Calisanlarin bir kismu ise
hicbir okul bitirmemistir (Sezgin, 2001). Ulke ekonomisinin temel taslarindan biri olan bu
sektorde miisteri memnuniyeti ve kaliteyi belirleyen asil 6znenin nitelikli isgiicii oldugu
diistiniildiiglinde turizm egitimi almamis elemanlarin sayisinin oldukca fazla olmasi
tizerinde durulmasi1 gereken onemli bir noktadir. Bu baglamda turizm sektoriinde calisan
ilkokul mezunu elemanlarin fazlalig1 yaygin egitime ve icerisinde yer alan hizmet ici egitime

gereken yatirimi yapmay1 zorunlu kilmaktadir.

Yapilan bu ¢alisma sayesinde turizm isletmelerinde 6zellikle egitim almamis ve diger
isgiicliniin egitim ihtiyaci tespit edilip ¢calisan niteliginin arttirilmasi beklenmektedir. Turizm
okulundan mezun olan ile olmayan ¢alisan arasindaki farkliliklar1 ortaya koymak; turizm
sektoriindeki temel problemleri, eksiklikleri gormek ve bu sorunlarin ¢oziimiinde Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1’nin yapmis oldugu ¢aligmalara katki saglamasi beklenmektedir. Degisen

ve yenilenen kiiresel piyasada calisanlarin ve yoneticilerin hizmet i¢i e8itime yaklagimlari



ve goriisleri turizm sektoriiniin ileriye taginmasinda son derece énemlidir. Ayni zamanda

turizm isletmelerinde kaliteyi arttirmak adina yapilmasi gerekenler icin yol gostericidir.

1.4. Arastirmanin Varsayimlari

1. Arastirmaya katilan yOnetici ve personelin goriisme sorularini igtenlikle ve

yansiz sekilde cevapladigi varsayilmaktadir.

2. Arastirmaya katilan yonetici ve personelin goriisme formundaki sorulara

verdikleri cevaplar gercegi yansitmaktadir.

1.5. Arastirmanin Smrhhiklar:

1. Yapilan arastirma 2020-2021 yilinda Canakkale il merkezinde faaliyet gosteren

5 adet otel isletmesi ile sinirhidir.

2. Elde edilen veriler belirlenen otellerde yoneticilik yapan ve c¢alisan personelin

goriisme sorularina verdigi cevaplar ile sinirlidir.

1.6. Tanimlar

Turizm: Devamli yaganan yer disinda tiiketici olarak, tatil, dinlenme, eglenme gibi
ihtiyaclarin giderilmesi amaciyla yapilan seyahat ve konaklama hareketleridir (Bayer,

1992:3).

Insan Kaynaklar1 Yonetimi: Herhangi bir orgiitsel ve cevresel ortamda insan
kaynaklarinin kuruma, kisiye ve cevreye fayda saglayacak sekilde, kanunlar ¢ercevesinde

aktif bir bicimde idaresini saglayan ¢alismalarinin biitiiniidiir (Sadullah, 2013).

Hizmet Ici Egitim: Cevresel ve orgiitsel kurumlarda calisan kisilerin teknik bilgi,
beceri ve donanimlarini arttirmaya, performanslarinda ivme kazandirmaya ve sunulan

hizmetlerin kalitesini arttirmaya yardimci egitim faaliyetleridir (Taymaz, 1992).



Yonetici: Herhangi bir orgiitte birim ve hizmetten sorumlu olan, islerin dogru bir
sekilde yiiriitiilmesini saglayan, denetleyen, riskli kararlar1 alabilen ve Orgiitiin devamini

saglayan iistte denir (Bozkurt ve Ergun, 1998:265).

Personel: Birbirinden farli is ve pozisyonlarda gorev alan, isletmelerin etkinlik ve

verimliliginde 6nemli rol oynayan kisilerdir (Cavdar ve Cavdar, 2010).

Hizmet: Uretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem, bir performans, sosyal olay

veya ¢abadir (Uygug, 1998)

Kalite: Bir iiriiniin baz1 teknik nitelikleri tasimasi, standartlara, sartlara, ihtiyaglara

uygunluktur.



IKiNCi BOLUM
KURAMSAL CERCEVE

Yapilan aragtirmanin bu kisminda insan kaynaklar1 yonetimi ve otel isletmelerinde

egitim ile ilgili alan yazin taramasi ve yapilan arastirmalar yer almaktadir.

2.1. insan Kaynaklar1 Yénetimi ve Ortaya Cikisi

Insan kaynaklar1 yonetimi kavram olarak incelendiginde 2 unsur goze ¢arpmaktadir.
Bunlardan ilki ‘insan’ digeri ise ‘yonetim’dir. Kiiresellesen, gelisen ve degisen is diinyasinda
insan faktorii her zaman Onemli bir boyuttadir. Ciinkii Orgiitiin ama¢ ve hedeflerine
ulasmasinda insan birer kaynak olarak goriilmektedir. YoOnetim ise hedeflerin
gerceklestirilmesi noktasinda insanlar1 biitiinliik icerisinde ¢alistirarak yapilan faaliyetlerin
geneline denir (Tosun, 1990). Bu iki kavram birbiriyle iliskilidir. Ciinkii insan toplulugunun
oldugu hemen her yerde kargasayr Onlemek amaciyla yoOnetim uygulamalarindan
bahsedilmektedir. insan kaynaklari ise bir kurumun icerisinde gorev alan en iist birimdeki
yoneticiden en alt birimdeki calisanla birlikte oOrgiitte bulunmayan ancak gerektiginde

istihdam edilebilecek is giiciinii ifade etmektedir (Ogiit, Akgemci ve Demirsel, 2004).

Insan kaynaklar1 yonetiminin ne zaman ve ne sekilde ortaya ciktigi konusunda
yapilan literatiir taramalar1 ve uzmanlarin yapmis oldugu arastirmalar, Ingiltere’de Sanayi
Devrimi’nin baslamasina ve sonuglarina dayali olarak ortaya ciktigimi gostermektedir.
Sanayi Devrimi tiim diinyada siyasi, ekonomik ve sosyal anlamda bircok gelismeyi
beraberinde getirmistir. Endiistri devriminden ©Once toplumlarin ekonomik yapilarina
bakildiginda iiretim olgusunun insanlarin kendi gereksinimlerini karsilamaya dayali olarak
yapildigi, iiriinlerini kendi cabalariyla yetistirdikleri ve gerektiginde takas yontemiyle mal
alim satim1 yapildig1 goriilmektedir (Oze, 2005). Kisacasi tarima dayali faaliyetlerin daha
yaygin oldugunu gostermektedir. Ancak bir siire sonra kisiler kendi emekleri ve kas giiciiyle
yapmis olduklari tiretimden ziyade para kazanacaklari bir is tanimina ihtiya¢ duymuslardir.
1800’1i yillarin sonunda buhar giicliyle ¢alisan makinalarin iiretilmesi de insanlarin maas

karsilig1 ve toplu sekilde calismalarina zemin hazirlamistir (Rengber, 2014).



Endiistri Devrimi ile birlikte ‘Orgiitlesme’ kavrami is hayatina girmis bulunmaktadir.
Ciinkii sanayilesme ile birlikte kitlesel olusumlar hem olumlu hem olumsuz bircok gelismeyi
beraberinde getirmistir. Daha ¢ok 1800°lii yillardan sonra sanayi, ticaret, tarim vb. is
alanlarinda kar amaciyla ya da farkli konularda yarar saglamak i¢in kurulan ve bir biitceye
sahip olan kuruluslar ‘isletme’ ad1 altinda nitelendirilmistir. Bu isletmeler, iiretim faaliyetleri
ile birlikte finansal kaynaklarini arttirmak ve faaliyetlerini devam ettirmek i¢in insan
unsuruna arag islevi yiiklemistir. Bu siirecte orgiitlerde ¢alisan insanlara makine muamelesi
yapilmakta, haklar1 ya da insancil calisma kosullar1 geri plana itilmekteydi. Geleneksel
yoneticilik anlayisiyla kar-zarar marjin1 on plana c¢ikaran ve hiimanistik yapidan uzak

isletmecilik olgusu endiistrilesme ile yeni bir yapiya biiriinmiistiir (Ozgen, vd., 2002).

Zaman icerisinde teknolojik gelismelerle birlikte biiyiiyen ve gelisen atolyeler ve
kiiciik isletmeler yerini fabrikalara birakmistir. Fabrikalar artan gereksinimlere cevap
verebilmek i¢in daha ¢ok is giiciine ihtiya¢c duymustur. Kurum igerisinde gorev alan personel
sayis1 arttikca is birligi halinde ¢alismalarimi kolaylastiracak, gorev dagilimi, is boliimiinii
saglayacak ve daha iyi organize edilmelerine yardimci olacak yonetim departmanlarina
gerek duyulmaya baslanmistir (Sahin, 2004). Aym1 zamanda Sanayi Devrimi’nin ilk
asamalarinda geri plana itilen iscilerin Ozlilk haklari, olumsuz c¢alisma kosullari ve
organizasyona dayali problemler de bir¢ok gelismeyi beraberinde getirmistir. Personellerin
bu duruma ¢6ziim bulabilmek amaciyla beraber hareket edip sendikalasmaya baslamalar
bunun en giizel 6rnegidir. Kisacasi giiniimiizde biiyiik onem az eden sendikal faaliyetlerin
baslama noktasini da insan kaynaklari yonetiminin 6n safthasim da Ingiltere ve orada

meydana gelen Sanayi Devrimi olugturmaktadir (Pannekoek, 2006; Ulgen, 1993).

2.2. Insan Kaynaklar1 Yonetiminin Tanmim ve Tarihsel Siirec Icerisindeki

Gelisimi

Gecmisten giiniimiize kendini yenileyen ve ¢aga ayak uydurmaya c¢alisan iilkelerin
ekonomi politikalari incelendiginde kiiresel rekabet ortaminda varligini siirdiirebilmek adina
birtakim stratejik kararlar aldiklar1 goriilmektedir. Tarihsel siirecte geriye dogru bakildiginda
ozellikle Sanayi devrimi ile birlikte liretimde meydana gelen degisimler bu kararlarin

alinmasini zorunlu kilmistir. Hi¢gbir degisim ve gelisim bir anda olmamakla beraber insan



kaynaklar1 yonetimine duyulan ihtiya¢ ve 6nemin anlasilmas1 da zamanla kendini gosteren

bir gereklilik halini almistir.

Sanayi devrimi sonrasi yavas yavas bilyliyen organizasyonlar, rekabet¢i pazar
ortaminda verimsel artis1 saglayabilmek ve kaliteyi artirabilmek adina bazi reform arayislar
icerisine girmislerdir. Yapilan degerlendirmeler iiretimde en Onemli payr olan insan
faktoriine yapilmasi gereken yatirimin farkina varilmasim saglamistir (Bozkurt, 2011).
Ciinkii bir orgiitiin hedeflerinin gergeklestirebilmesi icin gerekli olan en 6nemli unsur
insandir ve gelecekte de bu olgu degismeyecektir. Insam1 degersizlestiren ve ona maliyetsel
Oge goziiyle bakilan yonetim anlayisindan insan1 merkeze alan yonetim anlayisina gecilmesi
bu sebepledir (Aykag, 1999; Berna, 2006). Orgiitlerde insan1 merkezi konuma alan anlayisin
yer edinmesi ve buna yonelik stratejik hamleler yapilmasi elbette kolay olmamistir ve uzun

bir zaman siireci icerisinde gelisme gostermistir.

Insan kaynaklar1 yonetiminin ge¢cmis donemlerinden bu yana gelisimi incelendiginde
ilk olarak biiyiiyen fabrikalarda calisan binlerce personel ile isveren arasindaki iletisim
giicliigiinden kaynakli problemler oldugu goriilmektedir. Personel ile yakin iliski ve
iletisimin 6nemli oldugunun bilincinde olan bazi igverenler ¢oziim arayisina girmisler ve
Amerikan Sosyal Hizmetler Enstitiisii’niin tavsiyesi neticesinde 1889’da biinyelerinde gorev
alacak ‘sosyal hizmet gorevlisi’ istihdamina baglamiglardir. Bir anlamda ihtisaslagmis insan
kaynaklar1 gorevlisi konumunda olan sosyal hizmet gorevlileri, isciler ile isveren arasinda
koprii vazifesi gormektedir. Personellerin bazi temel ihtiyaglarinin giderilmesinde ve

organizasyona dayal1 sorunlarin ¢oziimiinde aktif rol oynamislardir (Demirkaya, 2006).

Nitekim bu uygulama giderek genislemis ve 1893 yilinda Amerika’da ilk sosyal
hizmet gorevlisi konferansi, 1913 yilinda da ingiltere’de ilk olan sosyal hizmet personeli

dernegi kurularak kurumsallasmaya yonelik adimlar atilmaya baslanmistir (Baysal, 1993).

Diinyada sosyal hizmet anlaminda hem teorik hem de uygulamada baz1 gelismeler
devam ederken bir yandan da insan kaynaklari yOonetiminin bir uzantist olarak goriilen
‘personel yonetimi’” kavrami 6zellikle 1912 yilinda ‘personel boliimii” ad1 altinda orgiitlerde

ayr1 bir departman olarak yerini almistir (Bing6l, 1997).
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Klasik yonetim sisteminin bir parcasi olarak goriilen personel boliimiiniin esas islevi;
personel kayitlari, devamsizlik, ise alim- ¢ikis, maas gibi biirokratik isleri diizenlemektir.
Ancak personel yonetiminde dikkate alinmayan bir husus vardir ki o da insana gereken
onemin verilmemesi ve insanin ara¢ olarak goriilmesidir. Personellerin motivasyonunu,
odiillendirilmesini ve sosyal haklarini dikkate almayan personel yonetimi bolimii yillar
icerisinde teknolojik gelismelerin ve modern yonetim sisteminin getirdigi yeniliklerle
degisime ayak uyduramamis, personel yonetimi anlaminda yeri arayislar i¢erisine girmistir.
Bu konu ile ilgili yapilan aragtirmalar ile birlikte iscilerin memnuniyeti ve motivasyonunun
isgiicii verimliliginde oldukg¢a etkili oldugu sonucuna ulagilmis ve bu siirecten sonra insan

kaynaklar1 yonetimi kavrami organizasyonlara girmeye baslamistir (Cetinel, 2003).

Kavram olarak incelendigimizde literatiirde bircok yazar ve bilim adami tarafindan
yapilan insan kaynaklari yonetimi tanimi mevcuttur. Yapilan tanimlamalardan bazilari su

sekildedir:

Armstrong’a (1992) gore insan kaynaklar1 yonetimi, personeller arasindaki iligkilere

ve faaliyetlere etki eden yonetime dayal1 hiikiim ve eylemlerdir.

Aydin’a (2000) gore personel yonetiminin muhteva olarak zenginlestirilmis ve

donemin sartlarina uyacak bicimde yenilenmis halidir.

Aldemir, Ataol ve Budak’a (2001) gore bir kurumun yil i¢inde ortaya koydugu
hedefleri gerceklestirebilmek amaciyla biinyesinde calistirdigr kisilerden alabilecegi

maksimum verimi alabilmek icin gerekli faaliyetleri tanzim eden ve uygulayan boliimdiir.

Daft’a (1993) gore bir orgiitte calisacak en list kademeden en alta kadar gerekli olan
personel kadrosunu meydana getirmek, giiclendirmek ve devamimi saglamak i¢in gerekli

etkinliklerin tamamidir.
DeNisi ve Griffin’e (2001) gore kurumlarda bulunan insan kaynaklar1 yonetimi,

hedefleri gerceklestirebilmek, kurumlar arasi rekabette iiste c¢ikabilmek ve toplumsal

ogelerin beklentilerini yerine getirebilmek amaciyla gosterilen faaliyetlerdir.
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Harvey ve Bowin’e (1996) gore bir orgiitii olusturan isgorenin kurumdaki
hosnutlugunu saglayan, kisiyi giidiilemek i¢in gerekli kosullar1 sunan, gelisimini arttirmaya

yardimci olan faaliyetlerin idaresidir.

Yiiksel’e (2000) gore isgOren secimi, ise yerlesen isgdrenin egitim siirecinden
gecmesi, oryantasyonu, sosyal haklarindan faydalanabilmesi, ddiillendirilmesi gibi siiregleri

iceren ¢alisma sistemindeki etkinliklerin tiimiidiir.

Tiim bu tanimlar ve literatiirde yer alan diger tanimlardan yola ¢ikacak olursak insan
kaynaklar1 yonetimi i¢in varilacak ortak nokta, bir orgiitiin bel kemigini olusturan temel yap1
tas1 olmasi ve orgiitiin devamini, verimliligini saglamak i¢in insan1 merkeze alan stratejik

bir yonetim felsefesi olusturmasidir.

2.3. insan Kaynaklar1 Yénetimine Gegis Siireci ve Temel Ilkeleri

Bir orgiit icin en onemli iktisadi faktor olan insan kaynaginin yonetimi tarihsel siire¢
icerisinde incelendiginde orgiitlerde personel yonetimi olgusunun ne zaman ortaya ¢iktigini
sOylemek ve kesin bir tarih vermek epey zordur. Bu konu ile ilgili yapilan ¢alismalar ve
arastirmalar baz alindiginda ¢ogunlukla Endiistri Devrimi’nden sonra teknolojik, bilimsel,
sosyal ve ekonomik olarak birtakim degismeler meydana gelmesiyle personel yonetimi
diisiincesinin ortaya ¢iktig1 soylenmektedir. Ancak bazi kaynaklar da Sanayi Devrimi’nden
cok Once, tam olarak personel yonetimi kavramini tanimlamasa da insan kaynaklari
yonetiminden bahsetmektedir. M.O. 1650°li yillarda Cinliler tarafindan ilk kez yer verilen
‘is boliimii> ve M.O. 1800’lii yillarda yine ilk kez Babiller tarafindan ortaya atildig
diisiiniilen ‘licret” kavrami insan kaynaklar1 yonetiminin kokeninin cok eskilere dayandigi
ile 1ilgili ornek teskil edebilecek bir olgudur (Dokiinter, 2006). Ciinkii insanin ve
orgiitiin/organizasyonun bulundugu hemen her toplulukta insan kaynaklari yonetiminden

bahsetmek miimkiindiir (Stingii, 2004).

Orgiitlerin insan kaynaklar1 yonetimine gecis asamalar incelendiginde oncelikle
personellerin yonetiminde kullanilan bazi kavramlar géze c¢arpmaktadir. Bunlar sirasiyla
iggiicliniin yonetimi, personel yonetimi, insan kaynaklar1 yonetimi ve en giincel anlamda

stratejik insan kaynaklar1 yonetimi seklindedir (Rencber, 2014). Insan giicii yonetimi, daha
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cok Endiistri Devrimi’nin ilk asamalarinda makinelesmenin tam olarak yayginlasmadigi,
insanin kas giiciinden yararlanildig1 ve personele mali 6ge kaygisiyla bakildigr donemlerde
ortaya atilan bir kavramdir (Benligiray, 2007). Daha sonra sanayilesmenin bircok iilkede
yayginlagmasi, makineli iiretimin artmasiyla beraber personellerin toplu calismasi ve gorev
dagilimi sonucunda ihtisaslagsma artmistir. Bu siire¢ Orgiitlerde bazi sorunlara yol agmis ve
problemlere ¢oziim bulabilmek ve personelleri kurum icerisinde idare edebilmek adina
personel yonetimi kavrami ortaya atilmustir. Ozellikle 19. yiizyilda Frederick W. Taylor,
insan kaynaginin iiretimde Onemli bir pay1 oldugunu, personelin diizgiin bir sekilde
orgiitlendiginde ve kurum tarafindan iyi bir egitim verildiginde iiretimden ve personelden
daha iyi randiman alinacagim belirterek personel yonetiminin iizerinde durmustur (Yiiksel,
2004). Ancak ilerleyen donemlerde personel yonetimi, teknolojik gelismelerin ve
kiiresellesmenin etkisiyle giiniin kosullarina uyum saglamada eksik kalmaya baslamistir.
Personelden alinan verimin yeterli olmamasi ve cevresel unsurlarin da etkisiyle insan
giicinde meydana gelen yapisal degisiklikler cagdas yOnetim anlayisina gecilmeye

baslanmasina zemin hazirlamistir (Korkmaz, 2013).

Cagin degisen sartlarina ayak uydurulmasi ve modern yonetim politikalarinin ise
kosulmaya baslanmasi ile personel yonetimi, insan kaynaklar1 yonetimine dogru degisiklige
ugramistir. Bazi uzmanlarin yapmis oldugu calismalar neticesinde 1950’11 yillarda
kavramsallagmis haliyle ortaya atilan ‘insan kaynag1’ ifadesi personel yonetimi kavraminin
yerini yavas yavas almaya baslamistir (Ozkaplan ve Selamoglu, 2005). Insan kaynaklar
yonetiminin Amerika Birlesik Devletleri ve Avrupa’da yer alan organizasyonlarda
uygulamaya konulmasi ve genislemesinin ise 1980’11 yillara dogru gerceklestigi sOylenebilir

(Bakan, 2004; Yilmaz, 2006).

Ulkelerin arasinda artan rekabet ile kurumlar yeni ekonomik egilimlere yonelmis ve
bu dogrultuda en cok insana yatirim yapilmasi gerektigi acik¢a anlagilmistir. Bu siirecten
sonra insan kaynaklari daha da onem kazanmaya baslamistir. Personel yonetiminin simdiki
zamanin personel sorunlarina yonelmesi ve gelecekte ortaya cikabilecek problemlerin
tahmin edilip 6nlem alinmamasi insan kaynaklar1 boliimiiniin dogmasina zemin hazirlamigtir
(Ugur, 2003). Ciinkii insan kaynaklar1 gelecek odakli ¢alisir ve planli hareket eder. Ancak

ikisi birbirinden tamamen farkli iki olusum degildir. Insan kaynaklar1 boliimii, personel
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boliimiiniin eksiklerini tamamlayarak Orgiitlerin isleyisine daha genis bir perspektiften bakan

bir boliimdiir. Gelecege yatirim yapar.

Insan kaynaklar1 boliimiiniin temel politikasi, orgiitiin temeline insan1 koyarak
personel iligkilerini ve sorunlarin1 5nemseyen, orgiitle personel arasindaki uyumu saglamaya
calisip bir biitiin olusturmaya endekslenmis stratejik bir yonetim olusturmaktir. Personel
yonetimi ise daha ¢ok insan1 sermaye olarak gorerek calisanlarin sosyal haklarini 6n plana
almayan geleneksel bir yonetim politikasidir. Insan kaynaklarinda yoneticilik yapan kisinin
mesuliyeti daha fazladir. Ciinkii orgiitiin diger tiim mekanizmalarinda ¢alisan personel ve
yetkililerin gorev ve sorumluluklarimi dogru sekilde yerine getirebilmeleri insan kaynaklari
boliimii ile ortak bir ¢alisma icerisinde olmalarim1 gerektirir. Bu da bir bakima orgiitte
yoneticilik vazifesi yapan Kkisilerin de insan kaynaklar1 yoneticisi bilinci ile hareket

etmelerine dayanir (Cetinel, 2003).

Personel yonetiminin calisma mekanizmasi ile insan kaynaklar1 boliimiiniin ¢alisma
mekanizmasi ve birbirinden ayrilan noktalar1 asagida daha detayli ve biitiin olarak ortaya

konulmustur (Acikalin, 1999).
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Tablo 1

Personel yonetimi ve insan kaynaklar1 yonetiminin farkli kapsamlari

Kullanilan Terim

Insana bakis

Is ve iiretim

Bireyin yasamini algilama
Denetleme-degerlendirme
Hizmet anlayis1 ve hedefi
Insanin konumu
Giidiileme araglari

Disiplin
Gelistirme-yenilestirme

Yonetim bigimi
Vizyon-misyon

Yetki-sorumluluk

Yapisal model
Iletisim

Bireyin ise yaklasim

Verimlilik ol¢iitii

Insan davranisi

Birey hakkinda karar verirken

Secme-yerlestirme

Gelistirme-yenilestirme

Yonetim bigimi (stili)

Personel Yonetimi Acisindan
Insana iiretim agisindan bakar.
Is ve iiretim araclarindan biri

Bireyin yasamu parcalidir. (Is
ve Ozel)

Distan kontrol is standartlari-
performans oSlgiitleri. Hatay1
bulmak, ayiklamak.

Insan orgiit icindir.

Varolan konumunda bir
durumdur.

Tensel (Maddi) o6diil
yogunluklu

Kat1 ve cezalandirici
Gerektiginde mesleki hizmet
ici egitim

Tek yonlii ve yaptirimet

Orgiit ve birey farkli hedeflere
odaklanir.
Dar ve kendi alani ile ilgilidir.

Dikey

Yukaridan asagiya emir,
asagidan yukariya arz
Aracc (isi geg¢imini bir araci
olarak gorme)

Performans

Orgiit ici etkilesimlerin
sonucudur.

Ne bildigi ne yapabildigi
Oonemlidir.

Ise gore (isin gereklerine
uygun) adam.

Bireyin ise uygun
yeteneklerinin gelistirilmesi
Klasik yonetim (Bilimsel
Yonetim ve Insan Iliskileri
Kuramlari)
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Insan Kaynagmin Yo6netimi
Acisindan

Ise ve iiretime insan agisindan
bakar.

Uretimin ‘olmazsa olmaz’
ogesi

Yasam bir biitiindiir. is bu
yasamin bir dilimidir.

I¢ kontrol-grup rehberligi
hatay1 6nleme ve
yonlendirme.

Orgiit(ler) insan icindir.
Isleyen bir siiregtir.

Tinsel (Manevi) odiiller
yogunluklu

Onlemeye yonelik

Kesintisiz isbas1 ve is disinda
gelistirme

Katilimer ve igbirligi anlayisi
Orgiit ve birey hedefe birlikte
odaklanir.

Orgiitiin tiim eylemleri ile
ilgili olarak sorumlu ve
yetkilidir.

Yatay ve dikey
biitiinlestirilmis

Informal boyutu agirlikli,
hizli, akici, ¢ok yonlii

Isin sosyal boyutta baska
insanlara yonelik bir etkinlik
olduguna inanir.
Performans, geri bildirimi ile
ulasabilecegi basari

Zaman olarak tiim
yasantisinin, mekansal olarak
yasanmig ve yasanan tim
cevre ile etkilesimin sonucu
Kapasitesi, ne yapabilecegi
onemlidir.

Adama gore (bireyin
yeterliklerine 6zelliklerine
gore ) i

Bireyin biitiin olarak
gelistirilmesi

Cagdas Yonetim (Sistem,
TKY, Durumsallik, Kaos
Kuantum kuram ve
yaklagimlart)



Orgiit yapisindaki yeri
Islev ve islemler

Faydanin hedefi ve kapsami

Ilgi alan1

Degisim niteligi

Is planlama niteligi
Orgiit havasi (iklimi)
Sonuncul hedef

Goreyv, rol beklentileri

Karar siireci

Insan iliskileri

Planlama

Kapsam

Orta yonetim diizeyi

Rutin ve belge toplamaya
yonelik

Dar, isci ve isveren ¢ikarlari
ile sinirh

Orgiit ici iliskiler ve islemler

Uzun siire duragan, gecikmeli
degisim

Is boliimii ve gorev tanimi
esastir.

Genellikle 1l1k, iligkiler
bireysel, hiyerarsik ve kati
Verimlilik, kar

Dar, yonetsel metinlerce kesin
bicimde belirlenmis

Ust yonetimce alian kararlar
uygulanir

Catismaci, uzlagsmaz,
giivensiz, rekabetci,
doyumsuz

Planlar iist yonetimce
olusturulur.

Bireyin ise girdigi andan
sistemden ¢ikincaya kadar

Ust diizey yonetime yakin
yerde
Insanla ilgili her boyutta

Biitiin toplumun, ahlaki
sorumluluklar, toplumsal
fayda

Sistemin tiimiinii ve sinirlarini
kapsayan etkinlikler, siirecler
Cevre sistemleri izleyerek
hizli degisim

Grup ve takim ¢aligmasi ve i¢
etkilesim esastir.

Orgiit kiiltiiriinii yenilemeye
yonelik ve katilimet

Bireyin mutlulugu ve
toplumsal goneng

Insanlarin, gereksinimlerine
karsilik, sorunlara ¢6ziim
bulabilmek

Karar alinmas: siirecinde iist
yonetime veri saglar, dneri
sunar.

Uzlagmaci, igbirligine yatkin,
grup ve takim calismasina
goniilli

Stratejik planlamada etkili rol
almak.

Cevre sistemlerden orgiit
kapisina gelip sistemden
ciktiktan sonrasi da dahil.

Giderek biiyiiyen ve kalabaliklasan organizasyonlar1 idari anlamda yonetmek ve
organizasyonlardan hem kisa hem de uzun vadede hedeflenen verimi almak nitelikli insan
giiclinii orgiite dahil etmekle baglantilidir. Kalifiyeli insan giiclinii 6rgiite kazandirmak ve
orgiitte kalmasini saglamak i¢in calisanin ise alimindan isten ayrilmasina kadar gecen siire¢
icerisinde planlama, organize etme, yonetme ve kontrol etme mekanizmalarinin da dogru
sekilde islemesi basarili bir yonetim ve orgiit yapisi i¢in son derece onemlidir. Bu sebeple
orgiitiin belirlenen amac ve hedeflerine ulagsmak, orgiitsel etkinligi arttirmak, daha sistemli
ve ortak bir yol takip etmek adina insan kaynaklar1 alaninda ihtiyaglara cevap veren bazi
ilkeler belirlenmistir. Ilke, baz1 islerde belli normlar dahilinde hareket edebilmek icin
bireylere hem teoride hem de uygulamada yol gosteren temel bilgi ya da davranis kuralidir.
Insan kaynaklar1 yonetimi alaninda ortaya konan ilkeler, orgiitte yapilan yanlislarin

yinelenmesine engel olmakta ve ileride yapilacak isler icin bir nevi kilavuz islemi
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gormektedir (Alag, 2013). Benimsenen ilkelerden baslicalart su sekildedir (Giiltekin ve
Altuntop, 2014):

Liyakat: Yeterlilik ilkesi olarak da bilinen bu ilke, orgiitte verilen isi dogru bir
sekilde ve layikiyla yerine getirebilme becerisidir (Yiiksek, 1997). Bir kurum, iist diizeyde
verim elde etmek amaciyla ayr1 ayri belirlenen gorevler ve pozisyonlar i¢in personel alirken
o0 is icin uygun olabilecek en kabiliyetli kisileri segcmek ister. Bu yiizden ise alimlarda isin
gerektirdigi niteliklerin adaylarda olup olmadigini test etmek olduk¢a 6nemlidir. Sadece ise
alis asamasindan ziyade daha sonraki siiregleri iceren terfi etme asamasinda ve basar1 elde
ettiginde performansin1 degerlendirirken de liyakat ilkesi goz ardi edilmemelidir. Ciinkii

liyakat bir anlamda hak etme meselesidir.

Esitlik: Tiim toplumlarda ya da toplumun icerisinde bulunan organizasyonlarda
isverenin dil, din, 1rk, mezhep, cinsiyet, siyasi fikir farki gézetilmeksizin personel secerken,
gorev dagilimi, kidem ilerlemesi yaparken ve calisanin isine son verirken tarafsiz bir tavir
sergilemesidir. Tiim personele kendini gelistirmek ve isinde uzmanlagsmak icin imkan verip

esit haklar tanimak esitlik ilkesinin gerektirdigi ol¢iitlerdir (Giiltekin ve Altuntop, 2014).

Insana saygi: Orgiitsel yapilari olusturan en temel unsur insan kaynagidir. Ise alim
esnasinda bagvuran adaydan orgiitte ¢alisan personele kadar gerekli onemi, giiveni ve degeri
verme, saygi cercevesinde oOrgiit ici iliskilerini yonetme insana saygi ilkesini olusturur
(Findike1, 2000). Ayrica personelin hem maddi hem de manevi bazi gereksinimlerinin yerine
getirilmesi, calisma sartlarinda insana yakisir diizenlemelerin yapilmasi personelin uzun

vadede orgiitte kalmaya devam etmesine yardimci olur.

Verimlilik: Uretim igin gerekli girdiler ile ¢ikt1 arasindaki oransal ilinti aslinda bize
verimi anlatmaktadir (Sabuncuoglu, 2013). Ciinkii Orgiitlerin devami i¢in kisith

kaynaklardan alinabilecek en yiiksek verimi ya da ¢iktiy1 elde etmek oldukc¢a 6nemlidir.

Mal ve hizmetleri olabilecek en iyi zaman, miktar ve kalitede tiiketiciye ulagtirmak
ve bunu en az maliyetle yapmak verimliligin genel anlamda tanimidir. Bu sebeple verimlilik
gelisim ve gelistirme isidir. Organizasyonlarin gelisime ayak uydurmasi verimsel artisi

beraberinde getirecek stratejilerden biridir.
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Kariyer: Bir kisinin is hayatinda bir konu ya da meslek iizerinde zamanla
uzmanlasmasina ve yiikselmesine dayali olarak olusturulan basaridir. Yetenek ve becerileri
dogrultusunda bireyin bulundugu yerden daha baska bir yerde olmay1 istemesi ve buna
ulagmak icin gerekli unsurlari yerine getirmesi kisilerin kendi amac¢ ve hedefler icin

baglayici bir gerekliliktir.

Giivence: Organizasyonlarda calisan Kkisilerin hayatlarimm idame ettirmek ve
ekonomik, sosyal, kiiltiirel birtakim ihtiyaclarini karsilamak amaciyla calistiklar1 kurumdan
belli bir iicret almalarn gereklidir. Ayni1 zamanda calisanlardan maksimum verim elde
edebilmek ve motivasyonlarini yiiksek tutmak da kurumlarin maddi ve manevi giidiileme
araclarimi ise koymalari ile miimkiindiir. Biitiin bunlar1 ortak noktada baglayan en temel
unsur giivencedir. Is giivencesi, bireyin herhangi bir nedene dayanmaksizin isten
atilmamasinin teminati iken, kisinin oldugu pozisyonu Kkoruyan teminat ise mevki

giivencesidir (Cetin, vd., 2015).

Acikhk: Isletmedeki yoneticilerin aldiklar1 karar ve yaptiklari fiiller sonucunda
personeli etkileyen uzak veya yakin herhangi bir hususta ¢alisana gerekli bilginin verilmesi

ve haberlesme yollarinin devamli aktif sekilde islemesidir (Dolgun, 2011).

Gizlilik: Her calisanin yoneticilerde dahil olmak iizere ise girdigi tarihten itibaren
kurumda tutulan 6zliik dosyasi mevcuttur. Kisiler hakkinda tutulan bu bilgilerin iiciincii
sahis ve kurumlarla kisinin izni olmadan paylasilmasinin yasak olmasi ve bu bilgilerin

korunmasi gizlilik ilkesini igerir.

Adil ve yeterli iicret: Ulkenin toplumsal ve iktisadi kosullar1 dahilinde personelin
is1, performans: veyahut pozisyonu da gozetilerek hayatimi siirdiirebilecek miktarda ve
hakkaniyetli sekilde yapilmasi gereken 6deme bu ilke ile alakalidir (Giiltekin ve Altuntop,
2014).

Bilimsellik: Teknolojik ve bilimsel gelismeler 1s1g1nda insan kaynaklar1 yonetimini
ilgilendiren her tiirlii konuda yapilan akademik ve bilimsel c¢aligmalar ilerisi adina yol
gosterici olacaktir. Bilgi ve becerilerin paylasilmasi, uygulanmasi, degerlendirilmesi

orgiitiin degisimi ve gelisimi acisindan oldukca onemlidir.
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Disiplin: Biiyiiyen organizasyonlar ve bu organizasyonu olusturan insan
kaynaklarim yonetmek ve idare etmek kolay bir is degildir. Orgiitlerdeki iletisim, bilgi
aligverisi, is ve gorev dagilimi, karar ve uygulamalarin vb. diizenli sekilde yiiriitiilebilmesi

planli, sistemli ve siki bir otorite/denetime baglidir.

Hizmet ici egitim: Kiiresellesmenin etkisiyle degisime ve yenilesmeye ayak
uydurmaya c¢alisan iilkeler ve icerisinde bulunan bir¢ok organizasyon kaliteli ve aktif hizmet
sunabilmek amaciyla calisan personele gereken bilgi, tutum ve becerileri kazandirabilmek

adina igbasida verilen egitimdir.

Hizmet i¢i egitim sadece tek tarafli olacak sekilde orgiitiin ihtiya¢ duydugu bir
gereklilik degildir. Bireyler de zamanla gereksinim ve beklentilerinde farklilagsma olmas1 ve
orgiitte daha randimanli calisabilmesi i¢in egitime ihtiya¢ duyabilir (Tortop vd.,2007).
Uzmanlasma, gorev/yer degisimi, kidem yiikselmesi/ilerleme gibi konularda da adaptasyona

yardimci olmak amaciyla hizmet ici egitimden faydalanilir.

Yonetime katilm: Organizasyonlari olusturan, kalkindiran, devamini saglayan, mal
ve hizmetleri topluma sunan en 6nemli unsur ‘insan’dir. Bir 6rgiitte meydana gelen herhangi
bir problemin ¢oziimiinde, alinan karar, ilke ve uygulamalarda calisan personelin de goriisii

alinmali ve bazi1 konularda s6z hakki olmalidir.

Bilgilendirme: Isverenin, ise basvuran veya ise alman bireylere calisma sartlari,
orgiit kurallar, iicret, 6diil-ceza, uzmanlasma, isyerinde ilerleme, kidem artis1 gibi konularda

onceden bilgi verilmesi son derece onemlidir (Findik¢1, 2003).

Kurumu ya da calisani ilgilendiren herhangi bir konuda yanlis bir bilgi verilmesi
orgiitte aksakliklara neden olup faaliyetlerin saglikli sekilde yiiriitiillmesini engelleyecektir.
Gerek kamu gerekse 6zel sektorde belirlenen standartlar 6l¢iisiinde hareket etmeyi saglayan
bu ilkeler, personele siirdiiriilebilir ¢alisma ortam1 saglamasi diginda organizasyonlar icinde
hayati bir role sahiptir. Maksimum diizeyde verimlilik ve etkinlik gayesi igerisinde olan
organizasyonlar, orgiit yapisindaki karmagikligi ilkeleri uygulamaya koyarak giderebilir.
Basaril1 insan kaynagi yonetimi, insan kaynagina gerekli 6zeni gostermekten, planli ve

diizenli hareket etmekten gecer.
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2.4. insan Kaynaklar1 Yonetim Fonksiyonlar:

Insan kaynaklar1 birimi, cagdas bir isletmede kurum ile personel arasindaki iliskileri
etkileyen ve bu boliimdeki orgiit yapisim1 olusturan birimlerin faaliyetlerini diizenleyen,

yiiriiten boliimdiir.

Insan kaynaklar1 yonetimi, ¢alisanin ise alinma/girme siirecinden baslayip isten
cikma siirecine kadar gecen zaman igerisinde orgiitteki calisan performansini ve verimliligi
en lst diizeye tastyabilmek amaciyla yonetim birimini cesitli fonksiyonlara ayirmistir.
Kurum icerisindeki faaliyetlerin yOnetimini kolaylastiran bu fonksiyonlar 6 ana baslik

altinda toplanmaktadir (Human Resources Management, 2014).

[ iC VE DIS CEVRELER ]

PLANLAMA
Is giicii planlar1
Is analizler
Is tanimlart

KORUMA Is gerekleri KADROLA
VE MA
GELISTIRME Se¢me
Is giivenligi Yerlestirme
Isgoren saghg
INSAN
KAYNAKL
ART
ETKINLIiK
KRITERLE . .
Ri DEGERLENDIRM
ENDUSTRI Y
ILISKILERI ODULLENDIRME
Performans
Toplu pazarlik degerleme
Personel Disiplin
haklar YERLESTIiRME Temel ticret ve
VE ozendirici sistemler
GELISTIRME Odiiller
Ise yeni
alinanlarin
oryantasyonu
Personel egitim
Kariyer
planlamas1

Sekil 1. Insan kaynaklar1 yonetimi islevleri
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2.5. insan Kaynaklar1 Planlamasi

Gittik¢e biiyiiyen ve kalabaliklasan organizasyonlarin ya da firmalarin 6ncelikli
hedefi, belirledikleri amaglar dogrultusunda minimum kaynaklardan maksimum verim elde

etmektir. Bunun i¢in yapilmasi gereken en 6nemli sey, etkili bir is planidir.

Plan yapma; neyin, nerede, ne zaman, ni¢in, nasil, neler, ne kadar maliyetle yapilmasi
gerektigini gostermesi agisindan bir gereklilik olusturur. Ayn1 zamanda emek, para ve zaman
tasarrufu da saglayan planlama unsuru isletmelerde etkin bir yonetime kaynaklik etmektedir.
Bu sebeple hem orgiitlerin genel yonetimi hem de insan kaynaklar1 yonetimindeki siire¢

planlama faktorii ile baglar.

Insan kaynaklar1 yonetiminde en temel oncelik, isgiicii ihtiyacim tespit ve temin
etmektir. Diger bir ifade ile insan kaynaklar1 planlamasi, orgiitiin gereksinimi olan ve aradigi
niteliklere, becerilere uygun isgiiciinii gerekli zamanda belirlemeye yardimc1 olan 6ngoriidiir
(Al Wahshi, 2016). Bu 6ngorii sayesinde isletmeler i¢in insan kaynagi maddi bir unsur (para
kayb1) olarak degil iireten bir unsur (iiretici) olarak goriilmeye baslanmistir (Oge, 2017).
Planlama faktorii ayn1 zamanda gelecekte olusabilecek her tiirlii ekonomik sikintilar ya da
bliylimeler dogrultusunda gelecek analizi yaparak calisan ihtiyacinin ne sekilde
degisebilecegi, personel ihtiyacinin azalmasi noktasinda hangi onlemlerin alinip ihtiyacin
artmast noktasinda da vakit kaybetmeden hangi kaynaklardan isgiicii talep edilebilecegini

orgiite sunar (Akgeyik, 2013).

Gerekli isgiicii talebi belirlendikten sonra ikinci adim olarak is analizi yapilir. s
analizi, organizasyonlarda yapilacak olan farkli nitelikte ve sayida isler hakkinda ayrintili
bir sekilde bilgi toplanmasi ve personel niteligi ile is arasindaki uyumun saptanmasini igerir.
Uciincii asama olarak is analizi sonucunda elde edilen bilgiler baz alinarak is tanimlar1 ve
gereklerine yer verilir. Is tanimi, ihtiyaca uygun farkli nitelige sahip islerin gorev ve
sorumluluklarini, calisma sartlarini, yeri ve 6nemini belirleme islemidir. Is analizi bir siirec
iken is tanimu1 ise bu siirecin toplaminin bir 6zetidir. Is tanimu, ast-iist iliski ve kademeleri de
aciklayan bir kavramdir. En alt ¢alisandan en iist yoneticiye kadar emir-statii baghigi altinda
kimin kime bagli oldugunu sunar. Is tanim1 yapildiktan sonra isi yapacak kisi ile is arasindaki

uyumu saglayabilmek adimna is gerekleri devreye girer. Is gerekleri, isi iistlenecek olan
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kisilerde sahip olmas1 istenen yetenek, tecriibe ve niteliklerin ortaya konmasidir. Is analizi
ve tanimlar1 sonucunda ise alinacak ya da alinan kisilerin pozisyonun geregi olan 6zellikleri
karsilamasi istenir. Kisacasi is gerekleri ¢alisanda aranir. Biitiin bu igslemler insan kaynaklari

biriminin planlama asamasinda yer alir.

2.6. insan Kaynaklarimi Secme ve Yerlestirme

Insan kaynaklar1 yonetiminin en 6nemli basamagi olan bu islev, isletmelerin etkinligi
ve verimliligi icin en iyi ve dogru Kisileri biinyelerine almay1 hedefler. Ilk olarak insan
kaynaklar1 planlamasinin yapmis oldugu is analizinde belirtilen niteliklere gore gereksinim
duyulan pozisyonlara uygun adaylarin arastirilip bulunmasi istenir. Bunun i¢in kurum ici ya
da kurum dis1 kaynaklardan yararlanilir. Orgiitlerde bosalan ya da bosalacak pozisyonlar icin
kurumun i¢ kaynaklarindan se¢me yapilirken calisanlarin terfi etme umudu, nakil,
odiillendirme sistemi, yeni bir calisanin kuruma maliyeti, yeni becerilerin fark edilip
pozisyonlarda degerlendirilmesi gibi unsurlar dikkate alinir. Bu durum hem kurum icinde
devinime hem de mevcut personelleri kurum icinde farkli alanlarda kullanip onlarin istekleri
ve beklentilerine de cevap vermeye yardimci olur (Findikei, 2003; Cent, 2007). Isletme dist
kaynaklardan isgoren segcme durumunda ise, is gerekleri dikkate alinarak bir eleman ilani
hazirlanir ve bunun duyurulmasi i¢in gerekli iletisim dgelerinden yararlanilir. Aday bulmada

i¢ kaynaklardan yararlanma dis kaynaklara gére hem maliyet hem de zaman tasarrufu saglar.

Isgoren se¢me siireci birtakim asamalardan olusan bir siirectir. Her organizasyon isin
pozisyonuna, niteligine, gorev ya da sorumluluguna gore belirledigi plan ve stratejiler
dogrultusunda ise alimda farkli teknikler uygulamaktadir. Belirtilen pozisyona en uygun
aday secilmeye calisilir. Isin niteligi ile adayin beceri ve yeteneklerinin uyusmasi oldukca

onemlidir.

Ise alinan isgoren kurumun istegi dogrultusunda belli bir siire 6n demeden geger. Isin
gerekleri, sorumluluklari, kurumun kural ve yasaklari, isletmenin orgiit yapisi iggorene
ayrintili bir sekilde anlatilir. Ise secme ve yerlestirme siireci hem ise alinacak/alinan aday
icin hem de kurum igin karsilikli kar-zarar iliskisini igeren bir durumdur. Isletmenin ve
isgorenin daha sonradan pisman olmamasi adina titizlikle ve 6nemle {izerinde durulmasi

gerekmektedir.
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2.7. insan Kaynaklarinda Egitim ve Gelistirme

Egitim, hem hizmet 6ncesi hem de hizmet ici olmak iizere iki sekilde yapilmaktadir.
Hizmet 6ncesi egitim; ise alinacak insan kaynagi i¢in isletmenin 6nceden bir okul acip isin
gereklerine, gérev ve sorumluluklarina uygun olacak sekilde personel yetistirmesi seklinde
tanimlanabilmektedir. Bu durum diger egitimlere gore daha maliyetli oldugu i¢in ¢ok yaygin

degildir (Ergiil, 2006).

Isgorene verilmesi planlanan hizmet igi egitim oncelikle oryantasyon egitimi ile
baslamaktadir. Oryantasyon egitimi, ise yeni baslayan ya da kurum icerisinde departman
degistiren kisilerin ise, ¢caligma ortami ve siirecine uyum saglamasi ic¢in isin miifredatina
uyacak sekilde verilen bilgi ve becerilerin 6gretildigi egitim programidir. Bu egitim, hem
isgorenin ¢calisma arkadaslar1 ve yoneticiler ile iligkilerinin baglamasina hem de kurumun
amag ve hedeflerine adapte olmasina yardimci olacak bir siirectir. Oryantasyon egitimden
sonra ise devam eden personele zamanla degisen giiniimiiz kosullarina ayak uydurabilmesi
adina isletme ici ya da dis1 egitimler verilmektedir. Bu egitimler isgiiciiniin mesleki bilgi ve
becerilerinin gelistirilmesi, yeni becerilerin kazanilmasi, su anki gorevlerini daha iyi
yapmalarina imkan saglayacak bilgiyi sunmasi ve daha yenilik¢i tutum ve bakis agisi

kazanmalari i¢in gerekli olan egitimsel etkinliklerdir (Cent, 2007).

Isgiiciine verilen egitsel etkinlikler yetistirme ve gelistirme olmak iizere ikiye ayrilir.
Yetistirme, genellikle ise yeni baslayan personele isin gereklerine ve oOzelligine gore
bilgilerin sunulup farkli becerilerin sunulmasidir (Tortop, 1986). Gelistirme ise mevcut
becerilerin, bilgilerin ve tutumlarin gii¢lendirilmesi, genisletilmesi faaliyetidir. Biitiin bunlar
dahilinde isgorene verilecek egitim, mikro diizeyde personele katki saglarken makro

diizeyde ise organizasyonun etkinlik ve verimliligine yansiyacak artilar1 bulunmaktadir.

Kisiye verilen egitimlerin yaninda bir diger 6nemli husus kariyer planlamasidir.
Kariyer planlamasi personelin kendisinde var olan bilgi, beceri, tutum, yetenekleri ile ilgi,
istek ve ihtiyaclar dogrultusunda gelecege yonelik belirleyecegi yol haritasidir. Bir diger
ifade ile kisilerin belirledigi ama¢ ve hedeflere ulagsmasini iceren bir siire¢ olarak da
tanimlanabilir. Bu yol haritas1 kisilerin calistiklar1 konum ya da statii itibari ile terfi

etmelerine, pozisyonlar arasinda hareketlilik olmasina, performanslar1 ya da yetenekleri
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geregi calisanlarin uygun pozisyona yonlendirilmesine imkan saglamaktadir. Bireyler bu
plan dahilinde adim adim hedeflerini gergeklestirdikleri miiddetce hem kendilerini tatmin
edip motivasyonlar1 artacak hem de motivasyonlar1 arttikca kurum adina daha fazla verim

verebileceklerdir. Bu c¢ift yonlii ve birbirini etkileyen bir siiregtir.

2.8. insan Kaynaklarinda Performans Degerlendirmesi ve Odiillendirme

Basarim degerlendirmesi, isgorenin ¢alistigi siire icerisinde bulundugu pozisyonu ya
da yaptig1 isi karsilama diizeyidir. Diger bir anlamda, personelin organizasyona olan katkisi

da denebilir.

Orgiitler stratejik planlar1 dogrultusunda amag ve hedeflerin gerceklestirilebilme
diizeyine belirledikleri kriterler 1s181inda personele uyguladiklar1 performans degerlendirme
sistemi ile ulagabilmektedirler. Bu analiz sonuclar1 gelecege yonelik bir gostergedir ve

kurumlar bu sayede eksik ya da yanlis olan noktalar1 giderebilme sansina sahip olur.

Sadece kurum bazinda yarari olmamakla birlikte ¢alisana da bir¢ok fayda saglayan
performans degerlendirme sistemi bireysel hedeflere de 151k tutmaktadir. Bu degerlendirme
sonuclarinin ¢iktilar1 igsgdrenin terfi, ylikselme veya prim beklentisi, maas artis1, ikramiye
gibi ddiillendirmeler konusunda kurumlara belirleyici bir 6l¢iit sunmaktadir (Zaim ve Polat,
2013). Isten ¢ikarma, transfer etme, rotasyon, gorev degisikligi gibi hassas ve ©nemli
konularda yine bireysel basarilarin gerceklestirilme diizeyi baz alinmaktadir (Findike,
2003).

Isgorenler icin hem giidiileyici hem de kariyerini gelistirmesine yardimci olacak
olacak olan basarim degerlendirmesi, kisinin egitim ihtiyag¢larinin tespiti noktasinda da kritik
gorevler listlenmektedir. Eksik, zayif yonlerin fark edilip tamamlanmasi ya da iyilestirilmesi
calisanin kendini gelistirmesine ve performansini arttirmasina fayda saglayacaktir (Glingor

Delen, 2020).

2.9. insan Kaynaklarinda Koruma ve Gelistirme

Insanlar yasamlarim = siirdiirebilmek, ekonomik, sosyal, Kiiltiirel ihtiyaclarini

giderebilmek ya da ideallerini gerceklestirebilmek amaciyla hayatlarinin 6nemli bir
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boliimiinde ¢alismak durumundadirlar. Isyerinde ¢ok fazla vakit geciren bireyler kimi zaman
is kazalarma ve meslek hastaliklara ugramaktadir. insan kaynaklari yonetiminin koruma

islevi; calisana is sagligi ve giivenligi konusunda giivence sunmaya dayali bir roldiir.

Ozellikle Endiistri Devrimi’nde sonra artan sanayilesme ve teknolojik gelismeler ile
tretim noktasinda makinelesme hayatin her alaninda yayginlagmaya baslamistir.
Makinelesme sonucunda iiretim kapasitesinin artmasiyla beraber malzeme ve {iiriinler icin
kullanilan kimyasal iiriinler, gerek uzun calisma saatleri, gerekse isyerlerinin fiziksel
sartlarinin  yetersiz olusu c¢alisanlari hem psikolojik hem de fiziksel olarak oldukca
etkilemektedir. Bu sebeple is sagligt ve giivenligi isletmelere 6nemli sorumluluklar
yiliklemektedir. Bunlardan bazilari sunlardir; ¢calisma alanlarinin fiziksel sartlarini iceren 1s1,
151k, ses, havalandirma, yalitim gibi teknik ©zelliklerinin iyi bir sekilde yapilandirilmis
olmasi gerekir. Calisma ortaminda olusabilecek kimyasal ve biyolojik risklere kars1 yeterli
onlemlerin alinmasi gereklidir. Is yerlerinde olusabilecek her tiirlii olas1 kazalara, tehlikelere
kars1 gerekli denetimlerin yapilmasi ve Onlemlerin alinmasi sarttir. Bunlar is sagligi ve

giivenliginin teknik boyutudur.

Is saglhig1 ve giivenligi teknik anlamda korumadan ziyade calisana uygulanacak her
tiirlil sozli, fiziksel ya da psikolojik siddete, mobinge, tehdite karsi hukuki bir giivence de
sunar. Giiniimiizde yayginlasan siddet oranlar1 baz alindiginda ¢alisanin hayati giivenligini
korumak oldukca 6nemlidir. Biitiin bunlarla beraber is saglig1 ve giivenligi konusunda ¢ikan
is kanunlar1 ve yasalar personeli sadece risklere kars1 korumakla kalmamis ayn1 zamanda
maas, izin, ¢calisma sartlar1 ve zamanlari, tatil giinleri gibi diger konularda da diizenlemeleri

devreye sokmustur (Sabuncuoglu, 1986).

2.10. insan Kaynaklarinda Endiistriyel iliskiler

Endiistri iliskileri, iggoren ile isveren arasindaki istihdama yonelik baglantiy1 hem
ferdi hem de toplu bir bigimde diizenleyip islemesine yardimci olan fonksiyondur (Simsek,

2007).

Ferdi is iligkileri; isci ile isveren arasindaki ¢alisma kosullarinin karsilikli anlagsma

usiillerine gore belirlenip diizenlenmesini icerir. Toplu is iliskileri ise ¢alisan ile isverenin
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birbiriyle muhattap olmasindan ziyade calisma kosullarinin sendika adi verilen grup
temsilcileri tarafindan belirlenmesini gerektirir. Sendika kavramu, isci ile igverenlerin ayri
sekilde ekonomik, sosyal, Kkiiltiirel vb. haklarin1 korumak, yeni haklar elde etmesini
saglamak ve karsilikli istihdam iligkilerinin niteligini belirlemek amaciyla ortaya ¢ikmis bir
orgiitlenme bicimidir. Sendikalar ayr1 ayr1 hem isci kesimini hem de igveren kesimini temsil

etmekle yiikiimliidiir.

Endiistri iligkilerinde sendika araciligi ile toplu bi¢imde hareket etmek ¢cok 6nemlidir.
Ciinkii is diinyasinda ¢alisan ile isveren arasinda ekonomik olarak bir esitsizlik ve ucurum
goze carpmaktadir. Isveren ekonomik anlamda giiclii konumdadir. Bu esitsizligi ortadan
kaldirmak ve isci kesimi adina igveren ile calisma kosullarinda pazarhifa oturmak
sendikalarin gorevidir. Grup halinde hareket etmek, bireysel olarak hareket etmekten daha
fazla kar saglayacaktir. Sendikalar toplu pazarlik ile bu giicii dengeleyebilmektedirler
(Delican, 2020).

Sonug olarak, sendikalarin is¢i ile isveren arasindaki kurdugu istihdam iligkisinin

niteligi, endiistri iligkilerinde belirleyici rol iistlenmektedir.

2.11. insan Kaynaklar1 Yonetiminde Ortaya Cikan Orgiit Kuramlari

IKY tarihsel siirec icerisinde incelendiginde personel yonetiminin kurumlarda ortaya
cikmasi ve personel yonetiminden insan kaynaklarina gecilmesi agsamasinda etki eden 3 tane

orgiit kurami mevcuttur. Bunlar su sekildedir:

1. Klasik Orgiit Kurami
Bilimsel Yonetim Yaklasimi
Yonetim Ilkeleri Yaklagimi

Biirokrasi Yaklasimi

2. Neo-Klasik Orgiit Kuram1
X ve Y Kurami
Hawthorne Arastirmalari

Kurt Lewin’in Arastirmalari
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3. Modern Orgiit Kurami
Sistem Yaklasimi

Durumsallik Yaklasimi

4. Post-Modern Yaklagim

2.11.1. Klasik Orgiit Kuram

1900’1 yillarin basinda Frederick Winslow Taylor, Henri Fayol ve Max Weber’in
caligmalar1 sonucu ortaya atilan geleneksel yonetim teorisi, kendisinden sonra gelen neo-

klasik orgiit kurami ve modern 6rgiit kuramina kaynaklik etmektedir.

Klasik yonetim teorisi temelde iki ana fikirden meydana gelir. Bunlar; orgiitlerde
calisan personelin kurum icerisinde aktif bir sekilde rol oynamasi ve resmi bir orgiit yapisi
meydana getirmektir (Sahin, 2004). Geleneksel orgiit kurami1 merkeze koydugu bu iki fikri
yerine getirebilmek icin insan faktoriinii geri plana atmisg ve ona mekanik bir ara¢ islevi

yiiklemistir.

Klasik orgiit kuramin icerisinde yer alan biirokrasi, bilimsel yonetim ve yonetim
siireci yaklasimi ¢alisana maddi unsur goziiyle bakarak verimliligi arttiracak ortak yontemler
tizerinde durmuslardir (Kogel, 2003). Ancak bu kurama gore verimliligi arttirmak igin
calisanlarin akilc1 bir sekilde davranmalari, kendilerine verilen gorevleri yerine getirip
yetkileri digina ¢cikmamalari, minimum gider marji ile maksimum randiman alabilecek

sekilde calismalar1 esas alinmistir (Ertekin, 2017).

Klasik yonetim teorisinde dikkate alinan diger bir nokta orgiit yapisin1 olusturan
yonetim fonksiyonlarinin tiim orgiitlerde ortak sekilde uygulanmasidir. Ayni1 zamanda kapali
bir orgiit modeli olusturarak orgiit icerisinde degisiklik meydana getirebilecek ya da dis
cevreden gelebilecek faktorlere uyum saglamalarinin nasil olacagi ile ilgilenmemislerdir

(Kogel, 2003).
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Bilimsel yonetim yaklasim

Frederic Winslow Taylor yaptig1 bilimsel deneyler ile is¢ilerin mekanik hale gelen
giinliik islerinin tipolojisini ortaya koymus ve bilimsel yonetim yaklagiminin temellerini

atmastir.

Taylor, organizasyonlarda calisan personelin calisma stillerini incelediginde kolay
ve hizli halledilebilecek islerin zor ve komplike metotlar kullanilarak yerine getirildigini,
bunun is¢ileri ekstra sikintiya soktugunu ve alinabilecek verimi en aza indirdigini tespit
etmistir (Eren, 2006). Ekonomik kaynaklardaki verimliligi maksimum diizeye ¢cikarmada ve
lizumsuz vakit, giic, emek kaybin1 en aza indirmede en etkili yolun insan faktoriine
egilmekten gectigini ortaya koyan Taylor, personelin alacagi hizmet i¢i egitimle
motivasyonlarinin artacagini ve bunun iiretime ve verime yansiyacaginit da sOylemistir.
Uretimin artmas1 ayn1 zamanda isciye ek kazan¢ doguracak ve iicreti de artacaktir (Drucker

ve Maciariello, 2005; Kozak, 1999).

Taylor’in bilimsel yonetim yaklagiminda iizerinde durdugu en onemli nokta, klasik
orgiit kuraminda verimliligi arttirmak adina uygulamaya konulan ortak ilkelerden ziyade
‘Taylorizm’ olarak adlandirdig1 bilimsel yonetim ilkelerini devreye sokmaktir. Bu bilimsel

yonetim ilkeleri sunlardir (Efil, 1996):

1. Calisanlar ve idareciler rastgele calismak yerine bilimsel yontemleri dikkate

alarak calismalidirlar

2. Is, belirli kistmlara ayrilmali ve her personel gorevlendirildigi boliimde

ihtisaslagsmalidir.

3. Bireysellikten ziyade yardimlasma ve dayanisma icerisinde ¢alisilmalidir.

4. Tim mesuliyet ve karar mekanizmasi tek cati altinda ve yonetim kadrosunda

olmalidir.
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5. Yiiksek verim alabilmek i¢in ¢alisanlara verilecek hizmet i¢i egitim devamli hale

getirilmedir.

6. Orgiitlerde hiyerarsiye dayal bir sistem olusturulmalidir.

7. Ise almacak ya da is tanimima uygun bulunacak personelin seciminde bilime

dayali metotlardan yararlanilmalidir.

8. Minimum verim degil maksimum verim alinmalidir.

9. Islerin plani yonetici tarafindan 6nceden yapilmali, calisan ise verilen ise

uymalidir.

10. Organizasyonlardaki islerin tasarimi, pratige dokiilmesi ve teftis edilmesi tek bir

kisi tarafindan degil farkli bireyler tarafindan yerine getirilmesi gerekir.

Bilimsel yonetim ilkeleri anlayisi, daha ¢ok isin tasarimsal ve islevsel boyutu ile
ilgilenirken yoneticilerin diisiinme eyleminden, is¢ilerin ise sadece verileni yerine getirme
eyleminden sorumlu oldugunun altin1 ¢izmektedir. Insanlar1 makine icin gerekli olan kuvvet,
idarecileri ise makineyi yoneten beyin analojisi olarak goren bu anlayis, bilimsel yonetimin

eksik yanlarindan birini olusturmaktadir (Ertekin, 2017).

Yonetim ilkeleri yaklasim

Fayol’un onderligini yapmis oldugu yonetim ilkeleri yaklasimi, Taylor’in bilimsel
yonetim yaklagiminin bir nevi devamui niteliginde ele alinabilir. Taylor, genel anlamda isin
tasarimi ve ne sekilde icra edilmesi gerektigi (¢ciraklik sistemi) konusu iizerine yogunlagirken
Fayol ise bir orgiitiin biitiiniinii incelemeye alip komut ve fonksiyonlar dizisi ile yonetimi
olusturan tiim dgelerden ilkeler olusturmustur (Kocel, 1998). Iki yaklagim arasinda dikkat
ceken bir diger farkliliklar ise sunlardir; Taylor, kii¢iik kuruluslarin iiretimde verimliligini
arttirmaya dayali calismalar yaparken Fayol, genis kuruluslarin ekonomileri ile ilgilenmistir.

Fayol, orgiitten ziyade yonetici kavramina egilirken ayn1 zamanda yo6neticilerin iglevleri ile
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ilgili prensipler belirlemistir. Taylor ise yOnetici yerine ¢alisana onem vermis ve calisana

dayali prensipler belirlemistir (Kozlu, 1986; Eren, 2006).

Yonetim siireci yaklasiminda Fayol, orgiitteki idare kismin1 devamli isleyen bir
mekanizma olarak goérmiis ve bu sebeple oOrgiit icerisindeki faaliyetleri 6 ana gruba
ayrmistir. Her bir faaliyetin kendi igerisinde ayri ayri islevlerine yer vermis ve yonetim

siirecini bu sekilde agiklamistir. Bunlar (Karakose, 2019):

1. Ticari faaliyetler: Bir orgiitte liretime dayali islerin gerceklestirilebilmesi i¢in
gerekli olan etkinliklerdir. Kisacas1 alim satim islemleridir. Ticaretle ilgilenen
kurumlarin kazang elde edebilmesi, isgiicii ile iiretilen iiriinlerin yani girdilerin
ciktiya doniistiiriilmesine baglidir. Uriinlerin girdisi ve ciktis1 bazi siireclerden
meydana gelmektedir. Bunlar takas, satim ve temin etmedir (Dalay, 2013). Bu

stireclerin diizgiin bir sekilde yerine getirilmesi ile isletmeler basariya ulasir.

2. Teknik faaliyetler: Bir kurumun ayakta kalabilmesi gerekli olan iiretim
faaliyetleridir. Es giidiim, onarim ve bakim, yapim ve iiretim teknik faaliyetleri

olusturan ogelerdir (Pryor ve Taneja, 2010).

3. Finansal faaliyetler: Uretim olgusunun gerceklestirilmesi icin gerekli olan
sermaye, calisan {icreti ve ara¢ ve gereglerin vb. teminini saglayacak parasal
kaynaktir. Bir isletmenin kurulabilmesi ve ticari iliskilerini saglikli 6l¢ciide devam

ettirebilmesi i¢in gerekli olan en 6nemli unsurlardan biri finanstir.

4. Muhasebe faaliyetleri: Isletmenin giinliik ve yillik olarak yaptig1 mali islerin
kayitlarini tutma, kar- zarar hesab1 yapma, gider- gelir tablosu olusturma, tutanak

tutma ve istatistik veriler ortaya ¢ikarma isleridir.
5. Giivenlik faaliyetleri: Isletmede meydana gelebilecek herhangi bir kaza

ihtimaline kars1 c¢alisanlarin, iiriinlerin, arag-gereclerin kisacasi tiim igletmenin

korunmasi i¢in alinacak tedbirlerin tiimii giivenlik faaliyetlerini olusturur.
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6. Yonetim faaliyetleri: Fayol, 6 gruba ayirdig1 yonetim fonksiyonlarindan 6zellikle
yonetim faaliyetleri lizerinde durmus ve bu konu ile ilgili bircok caligma
yapmistir. Yonetim faaliyetlerinin bir isletme i¢in en Onemli unsur oldugu
belirterek yonetim siirecini 5 temel fonksiyona ayirmistir. Bunlar; planlama,
orgiitlenme, komuta, esgiidim ve denetim o&geleridir. Fayol, bes temel
fonksiyona ayirdig1 yonetim siireglerinin saglikli bir sekilde isleyebilmesi adina
14 tane ilke ortaya koymustur. Bu ilkeleri de kendi arasinda siire¢, sonug ve orgiit

yapist ile iliskilendirip kategorize etmistir (Fayol, 2005).

Tablo 2

Henri Fayol’un yonetim ilkeleri

Orgiit Yapisi ile ilgili Siireclerle Ilgili Ilkeler Sonuclarla Tlgili Tlkeler
Ilkeler
Is boliimii Kumanda birligi Diizen
Yetki ve sorumluluk Disiplin Personelin devamliligi
Yonetim birligi Adil ve esit davranma Inisiyatif
Merkezcilik Calisanlarin Birlik ve beraberlik ruhu

odiillendirilmesi ve ticretler
Hiyerarsi Genel ¢ikarlarin kisisel
cikarlara uistiinligii

Akat, I Budak, G. ve Budak, G. (1994). Isletme yonetimi. Istanbul: Beta Yayinlart.

Bu ilkeler Fayol’'un ‘Genel ve Endiistriyel Yonetim’ adli kitabindan faydalanilarak

asagida kisaca aciklanmustir.

a. Is boliimii ve uzmanlagsma: Orgiit icerisindeki hizmet ve gorevlerin ¢alisanlar ve
yoneticiler arasinda yeterliliklere uygun olarak dagitilmasi, verimliligin daha iyi
saglanabilmesi i¢in bilgi ve yetenekler dogrultusunda calisanlarin bir alanda

uzmanlagmasi.

b. Yetki ve sorumluluk: Calisanin pozisyonuna uygun olarak emir verme yetkisi

kazanmasi ve iist kademelere ¢ikildikca sorumlulugun artmasi
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c. Yonetim birligi: Ortak bir amag, hedef ya da planlarin tek bir yonetici etrafinda

toplanmasi

¢. Merkezcil yonetim: Karar verme, planlama, yiiriitme vb. yetkilerin birimdeki en

ist kademe tarafindan yerine getirilmesi

d. Hiyerarsi: En alt kademeden en iiste kadar gorev ve statii gozetilerek olusturulan

yapi

e. Komuta birligi: Her astin tek bir tistten emir alip sorumluluklarini yerine getirmesi

f. Disiplin: Organizasyondaki islerin yazili veya yazili olmayan birtakim kaidelerle

yiiriitiilmesini ve calisanlarin orgiitte belirlenen kurallara uymasini saglayan sikidiizen

g. Esitlilik: Organizasyonda ¢alisan en alt kademeden iiste kadar adil ve adaletli bir

tutum sergileme, calisanlar arasinda ayrim yapmama

h. Odiillendirme ve iicretler: Calisanlarin performanslarindan daha fazla verim

alabilmek i¢in tesvik sunma ve emeklerinin karsiligin1 hakkaniyetli bir sekilde verme

1. Genel ¢ikarlarin 6n planda olmasi: Bir organizasyonda calisan her bireyin kendi

cikarlarindan ziyade kurumun ¢ikarlarin1 6n planda tutmasi

i. Diizen: Kurumun isleyisi icerisinde her seyin belirlenen siraya, kurala uygun olarak

belirlenmesi, calisanlarin pozisyon ve caligma bicimlerinin nizama uygun tahsis edilmesi

j. Personelin istikrarlilig1: Personel devridaimin cok sik yasanmamasi ve calisanin

kurumda siireklilik gostermesi

k. Inisiyatif: Personelin yeteneklerine, tecriibesine uygun olarak gerektigi yerde ve

kosulda girisimci davranma
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. Takim ruhu: Yonetici ve calisanlarin ortak hedefler dogrultusunda kurum igin

beraber hareket etmesi

Fayol, belirledigi bu ilkelerin tek basina bir anlam ifade etmedigini, degisen sartlar
ve ihtiyaclar halinde her yoneticinin ilkeleri kendi organizasyonuna uygun olacak sekilde
adapte etmesi gerekliligini savunmustur. Basarili bir yonetici neyi nerede ne sekilde

kullanacagini iyi bilen kisidir (Karaboga ve Zehir, 2020).

Biirokrasi yaklasim

Weber, sanayilesme ile birlikte sehir yapisinda ortaya ¢ikan biiyiime ve endiistriye
yonelik fabrika artiglar1 sebebiyle topluma hitap edecek ve yonetimi kolaylastiracak bir
teskilat bicimine ihtiya¢ duyuldugunu savunup arastirmalar yapmistir (Can, 2005). Bu
sebeple biiyiik orgiitlerin idaresi icin akilci bir otoritenin (yetke) yani bireysellikten uzak
rasyonel amaclar1 gozeten biirokrasinin daha etkili olacagini iddia etmis ve biirokrasi

yaklasiminin temelleri bu sekilde atilmistir.

Zamanla artan ihtiyaclar ve liretime yonelik c¢alismalar dogrultusunda fabrikalar
genislemistir. Bu ihtiyaglara cevap verebilmek adina insanlar kitleler halinde makro
orgiitlerde hep beraber calismaya baglamiglardir. Bircok insan toplulugun bir araya gelerek
caligmasi orgiitlerde ¢ok basit bir isleyisten ziyade karmasik bir yapiy1 beraberinde getirir.
Weber, biirokrasi adi altinda birtakim rasyonel kurallarin ‘yetke’ adi verilen bir gii¢ ile
toplum diizenini saglayacagina inanmistir. Weber, her orgiitte mutlaka bulunmasi gereken

yetkiyi kendi arasinda ii¢ce ayirmistir. Bunlar:

Geleneksel Otorite: Bu tiir bir egemenlikte babadan ogula gecen ayricalikli bir grup
vardir. Sonradan degil dogustan gelen bir statii ile toplumu yonetme yetkisi ayricalikli olan

aileye verilir.
Karizmatik Otorite: Bu yetki tiirii, ayricalikli bir soydan ziyade iistiin beceri, yetenek,

niteliklere sahip kisilerin lider ve yonetici oldugu bir anlayistir. Kisisellige dayanan

ozellikler etkisini yitirdigi takdirde yetki de devre dis1 kalabilir.
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Ussal - Yasal Otorite: Demokratik toplumlarda goriilen bu egemenlik anlayisinda
belirlenen yasa ve kurallara herkes uymak durumundadir. Toplumun yapmis oldugu secimle

basa gelen liderler, biirokratik bir anlayis ile yasalara uyarak topluma hizmet ederler.

Weber, ideal biirokrasiye dayanan Orgiit modelinin Ozelliklerini su sekilde

tanimlamistir (Bursalioglu, 2002):
'] Bir orgiitiin i¢ yapisindaki calisma diizenini saglayabilmek adina ast-iist
iliskilerine dayal1 hiyerarsik bir yap1 belirlemek ve emir-komuta zincirine dayali bu otoriteyi

uygulamak,

] Orgiitte calisan personellerin bilgi ve kabiliyetleri dogrultusunda yetkin oldugu

alanlarda uzmanlagmast,

] Liyakate dayali personel secimi ve terfi isleri yapilmasi, uzmanlik alanlar1 dikkate

alinarak verimliligi arttirmak adina is boliimii yapilmasi,

| Yonetime dayali isler, kararlar ve gorevlerin yazili olarak sunulmasi,

"] Personelin is tanimlar1 ve ¢alisma stillerinin 6nceden belirlenmis kurallara uygun

sekilde yapilmasi,

[1 Her astin bir ust komuta tarafindan emir almast ve tek bir ust tarafindan

degerlendirilmesi,

'] Personele gore is secimi degil ise ve hizmete gore personel seciminin esas

alinmasi,
] Gorev ve hizmetlerin yerine getirilmesi amaciyla orgiitte bulunan her tiirlii ara¢ ve

kaynaklarmm  kullanimin1  saglayacak pozisyonlar i¢in tamimlanacak yetkilerin

belirlenmesidir.
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Kisacasi, biirokrasi yaklagiminda hiyerarsik yapt merkeze alinip kati ve
esnetilemeyen kurallarla orgiit yonetilir. Degisen ¢evre faktorlerine uyum saglayamayan bu

yaklasimda toplumun psiko-sosyal durumuna dikkat edilmez.

Bilimsel yonetim, yonetim siireci ve biirokrasi yaklagimi birlikte incelendiginde
aralarinda bircok benzerlik goze carpmaktadir. Klasik oOrgiit kuramlarimi dikkate alan

organizasyonlarin yonetim uygulamalarinda ortak noktalar sunlardir (Thomas, vd., 1987):

« Ihtisaslasma ve is boliimii

» Kaideler ve talimatnameler

* Merkezi yonetim

* Emir — komuta zinciri

* Belirlenen yetki ayrimi

* Destek elemani ile yonetici kadrosu arasindaki fark

* Denetim mekanizmasi

* Resmi teskilatlanma

Ikinci Diinya Savasi’nin bitimine kadar yonetim uygulamalarinda etkisini gosteren
klasik orgiit yaklasitmina yoneltilen pek cok elestiri s6z konusudur. Klasik orgiit kurama,
insanlarin sosyal ve psikolojik yoniinii dikkate almamistir. Calisanlar1 giidiilemenin sadece
maddi unsurlardan gectigini diisiiniip manevi odiillendirmeleri 6nemsememistir. Orgiit
icerisindeki informal yapilanmay1 ve diizeni geri plana atmistir. Bireylerden ziyade
makamlar ve sahip olduklar1 yetkilere odaklanilmistir. Orgiitte bulunan insan1 makinenin bir
parcasi olarak gormiis ve insani iliskilere Snem vermemistir. Orgiitteki calisanlar1 gorev

bazinda degerlendirir. Ancak yapilan elestirilerin yaninda klasik orgiit yaklagiminin yonetim

uygulamalarina katkilart da olmustur. Kurumlardaki verimliligi ve etkililigi arttirma
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boyutunda 6nemli calismalar kaydedilmistir. Gerek calisma ve orgiit dizayn1 konusunda
gerek hiyerarsik yap1 konusunda gerekse oOrgiit i¢in gerekli kural ve kaideler noktasinda

orgiitlere yol gosterecek pek ¢ok yonetimsel ozellikler klasik kuramda mevcuttur.

2.11.2. Neo-Klasik Orgiit Kurami

Neo-klasik orgiit kurami 1930’Iu yillara kadar uygulanan klasik orgiit yaklasiminin
eksik yonlerini tamamlamak amaciyla ortaya ¢ikmistir. Endiistri Devrimi’nden sonra hizla
biiyiiyen ve gelisen fabrikalarin bircogu 1929 yilinda bas gosteren Diinya ekonomik krizini
basar1 ile yonetememeleri sebebiyle batmaya baslamistir. Bir sekilde ¢calismaya devam eden
organizasyonlarda da birtakim problemler bas gostermistir. Klasik orgiit kuraminin insan
kaynagina onem vermemesi Ozellikle bu zor siirecte yeni yonetim arayislarimi devreye
sokmus ve birey ile orgiit biitiinliigiiniin 6nemini savunan neo-klasik orgiit kurami 1930’1u

yillardan 1950’11 yillara kadar orgiitlerde yerini almugtir.

Neo-klasik yaklasimin temelinde bir organizasyon icerisinde yer alan bireylerin ne
tiir davraniglarda bulunduklarini ve bu davraniglarin altinda yatan ana nedenleri ¢oziimlemek
yer almaktadir (Cetinel, 2003). Bunun yam sira orgiitlerde calisan insanlarin bireysel
farkliliklarindan dolayr motive olma bicimleri de birbirinden farklidir. Herkese aym
motivasyon teknigini kullanmak yerine farkli giidiillenme araglar1 sunmak neo-klasik
yaklasimin inceledigi bir diger 6nemli hususlardan biridir. Neo-klasik yaklagimin iizerinde
durdugu diger konular ise; yoneticilerin davraniglari, gruplarin olusumu ve nitelikleri,

orgiitsel yap1 ile alg1 ve tutumlar arasindaki baglantidir (Basaran, 1989).

Neo-klasik orgiit yaklasimi bir diger adiyla davranigsal yaklasimin ortaya ¢ikmasinda
katkis1 olan Elton Mayo ve arkadaslar1 orgiitle birey arasindaki kritik bagi ortaya ¢ikarmak
amaciyla pek ¢ok aragtirma yapmistir. Yapilan arastirmalar sonucunda varilan ortak nokta,
bir orgiit i¢in insan kaynagini ara¢ olmaktan ¢ikarip amag olarak géormeye yonelik bir anlay1s
olusturmaktir (Yiiksel, 1987). Buna istinaden yeni yonetim ekolii olusturmak isteyen neo-

klasik kuramcilarin yapmis olduklar: ¢calismalardan bazilari sunlardir:
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Hawthorne arastirmalar

Elton Mayo ve ekibi Hawthorne adi verilen bir kasabada Western Elektrik Sirketi
adli bir organizasyonda 1924 yilinda baslayip 1930 yilinda sonuglar1 alinabilecek birtakim
incelemelerde bulunmustur. Bu arastirmanin 6ncelikli amaci, neo-klasik yaklagimin yonetim
konusunda 6n plana c¢ikardigi ‘sosyal birey paradigmasi’nin orgiitlerde yerini almasidir

(Ekinci, 2019).

Insan odakli bir yaklasimla insan-orgiit biitiinliigiinden yola ¢ikarak oncelikle bir
orgiitteki fiziksel kosullarin ¢alisanlar iizerindeki etkisini incelemeye baslamislardir. Bunun
icin bir varsayim olusturarak aydinlatma, sicaklik artisi, calisma siireleri, giiriiltii
dinlenebilme molalar1 gibi fiziksel ¢evre kosullarinin iyilestirilmesi ile prodiiktivite ve
niteligin artacagin1 savunmuslardir (Aktan, 2005). Ancak gerceklestirilen deneyler
sonucunda bu hipotezin dogrulugu kanitlanamamistir. Daha sonra Elton Mayo ve calisma
arkadaslari fiziksel etkenler yerine sosyal etkenler {izerine yogunlasarak baska bir hipotezde
bulunmuslardir. Bu varsayimlar1 ise prodiiktivitenin ¢alisanlarin ‘‘motive edilme, kisiler-
gruplar arasi iliskiler, is doyumu, ¢alisanlara gosterilen incelik’” gibi sosyal kosullar sonucu
artabilecegi lizerine bir arastirmadir ve yapilan deneyler sonucu bu hipotez basariya
ulagmistir (Isikhan, 2018). Ciinkii klasik kuramin aksine neo-klasik kuramda orgiitler agik
ya da sosyal bir sistem olarak ele alinir. Bu sebeple orgiit icerisinde bulunan formal yapidan
ziyade informal yap1 calisanlarin orgiite katkisi iizerinde belirleyici bir isleve sahiptir.
Informal yapr ile kastedilen sey ise organizasyonda yer alan Kisilerin olusturdugu gruplar;
bu gruplarin niteligini belirleyen sey ise gelenek-gorenekler, algi ve tutumlar, huylar,
gayelerdir. Benzer Ozelliklere sahip gruplarin isbirligi ve kisilerarasi iliskilerin iyi yonde
gelisme gostermesi halinde verimliligin artacagi tespit edilmistir (Ogiitogullar1 ve Akpinar,

2016).

Kisacasi, fiziksel kosullardan ziyade sosyal ¢evre verimlilik ve etkinlik {izerinde
daha 6nemli bir etkendir. Orgiitte yer alan personel kendini tek basina bir ¢alisan olarak
gormekten ziyade igerisinde bulundugu grubun iiyesi olarak olarak gormesi, ekonomik

motivasyon araglarinin yerine yoneticilerin ilgi ve alakalar1 daha giidiileyici olacaktir.
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X ve Y kuram

Douglas McGregor, insan iliskilerini incelerken Hawthorne deneylerinde oldugu gibi
toplumsal faktorlerin bireyleri caligmaya giidiillemesi baglaminda etkin sonuglar
alinabilecegini savunmustur. Insan iliskileri hareketi olarak da bilinen bu kuram da
yoneticilerin bakis agilar1 ya da yonetim anlayislari personelin tavir ve hareketlerinde dnemli

bir etkiye sahiptir (Kopelman, vd., 2012).

Orgiit yonetiminin calisgam1 memnun edebilmek ve etkinligini arttirabilmek adina
isleri diizenleyebilecegi varsayimindan hareket edilerek X ve Y Teorisi ad1 altinda iki tip

yonetim/insan tipi belirlenmistir.

X teorisi, klasik yonetim kurami doneminde gelistirildigi i¢cin yonetim yaklasimlari
ve yoneticilerin calisana kars1 bakis acilar1 benzerlik gostermektedir. McGregor’un

betimledigi X teorisindeki insan tipinin sayiltilar1 su sekildedir (Tekin, vd., 2016):

* Birey, is gormeyi ve mesuliyet almay1 sevmez.

» Orgiit icin degil kendi menfaatleri icin calisirlar.

* Farkliliklara kapalidirlar.

* Bir i5i yapmak icin ¢aba gostermekten kacinirlar ve denetim altinda tutulmak

durumda kalirlar.

* Gerektiginde ¢alisan motive edilmek i¢in ddiillendirilir; kurallara uymadigi i¢in de

cezalandirilir.

X teorisindeki otoriterci, kuralci ve insan kaynagini makine olarak goren yonetim
anlayisi ¢cok fazla elestiri almis ve basarili bir yonetim tutumu olusturmak isteyen McGregor
bu teorinin tam zitt1 olan Y Teorisini ortaya atmistir. Y kuraminin sayiltilari ise su sekilde
aciklanmistir (Hiriyappa, 2009; Kopelman vd., 2009; McGregor, 1957; Ozveren, 2008;
Patel, 2007; Ramasamy, 2009; Thomas, 2004; Simionel, 2011):
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* Birey, kendisine sunulan ¢alisma ortaminin yeterli ve iyi olmasi halinde eglenerek

calisabilir.

* Birey, tembellik yapmaz ve sorumluluklarindan kagmaz.

» Insan kendi menfaatlerinden ziyade 6rgiitiin amag ve hedeflerini 6n planda tutar.

* Calisan bagka bir denetim mekanizmasi disinda kendi otokontroliinii olusturabilir.

* Calisan icin is gormek; oyun oynamak, eglenmek, istirahat etmek gibi olagan bir

slirectir.

» Orgiitiin hedef ve gayeleri dogru bir sekilde calisana aksettirilirse calisanin da

orgiite katkis1 daha ¢ok olur.

* Bireylere orgiitte calistiklar siire zarfinda giidiilenmeleri i¢in verilen odiiller onlar

hedeflerin gerceklestirilmesi baglaminda daha cok tetikler.

X ve Y teorisi karsilastirildiginda Y kuramindaki yonetim anlayisinda insanlara
deger verilir. Kendilerini gelistirmeleri ve gostermeleri i¢in firsat yaratilir. YOnetim
kademesinde demokratik bir tutum 6n plandadir. Yoneticiler ile ¢alisanlar arasindaki iletisim
giicliidiir. Bu sebeple insancil yaklasimdan uzak X teorisindeki yonetim tipini benimseyen
orgiitlerin verimlilik ve performans adina etkin netice saglanacag: diisiinilmemektedir. Y
teorisindeki yonetim uygulamalarindan alinan sonuglar ise olumlu yondedir (Mohamed ve

Nor, 2013).

Kurt Lewin’in arastirmalari

Kurt Lewin’in ‘Gii¢ Alan1 Kuram1’ adin1 verdigi aragtirmalarinin temel sebebi; belli
bir yerde —organizasyon/orgiit- ya da belli bir zaman dilimi i¢erisinde bireylerin tavirlarina

etki eden ruhsal etkenleri icine alan ‘yasam alani” meydana getirerek insanlarin ve gruplarin

tavirlarinin degistirilebilir oldugunu belirlemektir (Yavuz, vd., 2019).
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Grup dinamigi olusturmayir ama¢ edinen bu yaklasim, bireylerin psikolojik
yapilarindan hareket ederek yonetimde hareketlerin ve duygularin baglantili oldugu
sonucuna ulagmak istemistir (Oztiirk, 2003). Bu sebeple Lewin, kiiciik yaslarda orgiitlerde
calismak durumda kalan c¢ocuklarin liderlik tiplerinin hem verimlilige hem de grup
iliskilerine ve hareketlerine etkisini incelemeye baslamistir. Liderlikte 6ne c¢ikan 3 ayr tipe
rastlamistir. Cocuklarda ilk olarak emir ve kurallar1 kendisi veren, personellerine ¢ok fazla
s0z hakki tanimayan, disiplinli ve otoriter bir énderlik tipi belirlenmistir. Daha sonra
calisanlar1 tamamen 6zgiir birakan, karar almada ve uygulamada astlarina karigsmayan liberal
onder tipi belirlenmistir. Ancak bu liderlik karar almada karsilikli goriis bildirme ya da ortak
hareket etme duygusundan biraz uzak oldugu i¢in tam anlamiyla etkili sonu¢ alinamamaistir.
En son liderlik tipi ise karar alma, uygulama, kural ve talimatlar konusunda ast ve iistlerin
birlikte hareket ettigi demokratik/katilimc1 onderlik tipidir. Calisanlara esit haklar veren bu

liderlik yaklagiminda performans ve verim istenilen diizeydedir.

Bu arastirmadan elde edilen sonuca gore; ¢alisanlarla birlikte hareket etmek, onlarin

duygularina ortak ve destek olmak orgiitiin yararina olacaktir (Oztiirk ve Demir, 2017).

2.11.3. Modern Orgiit Kuram

Neo-klasik yonetim anlayisi, klasik yonetim anlayisinin devami niteliginde ortaya
cikmig bir kuramdir. Ancak klasik kuramda elestirdigi bazi noktalar1 giderecek bi¢imde
tasarlanmistir. Klasik kuramda kisisel deneyimler 6n planda tutulmus, genel yontemlerden
hareket edilmis, insan unsuru geri plana itilmis, orgiit-cevre bag1 onemsenmeyip orgiit kapalt
sistem {izerinden yonetilmistir. Bu sebeple klasik yaklasimi orgiit yonetimine dahil eden

organizasyonlar orgiitten ve calisandan istedikleri verimi, performansi alamamiglardir.

Neo-klasik yaklasim, klasik yaklasimin 6nemsemedigi ve bir Orgiit i¢in en 6nemli
unsur olan ‘insan ve insan gruplari’ kavramini inceleme konusu haline getirmistir.
Devaminda kisisel tecriibelerden ziyade varsayimlardan hareket ederek deney ve
arastirmalar ile etkili sonuclara ulagsmaya calismistir. Ancak her ne kadar klasik kurami
elestirmis olsa da neo-klasik yaklasimin da ¢ok fazla eksik noktalar1 mevcuttur. insan unsuru
orgiit icin her ne kadar en onemli yap1 tas1 olmus olsa da tek bagina orgiitiin devami igin

yeterli degildir. Orgiitiin cevreyle olan etkilesimi de cok onemlidir. Neo-klasik yaklagim,
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orgiit- cevre iliskisini Orgiit yonetimine dahil edememis ve klasik yaklasimda elestirdigi

kapal1 sistem yapisin1 degistirememistir.

Modern orgiit yaklasimi diger kuramlarin aksine Orgiitii bir biitiin olarak
degerlendirip klasik ve neo-klasik kuramin goz ardi ettii sistem goriisiinii yonetime
katmustir. Insan iligkilerinin yaninda insan-cevre iliskileri de modern orgiit yaklagimu ile
degerlendirilmeye baslanmistir. Peki, modern orgiit dedigimiz bu tarzin esas noktasini
olusturan ‘modernite’ olgusu bilim diinyasinda hangi kavramlar ile agiklanmaktadir?
Modern kelimesi i¢inde bulundugumuz zaman ve ge¢gmis olan zamana aykir1 bir bakis acisini
bizlere sunmaktadir (Erkasap, 2015). Genis anlamda tanimlanacak olursa ise modernizm;
bilim ve teknolojiyi merkeze alan, mantiksal bir tutum sergileyen, geleneklerden ziyade akli
savunan ve tek tip dogrularin karsisinda olan ideal bir diizendir (Kurt ve Bayraktaroglu,
2007). Endiistri toplumunda sanayi toplumuna dogru yon degistirmis olan sosyal ve
ekonomik diizen, gelenekselcilikten g¢ikarak modernizmin getirdigi yeni olanaklar1 ve
kavramlar orgiitlere de yansitmaya baslamistir. Bu dogrultuda ortaya ¢ikan ‘ihtisaslasma,
standardizasyon ve merkezilik® kavramlart modern orgiit yaklasimlar1 igerisinde yerini

almistir (Beris, 2003; Kumar, 1995).

1950’11 yillardan sonra teknolojik gelismelerin hiz kazanmasi1 ile yOnetim
kademesine modernite adi altinda yeni bir bakis acis1 ve boyut kazandirilmistir. Modern
yonetim teorisi adi altinda yapilan bilimsel ¢alismalar neticesinde goéze carpan iki tiir

yaklasimdan s6z edilmektedir. Bunlardan biri sistem teorisi digeri ise durumsallik teorisidir.

Sistem yaklasim

Sistem teorisi, Ludwing von Bertalanffy tarafindan parca-biitiin iligkisinden yola
cikarak ortaya atilmis bir yonetim yaklasimidir. Bu yaklasima gore, orgiit yapist alt ve iist
sistemlerden olusur. Her bir sistem aslinda bir parcadir. Bu parcalar bir amag dahilinde hem
birbiriyle hem de dis ¢evre ile etkilesime girerek orgiitiin biitiiniinii olusturur. Buna agik
sistem ad1 verilir (Kogel, 2010).

Sistemler girdi, siire¢, ¢ikti, geri besleme, cevre mekanizmasi ile caligir. Alt
fonksiyondan iist fonksiyona ya da iist fonksiyondan alt fonksiyona dogru dongii halinde

devaml1 bir bilgi akis1 mevcuttur. Orgiitte meydana gelen olay ya da problemler bir biitiin
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halinde incelenir. Ciinkii hepsi birbiriyle iligkilidir. Sistem yaklasim1 geregi organizasyonda
ortaya ¢ikan problemler kiiciik parcalara ayrilir, diger tiim pargalar incelenir, ayrilan parcalar

degerlendirilip tekrar birlestirilir ve sorunun kokenine inilir (Can, 2005).

Sistem yaklasiminda hem calisan sistemi etkileyebilir hem de sistemden etkilenebilir.
Olaylara genis bir perspektiften ve biitiinciil bakis acisiyla bakmayr ongoéren bu teoride
orgiite etki eden tiim parametreler bir arada degerlendirilir. Ancak sistem yaklasimi her
zaman her orgiit i¢in gecerli, kullanilabilir ve kusursuz degildir. Ciinkii sistem yaklasiminin
bazen olay ve durumlar agiklamada anlasilmasi zor kavramlara yer verisi ve asirtya kagcan

giiven verici uygulamalar1 organizasyonlar1 ¢okiise siiriikkleyebilir (Ekinci, 2019).

Durumsallik yaklasimi

Durumsal yaklagim, sistem teorisinin bir uzantis1 seklinde ortaya ¢ikmis yonetim
yaklasimidir. Sistem teorisinin elestiri aldig1 soyut ve genellenebilen yonetim yapisindaki
belirsizlikleri gidermeye calisan bu yaklasim ayni zamanda geleneksel kuramlarin sert,
degismez kural ve iiltimatomlarinin Orgiit igerisinde meydana gelen problemlerin
giderilmesinde yetersiz oldugunu dile getirmistir (Baransel, 1993). Buna ¢oziim olarak; tek
bir ¢oziim yolundan ziyade degisik olay ve durumlara uyarlanabilen ¢esitli ¢6ziim yollar

olabilecegi goriisiinden hareket etmistir.

Durumsallik teorisi, organizasyonun i¢inde bulundugu i¢ ve dis ¢evre kosullarinin
degisebilirligi sebebi ile yoneticilerin de kararlar1 verirken ve uygularken i¢cinde bulunulan

mevcut sartlar1 degerlendirip orgiitii idame etmesi gerektigini ileri siirer.

Her yerde, her zaman, her durum ve kosulda gecerli tek bir dogru yoktur. En iy1 orgiit
yapist da mevcut degildir. En basarili ve modern oOrgiit yapis1 duruma ve kosula gore

degiskenlik gosteren oOrgiit tipidir.
Genel olarak bir degerlendirme yapildiginda modern orgiit modeli, kurumlar

olusturan alt ve iist sistemlerin birbiriyle uyum halinde ve birlikte hareket ederek calismasi

gerektigini belirtmistir. Yapti§1 arastirma ve ¢alismalarla orgiit-cevre iliskisine de dikkat
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ceken modern kuramcilar, oOrgiitii biitiin halinde degerlendirmenin basariya ulagmada

yadsinamaz katkisin1 gdzler 6niine sermektedir.

2.12. Post-Modern Orgiit Yaklasimlar

1980’11 yillardan sonra uluslararasi Olcekte kendini gosteren kiiresellesme olgusu
orgiit yapisini da i¢ine alan yeni bir degisimi beraberinde getirmistir. Endiistriyel toplumdan
bilgiyi merkeze alan topluma dogru gecis gosteren bu yeni perspektifin adi post-

modernizmdir.

Bir bakima modernizme elestiri getirerek ortaya ¢cikan postmodernizm olgusunun net
bir aciklamasi olmamakla birlikte ‘‘akli, dili ve gercekligi’® 6zgiil olarak ve degisik
formlarda aktarmayi1 amaglayan bir diisiince sekli olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Power,
1990). Postmodernist diisiincede dis gerceklik, modernist diisiinceden farkli olarak
tanimlanmas1 ya da algilanmasi insandan insana ya da toplumdan topluma degisen ve
mecburi olmayan bir insan icadidir (Ajay & Kilduff, 1997). Postmodernist diisiiniirler dil
konusunda ise gerceklikten bagimsiz olarak dil ile nesne arasinda mantik aranmayacagini,
dilin objeyi meydana getirip ona anlam kazandirdigini savunurlar. Modernizm karsit1 olarak
kendini gosteren postmodernizmin Orgiit yaklasimlarinda yer bulabilmesi igin ise
modernizmi niteleyen bazi kavramlarin tersi yonde hareket etmesi gerekir. Kismi anlamda
aciklamak gerekirse tamamen akla dayanan diisiince sisteminden ziyade aklin yaninda
hislerin, deger ve yargilarin da olmasi, determinizmden ziyade miiphemiyet (belirsiz olma)
olmasi, objektiflikten ziyade subjektif olmasi, evrensel olmaktan ziyade izafi (gorelilik)
olmasi, nedensellik yerine ise tesadiifi olmasi1 gibi hususlar postmodernizm alt temelini

olusturmaktadir (Dogan, 2007).

Thomas Stewart, postmodernist orgiitlenmeyi 3 ayr1 baslik altinda incelemektedir

(Stewart, 2000).
Birincisi; modern orgiitlerdeki biirokrasiye dayali hiyerarsik yapilanmanin aksine

kendi kendini yonetebilen, is boliimiine fazla gerek duyulmayan ve yetki paylagimi yapilan

orgiitlenme,
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Ikincisi; boliimlerin farklilasmasiyla beraber yonetim ve is kademesinde degisiklik

arz eden siirecler (yatay planlama),

Uciinciisii; bilgi, iletisim ve teknoloji noktasinda ilerleme kaydedilmesiyle birlikte

degisime ayak uyduran, hareketli orgiitsel yapilanmadir.

Sonug olarak ilerleyen ve degisen ¢agin kosullarina uygun olarak her donem farkl
bir yonetim anlayis1 ve sistemi dogmustur. Fakat hizli ilerleyen teknoloji ve bilim gelisen
her yeni yOnetim sistemini yetersiz birakmaya baslamis ve yerine bagska sistemler
gelistirmeye ihtiya¢c duyulmustur. Bu dongii bu sekilde devam ederken ortaya cikan post
modernizm 6zellikle modernizme yonelik bir baskaldir1 niteligi tasimaktadir. Bazi
arastirmacilara gore ise modernizmdeki orgiitsel eksiklikleri giderip yerine ¢ok yonlii bir

yonetim yapisini getirmeye ¢alisan postmodernizmde de bazi eksiklikler bulunmaktadir.

Kisacas1 her zamana ve kosula uygun bir yonetim yapis1 gelistirilmeye calisilirsa
calisilsin bir siire sonra o da yetersiz kalmaya devam edecektir. Ciinkii yOonetim ve

organizasyon dinamik bir dongiidiir. Duragan olmayan yapilar siirekli degisime mahkumdur.

2.13. Otel isletmelerinde insan Kaynaklar1 Yonetimi ve Planlamasi

Otel isletmeleri hizmete dayal1 bir yapiy1 biinyesinde barindirir. Hizmet, bireylerin
istek veya ihtiyaglarii giderip tatmin olmalarini saglayan, belli bir maddi degerden satisa

sunulan ve mal iizerinde sahiplik gerektirmeyen soyut etkinlikler toplamidir (Oztiirk; 1996).

Hizmetlerin karg1 tarafa ulastirilmasi icin gereken en onemli 6ge insandir. Ciinkii
turizm gibi hizmete dayali sektorlerde ozellikle otel isletmeleri gibi kurumlarda orgiitiin
kurulup gelistirilmesi, faaliyetlerini devam ettirmesi ve hedeflerine ulasabilmesi insan

giiclinil iyi planlamasina baghdir (Bingol, 1990).

Turizme kaynak olusturan otelcilik sektoriinde insan faktoriiniin iyi secilmesi ve
planlanmasi bir hayli 6nem arz etmektedir. Bu sektorde calisan personelin cogu direk
misafirler ile iligki icerisindedir. Gerek konaklama, yeme-icme, eglence, ulagim, saglik

gerekse sosyal ihtiyaglar baglaminda miisterilerin temas kurdugu ilk kisiler otel
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personelleridir. Bu sebeple verilen hizmetin kalitesi miisteri memnuniyetine yansiyip otelin

tercih edilebilirlik diizeyini etkileyecektir.

Planlama; neyi, kimin, ne zaman, nerede, ni¢in ve nasil yapacagini gosteren bir yol
haritasidir. Belli bir plan ve program halinde gerceklestirilen faaliyetler karmasikligi ve
belirsizligi ortadan kaldirir. Hizmet sektoriinde onemli bir yeri olan iggdrenin ise alim siireci,
oryantasyonu, kurum igerisindeki performansi planlamanin dogru yapilip yapilmadigina

kaynaklik eder.

Insan kaynaklar1 planlamasinin ilk amaci, mevcut personel ihtiyacim ve gelecekte
olusabilecek ihtiyaci onceden tespit etmektir. Ciinkii gereginden fazla ya da az alinan
personel isletme ve kalite acisinda olumsuz sonuclar dogurabilir. Diger bir amac ise alinan
isgiiciinden optimal diizeyde yararlanabilmektir. Bu da isletmenin verimlilik ve kar marji

acisindan son derece onemlidir (Erdem, 2004).

2.14. Otel isletmelerinde Egitim Siireci

Hizmet sektoriinii i¢ine alan kurumlarda insan kaynaklarinin iyi planlanmasinin
devaminda isgiiciiniin egitim durumu ve ihtiyaci gelir. Otelin sundugu imkéanlar ve kalite her
ne kadar nitelikli isgiiciinin dogru kullanilmas1 ile biitiinlesse de egitim ile
harmanlanmadiktan zamanla sistemde tikanikliklar olusur. Ciinkii egitim yenilesme ve
degisimin odak noktasidir. Bunun bilincinde olan kurumlar biinyelerinde ¢alistiracaklari
personelleri ige alirken ve ise aldiktan sonraki siirecte “egitim” unsuruna zamanla daha da
cok onem vermeye baslamiglardir. Bu noktada egitim planlamasi adina yapilacaklar asagida

yer almaktadir.

Ik asama isletme icerisindeki egitim ihtiyacimin belirlenmesidir. Bunun icin
oncelikle kurumlar su ii¢ olguya dikkat ederek ise baslamalidirlar (Ozgen ve Yalgin, 2015):
Birincisi verilecek egitimin hangi boliimde ve nerede yapilacagi, ikincisi egitim
uygulamalarinin igeriginin ne sekilde olmasi gerektigi, tiglinciisii personeller icerisinde
kimlerin ne tiir egitim ihtiyact oldugunun tespitidir. Bu ii¢ olgunun dogru sekilde yapilmasi
egitim ihtiyacinin belirlenmesi siirecinde en onemli kisimdir. Genel olarak siireci en iyi

anlatan sekil asagida yer almaktadir.
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Sekil 2. Egitim ihtiyag siireci
Ornegin alindig1 kaynak: Levent, S. (2010). Egitim yonetimi, H. Erséz ve L. Sahin
icinde (Insan kaynaklart yonetimi). Istanbul Universitesi, Acik ve Uzaktan Egitim Fakiiltesi,

Istanbul.

Ihtiyag belirleme siirecinin ilk kismin1 olusturan 6rgiit analizinde asil amag verilecek
egitim sonucunda calisanlarin davranislarinda olusabilecek farkliliklarin isletme hedeflerini
olumlu etkileyip etkilemeyecegini iyi analiz etmektir. Mevcut durum ile gelecekte olmasi
istenen durum arasinda stratejinin iyi yapilmasi isletmenin vizyon ve misyonuna olumlu
yansimalarda bulunacaktir. Orgiit analizi yapildiktan sonra gorev analizi yapilir. Bu noktada
orgiit analizinde ortaya konulan hedefler baz alinir. Isgérenlerin siire¢ icerisinde yapacagi
gorevler detayl bir sekilde incelenir. Girdiler ile ¢iktilar kontrol edilir. Eger halihazirda
yerine getirilen basarim ile hedeflenen basarim arasinda istenmeyen ve olumsuz yonde bir
ayrim varsa bu durum is analizi sayesinde belirlenir. Yapilan durum tespitinden sonra bu
farkin verilebilecek egitim programlari/uygulamalari ile giderilip giderilmeyecegi belirlenir.
Gorev ve is analizini etkili bir sekilde yerine getiren isletmeler son olarak kisi analizi yapar.
Is analizi yapildiktan sonra ortaya ¢ikan herhangi bir aksaklik ya da eksiklik durumunda

buna sebep olan boliim ya da kisilerin tespiti yapilir. Verilen gorevlerin tam olarak yerine
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getirilmemesi, ¢alisanlarin performanslarindan istenen verimin alinmamasi ya da isletmenin
y1l sonunda belirlemis oldugu amag ve hedeflere tam olarak ulagilamayacak olmasi1 kurumu
harekete gecirir. Mevcut durum ile muhtemel durum arasinda ortaya ¢ikan farkin giderilmesi
icin ne tiir egitimler verilecegi ve igeriginin ne olacagi belirlenir. Son olarak egitim
ihtiyacinin belirlenmesine yardimc olabilecek yontemler ise kosulur (Sahin, 2010). Thtiyac
analizinde kullanilabilecek teknikler ve bunlarin avantaj/dezavantajlart asagida yer

almaktadir:

Tablo 3

Egitim ihtiya¢ analizinde yararlanilan teknikler

YONTEM AVANTAJLAR DEZAVANTAJLAR
e Is ortamina iliskin bilgi * Usta gozlemcilere ihtiyag
GOZLEM saglar. duyar.
+ Isin en az diizeyde e Calisanin davranigi
kesilmesini saglar. gozlemlenirse degisebilir.
ANKETLER ¢ Ucuzdur. e Zaman alir.
* Cok sayida kisiden bilgi * Diisiik geri doniis oranlar1 ve
toplanir. uygun olmayan cevaplar
* Bilgi kolayca 0zetlenir. goriilebilir.
* Ayrintilar eksik kalir.
MULAKATLAR « Egitim ihtiyaclari ile s Vakit alir.
sorunlarin neden ve ¢ Analiz edilmesi zordur.
¢cOziimlerinin ayrintilarini + Miilakat yapanin beceri
belirlemede iyidir. sahibi olmasi gerekir.
¢ Beklenmedik meselelerle ¢ Konu uzmanlari lgln tehdit
ilgilenebilir. edici olabilir.
» Sorunlar degistirilebilir. e Planlamasi zordur.

* Konu uzmanlar sadece
duymak istediginizi
diisiindiikleri bilgileri
verebilirler.
ODAK GRUPLARI ¢ Tek bir kisinin e Vakit alir.
aragtiramayacagl veya yapmak e Grup iiyeleri sadece duymak
istemeyecegi karisik meseleler  istediginizi diisiindiikleri

icin faydalidir. bilgileri verebilirler.
* Grup iiyeleri arasinda statii
* Sorular kestirilemeyen veya konum fark: var ise
sorunlari arastiracak sekilde katilmak istemeyebilirler.
degistirilebilir.
TEKNIK EL KITAPLARI -« Prosediir iizerine iyi bir bilgi * Teknik dil anlagilmayabilir.
VE KAYITLARI OKUMA kaynagidir. * Materyaller eksik olabilir.

* Objektiftir.
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* Yeni isler ve yaratilmakta
olan isler i¢in yeni bir gorev

bilgisi kaynagidir.
KONULARINDA UZMAN ¢ Egitim ihtiyaglarinin e Zaman alicidir.
KiSILERLE GORUSME ayrlntllarm.l. ve sorl.m.larmv ¢ Analiz edilmesi zordur.
neden ve ¢oziimlerini agiga * Beceri sahibi goriismeciye
cikarmak icin uygundur. ihtiyac duyulur.

Raymond A. N. (2009). Insan Kaynaklarimn Egitimi & Gelistirilmesi. (Cev. Canan
Cetin). Beta Yaywnlari. Istanbul, s. 94.

Her yontemin kendine gore olumlu ve olumsuz yonleri bulunmaktadir. Onemli olan

ihtiyac analizini belirlerken amaca hizmet edecek yontemi kullanmaktir.

Egitim ihtiyacinin tasarim siirecinde yapilan Orgiit analizi, is analizi ve Kisi
analizinden sonra girdi ve ¢iktida olusabilecek farki gidermeye yonelik yapilacak egitimlerin
planlanmasi son ve kilit asamay1 olusturmaktadir. Ihtiyaclar1 belirlemeye yardimci teknikler
de tespit edildikten sonra sira egitim planlamasinin yapilmasina gelmektedir. Egitim
planlamas1 asamali bir siirecten olusur. Orgiitiin belirlemis oldugu amag ve hedeflerde
sapmalar olmasi halinde is analizinde ortaya konan is gerekleri ve talimatlar tekrar gozden
gecirilir. Eksik olan nokta tespit edilir ve bu eksikligin egitimle kapatilabilecegine karar
verildikten sonra yeni hedefler belirlenir. Bu noktada asil hedef icinde bulunulan olumsuz
durumu en aza indirerek gelecekte olmasi istenen duruma en kisa siirede varmaktir. Egitim
programlar1 bu asamada devreye girer. Alictya uygun bir bicimde programlar hazirlanir. Bu
siire¢ icerisinde egitimle ilgili yapilacak ¢alismalar belirlenir. Siirecin aksamamasi adina
egitimlerin nerede, ne zaman ve nasil yapilacagina dair bir dokiimantasyon hazirlanir
(Simsek, 2007). Son asamada egitim programlari hazirlanip uygulandiktan sonra ciktilar

degerlendirilir.

Amag ve hedeflere ulasmada dogru ihtiya¢ analizi yapilmasi ve plan hazirlanmasi
kadar programda kullanilacak egitim metotlar1 da 6nem arz etmektedir. Uygulanacak
egitimde konuya, calisana ya da icra edilecek ise uygun egitim yontemi secmek maksimum
verim elde etmede etkili bir yoldur. Orgiitlerde calisanlardan beklenen performans, davranis
ve bilgilerin kazandirilmasi icin gelistirilmis bir¢cok egitim metodu bulunmaktadir.
Isletmelerde uygulanabilecek egitim metotlari ikiye ayrilmaktadir. Bunlar; is basinda egitim

ve is disinda egitimdir (Ocal, t,y).
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2.14.1. is Bas1 Egitim ve Tiirleri

Is basinda egitim, isgorenin isinden ve calistig1 kurumdan uzaklagsmadan almis
oldugu egitimdir. Hem zamandan hem de maliyetten tasarruf saglayan is basi egitim

yonteminin eksi ve art1 yanlart asagida yer almaktadir.

Tablo 4

Is basinda egitim yonteminin eksi ve art1 yanlar

Giiclii Yonleri Zayif Yonleri

*Bu yontemleri uygulamak diisiik * Egitimi veren kisiler egitimcilik
maliyetlidir. Ciinkii egitim i¢in kullanilan  yetkinligine sahip olmayabilir.

araclar zaten mevcuttur. Ayrica ulasim ve ¢ Egitim esnasinda gerceklestirilen

yer masraflar gibi baz1 maliyetler de ortaya iiretimde sorunlar yasanabilir. Bu durum

cikmaz. maddi kayiplara sebep olabilir.

* Calisanlar 6grendiklerini hemen * Egitim ¢alisma kosullarinda
uygulayabilirler. gergeklestirildigi icin olumlu bir egitim
*Egitime katilanlar isten ayrilmadiklari i¢in, ortami saglanamaz.

iste aksakliklar yasanmaz. * (Cok sayida calisanin egitimi ayn1 anda
*Egitimde 6grenilenler ise uygulanirken gergeklestirilemez.

uyum sorunu yasanmaz.

Simsek, Z. (2007). Insan Kaynaklarinda Egitim Yonetiminin Yeri ve Onemi ve Bir
Uygulama. Yaylanmamus Yiiksek Lisans Tezi. Yildiz Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler

Enstitiisii. Istanbul, 5.62

Egitim uygulamalarinda kullanilacak bircok is basinda egitim metodu vardir.

Bunlardan birkac1 asagida yar almaktadir (Aghayeva, 2015)

Ise uyum egitimi: Kuruma yeni alinan personelin isin gereklerini yerine getirmesine

yarayacak temel esaslar1 edinmesi ve ise adapte olmasi i¢in almis oldugu egitimdir.

Yetki devri yoluyla egitim: Kimi orgiitlerde kararlar iistler tek basina alirken
kimilerinde ise karar mekanizmas1 ortak goriislerden olusur. Bu egitim tiiriinde ise iistiin
sorumluluk bilinci kazanmasi i¢in astina karar verme yetki vermesi soz konusudur.

Yoneticinin, astina isi yonetme yetkisi vermesi personeline giivendigini gosterir.
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Is rotasyonu: Personelin boliimiinii ve pozisyonunu zaman zaman degistirerek farkli

isleri géormesi ve deneyimlemesini saglayan egitimdir.

Yonetici gozetiminde egitim: Ise alinan ya da is degistiren personelin iistii

tarafindan egitilmesine dayanan egitim tiirtidiir.

Kilavuz aracihigiyla egitim: Daha deneyimli ve isi bilen kisilerin personele yardimci

olmak ve isi 6gretmek amaciyla vermis oldugu egitim bu gruba girer.

Ekip calismasi1 yoluyla egitim: Personellere birlikte calisma ve yardimlagma
duygusu kazandirmak amaciyla verilen egitimdir. Bu egitim tiirliniin gorev bilinci

kazandirma ve is boliimii yapma noktasinda avantajlari bulunmaktadir.

Staj ve cirak yontemi: Okula giden Ogrencilerin ileride calisacaklar isle ilgili
gerekli bilgi, becerileri O6grenip deneyim kazanmasi amaciyla verilen egitime staj
denmektedir. Staj uygulamasi kisilerin ileride yapacaklari is hakkinda fikir edinmeleri, giiclii
ve zayif yonlerini gormeleri acisindan ¢ok onemlidir. Ciraklik egitimi ise gen¢ ¢alisanlara
ozellikle beceri ve ustalik gerektiren konularda is basinda verilen uygulamali egitimdir. isin

teorik yanlarinin pratik yapilarak 6gretilmesi esastir.

2.14.2. is Dis1 Egitim ve Tiirleri

Is disinda egitim, bilgi ve becerilerin is ortamindan farkli olarak ayr1 bir sinifta ya da
kurs ortaminda uzmanlar, yoneticiler, firmalar ya da kalifiyeli elemanlar tarafindan verilen
egitimdir (Bingol, 2003). Bu egitim tiirii hem kurumda hem de kurum disinda verilebilir
(Taymaz, 1997). isgorenler egitimi alirken isbasinda bulunmadiklari icin dikkatlerini daha

cok verip gozlem yapabilme imkanina sahip olurlar.

Is disinda egitim yonteminin olumlu yanlar1 kadar olumsuz yanlar1 da mevcuttur.

Bunlar asagida belirtilmistir:
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Tablo 5

[s disinda egitim yonteminin eksi ve arti yanlart

Giiclii Yonleri Zayrf Yonleri

* Egitim konusunda uzman bir egitimci e Calisanlar egitimden sonra, gergek
tarafindan yapildigi i¢in daha etkili olabilir. ¢alisma kosullarina geciste uygulama ve
+ Is basina gore daha sistematik ve planli  uyum giigliikleriyle karsilasabilirler.

bir egitim soz konusudur. » Egitime katilanlarin, islerinden

e [s diginda uygulanan yontemlerle, gok uzaklagmalari, liretim kaybina neden olur.
sayida ¢alisan ayn1 anda yetistirilebilir. + Is bas1 egitimine gore, genellikle daha
* Egitimin maliyeti, i bagina gore daha maliyetli ve organizasyonu daha zordur.
kolay hesaplanabilir.

e Calisan planlanmis bir egitim siirecinde,
isin zor yoOnlerini de ayrintili olarak
Ogrenebilir.

* Bilgiler belirli bir diizen igerisinde
verildiginden, rastlantilardan kurtulmus
olur.

» lsile ilgili genel ilke ve yontemler de
ogrenilebilmektedir.

* Diger isletmelerden kisilerin de katildigi
programlarda, kisi baskalarinin
deneyimlerinden de yararlanma imkanin1
elde eder.

Simsek, Z. (2007). Insan Kaynaklarinda Egitim Yonetiminin Yeri ve Onemi ve Bir

Uygulama. Yayinlanmanmus Yiiksek Lisans Tezi. Y1ldiz Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler

Enstitiisii. Istanbul, .77

Is disinda egitim vermeye yardimci olacak bircok egitim yontemi bulunmaktadir.

Asagida bazilarina yer verilmistir (Culha, 2008):

Anlatim yontemi: Genel olarak temel ilke ve kavramlarin grup seklinde ve bazi
teknolojik araclardan da faydalanilarak sunuldugu egitim tiiriidiir. Anlatim yontemi daha ¢ok
geleneksel bir yontemdir. Bir¢ok kisiye aymi anda egitim verilmesi daha az zaman
harcanmasini saglarken anlatilanlarin isgoren tarafindan 6grenildiginin tespit edilmesi kolay
degildir. Kimi durumlarda anlatilan konunun uzamas: ve anlaticinin konuya ¢ok hakim
olmamasi dinleyicinin dikkatinin dagilmasina ve ortamdan kopmasina sebep olabilir (Murat,

2009).
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Konferans yontemi: Anlatim yontemi ile benzer oOzellikleri olan konferans
yonteminde farkli olarak ortak sorunlara ¢oziim bulmak, goriis birligine varmak ve
belirlenen hedeflere en kisa ve etkin sekilde ulagsmak i¢in yapilacaklarin uzmanlar tarafindan
anlatildig1 egitim tiiriidiir. Anlattim yonteminden daha sistemli ve planli bir ¢alisma diizeni

igerisinde verilir.

Seminer ve kurslar: Genel, mesleki ya da teknik bilgi ve becerilerin topluluk
Oniinde bir yonetici gdzetiminde aktarilmasi, tartisilmasidir. Bu egitim tiirii sadece bilgilerin

ogrenilmesine degil var olan bilgi, beceri ve yeterliliklerin yenilenmesine de yardimei olur.

Simiilasyon teknigi: Gercek calisma ortamina benzer bir ortam yaratarak
uygulamali bir sekilde 68renme deneyimi saglayan egitimdir. Gercek yasamin benzeri
canlandirildigi i¢in sonradan is ortaminda olusabilecek kazalarin, can ve mal kaybinin Oniine

gecilmesini saglar.

Ornek olay: Gercek bir olay ya da sorunun topluluk éniinde tiim yénleriyle ayrimtil
bir bicimde ele alindig1 egitim tiiriidiir. Ornek olay; ¢aligana gercekgi diisiinme, durumlar
1yl analiz etme, degerlendirme yapma ve karar alabilme bilinci konusunda fayda

saglamaktadir.

Rol oynama: Gercek olay ya da durumlarin iki veya daha fazla kisi tarafindan temsil
edilmesini saglayarak kisileri gercek yasama hazirlamak amaciyla verilen egitimdir. Birlikte
calisma ve yardimlasma bilincini 6gretmesi, ortaya cikabilecek problemlere nasil ¢6ziim

yollar1 aranabilecegini gostermesi rol oynama tekniginin giiclii yanlarin1 olusturmaktadir.

Is bas1 ve is dis1 egitim yontemlerinin haricinde zamanla degisen cevre kosullarina
uyum saglamak ve gelismeleri takip etmek amaciyla yeni yontemler de gelistirilmistir.
Teknoloji temelli egitim yontemleri adi verilen bu metotlardan bazilar1 asagida yer

almaktadir:

Bilgisayar destekli egitim: Gelisen teknoloji ve bilime ayak uydurabilmek amaciyla

verilerin bilgisayar ortamina aktarilarak sunuldugu egitim yontemidir. Bilgisayar egitimleri
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kisilerin sadece is ortaminda degil is disinda da bilgi ve beceri kazanip degerlendirme

yapmasina olanak saglar.

Uzaktan egitim: YoOnetici ve c¢alisanin ayni is ortaminda bulunmasina gerek
kalmadan yenilenen/ degisen bilgi, iiriin, yontem, beceri, programlar hakkinda aktarim
saglayan egitimdir. Uzakliktan kaynaklanan sorunlari en aza indirerek hem calisana hem de

igverene kolaylik saglamasi olumlu yanlarindan bir tanesidir.

Multimedya egitimi: Gormeye ve isitmeye dayali teknoloji ile bilgisayar destekli
teknolojiyi bir araya getiren multimedya egitimi calisanin igerikle etkilesim halinde
olmasina firsat sunar. Ekonomik olarak biraz pahali olan bu yontemin dezavantajlar1 kadar
kisiye sinirsiz erisim, aninda geri doniit, kendi 6grenme hizin1 kendinin belirleyebilmesi ve

bircok duyuya birden hitap edebilmesi agisindan bir¢ok avantaji da bulunmaktadir.

Kisacas1 gerek turizm egitiminde gerekse diger egitimlerde yukarida bahsetmis

oldugumuz yontemler sik¢a kullanilmaktadir.
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMA YONTEMIi/MATERYAL VE YONTEM

Arastirmanin bu boliimiinde arastirmanin modeline, evrenine, ¢rneklemine, veri
toplama araglarina, verilerin toplanmasina ve analizlerde kullanilacak olan istatiksel

yontemlere yer verilecektir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirma nitel durum c¢alismasi modelinde olup turizm sektoriinde gorev yapan otel
yoneticileri ve ¢alisanlarin hizmet i¢i egitim hakkindaki goriislerinin incelenmesi amaciyla
hazirlanmigtir. Nitel arastirma, psikolojik dl¢iimler ve sosyal olaylarla ilgili bulgulart nitel
olarak derinlemesine inceleyen bir arastirma yontemidir (Biiyiikoztiirk vd., 2012). Calisan
ve yoneticilerin goriislerini 6grenmek amaciyla nitel arastirma yontemlerinden olan goriisme
teknigi uygulanmistir. Goriisme teknigi ise, toplumsal diinya hakkinda veri elde etmek icin
kullanilan en temel tekniklerden biridir (Aull Davies, 1999:93).

Amacli ornekleme yontemi ile belirlenen calisma grubunda veriler yari
yapilandirilmis goriisme formuyla toplanilmis ve analiz edilmistir. Nitel arastirmalarda
goriisme ve gozlem verilerinin saglikl bir sekilde toplanip yorumlanmasi i¢in sinirli sayida

aday ile goriisme yapilmaktadir.

3.2. Evren ve Calisma Grubu

Arastirmanin evrenini rastgele yontem kullanilarak secilmis 5 ayr1 otel isletmesi
calisma grubunu ise Canakkale ili Merkez ilcesinde 2020-2021 yili icerisinde gorev yapan
ve goniillii katilim saglayan 5 yonetici ve 28 personel olusturmaktadir.

Gortisme formunun ilk boliimiinde yer verilen ve kisisel bilgileri olusturan 5 ayri

tanimlayici veri ile otel yOneticisi ve ¢alisanlarinin cinsiyet, yas, medeni durumu, egitim

durumu, pozisyonu ve hizmet siireleri asagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 6

Otel yoneticileri ve calisanlarina ait demografik veriler

Degiskenler Yonetici Cahsan
Cinsiyet

Kadin 0 12
Erkek 5 16
Toplam 5 28

Medeni durum

Evli 4 12
Bekar 1 16
Toplam 5 28
Yas

25 Yas alt1 1 12
26-35 Yas 0 6
36-45 Yas 2

46-55 Yas 2 4
Toplam 5 28

Egitim durumu

Ilkokul 1 4

Ortaokul 0 2

Lise 1 7

On Lisans 0 5

Lisans 0 9

Yiiksek Lisans 2 1

Doktora 1 0

Toplam 5 28
Hizmet Siiresi

0-5 Y1l 1 21
6-10 Y1l 0 5

11-15 Y1l 2 1

21-25 Y1l 1 1

Toplam 4 28
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Calismaya toplam 5 otel yoneticisi ve 28 calisan katilmistir. Yoneticilerden alinan
veriler incelendiginde Tablo 6 da verildigi iizere Orneklem grubunda yer alan otel
yoneticilerinin tamaminin erkek oldugu goriilmektedir. Otel ¢alisanlari cinsiyet degiskenine

gore dagilimlar incelendiginde 12 kadin 16 erkek calisandan olustugu goriilmektedir.

Yoneticiler medeni durum degiskenine gore incelendiginde 4 evli 1 bekar seklinde

dagilim gostermektedir. Otel personelleri ise 12 evli 16 bekar calisandan olugmaktadir.

Otel yoneticilerinin yas degiskenine ait verilerine bakildiginda 25 yas alt1 1 yonetici,
36-45 yas araliginda 2 yonetici ve 46-55 yas araliginda 2 yonetici oldugu goriilmektedir.
Otel calisanlarinin yas degiskenine ait verileri analiz edildiginde 25 yas alt1 12 personel, 26-
35 yag aralifinda 6 personel, 36-45 yas araliginda 6 personel ve 46-55 yas araliginda 4

personel oldugu goriilmektedir.

Yoneticilerin egitim durumu degiskenine ait verileri incelendiginde ilkokul mezunu
1 yonetici, lise mezunu 1 yonetici, yliksek lisans mezunu 1 yonetici ve doktora mezunu 2
yonetici oldugu goriilmektedir. Calisanlarin egitim durumlari incelendiginde ilkokul
mezunu 4 c¢alisan, ortaokul mezunu 2 calisan, lise mezunu 7 calisan, 6n lisans mezunu 5
calisan, lisans mezunu 9 calisan ve yiiksek lisans mezunu 1 calisandan olustugu

goriilmektedir.

Son olarak otel yoneticilerine ait calisma siireleri incelendiginde 0-5 y1l araliginda 1
yonetici, 11-15 yi1l araliginda calisan 2 yonetici ve 21-25 yil araliginda calisan 1 yonetici
seklinde dagilim gostermektedir. Calisanlarin hizmet siireleri analiz edildiginde 0-5 y1l aras1
21 personel, 6-10 y1l aras1 5 personel, 11-15 yil aras1 1 personel ve 21-25 yil aras1 1 personel

seklindedir.

3.3. Veri Toplama Araclar

Arastirmanin  verileri, yar1 yapilandirilmis miilakat (goriisme) teknigiyle
toplanmustir. Verileri toplamak ve analiz etmek icin gelistirilen yar1 yapilandirilmis gériisme
formu 2 ayr1 bolimden olusmaktadir. Ilk boliimde kisilerin demografik ozellikleri yer

alirken ikinci boliimde 10 adet acik uclu soru yer almaktadir. Goriismeler yiiz ylize yapilmis
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olup yaklasik yarim saat stirmiistiir. Arastirmanin kapsamini genisletmek ve gecerli veriler
elde etmek amaciyla Evet-hayir gerektiren sorulardan kacinilmis olup yonlendirici ve
aciklayici tarzda sorular olusturulmustur. Goriisme formunda yer alan her bir soruya verilen
cevaplardan yararlanarak 8 farkli ana tema belirlenmistir. Son olarak ana temalarin altinda

biriken veriler, tekrar kendi icinde siniflandirilmis ve alt kategoriler olusturulmustur.

3.4. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Arastirmada veri toplama araci olarak yarit yapilandirilmig goriisme tekniginden
faydalanilmistir. Veri kaynagi ise otel yoneticileri ve personellerdir. Yar1 yapilandirilmis
goriisme formu hem calismaya katilan kisiler ile ilgili kisisel bilgilere ulasabilmek hem de
arastirmanin amaci dogrultusunda agik uglu sorular kullanilarak veri toplayabilmek amaci
ile 2 kistmdan olusturulmustur. Calismaya katilan kisilerin goriislerinin yer alacag: ikinci
kistm on sorudan olusmaktadir. Arastirmaya katilanlardan elde edilen veriler yari

yapilandirilmis formlara yazili olarak alinmistir.

Arastirmada veriler icerik analizi yonteminin gerektigi dogrultuda 4 asama halinde
analiz edilmistir. ilk olarak otel yoneticileri ve calisanlarim1 ayirabilmek icin her bir veri
formuna numara (Y1, C1...) verilmistir. Daha sonra goriisme formunda yer alan sorular ve
cevaplar incelenip 8 farkli ana tema saptanmistir. Ana temalar olusturulduktan sonra otel
yoneticilerinin ve ¢alisanlarinin ifadelerinin analizinde, benzer 6gelere gore kodlamalar ve
siniflandirmalar yapilmistir. Alt temanin altinda yer alan her bir kodun cevap verilme
sikligin1 belirtmek amaciyla frekansi alinip sayisallastirilmistir. Son olarak verilerin
analizinde ortaya cikan bulgular tanimlanmis ve yorumlanmistir. Bulgular ortaya konurken
herhangi bir yoruma yer verilmemis ve arastirmaya katilan kisilerden direk alintilar

yapilmistir.

Arastirmaya katilan kisilerin verileri analiz edildiginde gruplanan kategorilerden

cikarilan 8 farkli tema asagidaki gibidir:

1. Otel isletmeciliginde yOneticilerin ve calisanlarin egitim ihtiyag tespiti

2. Otel yoneticileri ve calisanlarina gore kendilerine uygun egitim ve ihtiyac analizi
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3. Otel yoneticileri ve calisanlarina gore hizmet i¢i egitim sunma sekilleri

4. Otel yoneticileri ve c¢alisanlarin giincel bilgi iletisim teknolojilerini kullanma

yontemleri

5. Otel yoneticilerinin personel aliminda dikkat ettikleri 6zellikler

6. Otel calisanlarina gore personel olarak secilirken aranan 6zellikler

7. Yoneticilerin ve ¢alisanlarin turizmde kalitenin arttirilmasina yonelik onerileri

8. Yoneticilerin ve calisanlarin anlamakta zorlandigi ve farklilagmasini istedigi

sorular

Bu temalara ve katilimci goriislerinin gruplandirilmasiyla olusturulan kategorilere

tablolar halinde yer verilmistir.

3.5. Gegerlilik, Giivenirlik veya inandiriciik

Gecerlilik ve giivenirlik, nitelikli ve bilimsel bir caligmada yer alan sonuglarin
dogrulugu acisindan en 6nemli unsurlardan biridir. Gegerlik, bir arastirmacinin iizerinde
calisigi konuyu tarafsiz bir sekilde ve oldugu gibi aktarmasidir. Giivenirlik ise farkli
Olctimler sonucunda ayni sonuglara ulasilmasidir (Yildinnm ve Simsek, 2013). Nitel
arastirmalarda nicel aragtirmalardan farkli olarak gecerlik ve giivenirlik ifadelerinin yerine
inanirlik-inandiricilik ya da sonuglarin dogrulugu gibi ifadeler kullanmak daha yerinde
olmaktadir (Krefting, 1991). Guba ve Lincoln, nitel arastirmalarda bulgularin dogrulugunu
kontrol etmek amaciyla 4 olciit saptamistir (Houser, 2015; Merriam, 2013; Whittemore,
Chase, ve  Mandle, 2001). Bu kriterler inamlirhk (i¢ gecerlik), giivenilebilirlik,
onaylanabilirlik ve aktarilabilirlik (dis gecerlik) seklinde belirlenmistir (Guba ve Lincoln,
1982). Bilimsel bir ¢alismanin niteligini ve Inamirligr arttirmak icin ise birtakim stratejiler
kullanilmaktadir. Bunlardan birka¢i uzun siireli etkilesim, katilimci teyidi ve uzman

incelemesi seklindedir (Holloway ve Wheeler, 1996).
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Otel yoneticileri ve calisanlarin hizmet ici egitime dair goriislerini degerlendirmek
amaciyla goriismeler yoluyla yapilan bu arastirmanin inandiricihigimi saglamak amaciyla
uzman incelemesinden yararlanilmistir. Goriisme sorulari, goriismelerden elde edilen veriler
ve belirlenen temalar baska bir alan uzmam akademisyen tarafindan incelenip

degerlendirilmis; calismaya son sekli verilmistir.
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DORDUNCU BOLUM
ARASTIRMA BULGULARI

4.1. Bulgular

Bu boliimiinde goriisme formunda yer alan sorulara hem otel yoneticileri hem de
calisanlarin ayr1 ayr1 verdikleri cevaplar analiz edilmistir. Bulgularin degerlendirilip
yorumlanmasi sonucunda otel yoneticileri ile calisanlarin hizmet ici egitime yonelik goriis

farkliliklarina dayali sonuclar asagida ortaya konulmustur.

4.1.1. Otel Yoneticilerinin ve Calsanlarinin Egitim Ihtiyaclarinin Tespitine

fliskin Gériislerinden Elde Edilen Bulgular

Goriisme sirasinda otel yoneticilerine otel isletmelerinde egitim ihtiyact bulunup
bulunmadigi, var ise nasil tespit edildigine yonelik soru sorulmustur. Bu soru ‘otel

isletmeciliginde yoOneticilere gore egitim ihtiyaglarinin tespiti’ adi altinda temalandirilmistir.

Tablo 7 incelendiginde otel yoneticilerinin goriislerine gore isletmelerde egitime
ihtiya¢ duyuldugu, bu egitim ihtiyacinin saptanirken kodlanmis 3 tespit yontemi oldugu
belirlenmistir. Egitime yonelik bu ihtiyaclar1 belirlerken stajyerlerin yeterliliklerini, hizmet
ici egitim programlarini ve donemsel egitimleri kullanmaktadirlar. Belirlenen kategorilere

iliskin dagilimlar asagida yer almaktadir.

Tablo 7

Otel isletmeciliginde yoneticilere gore egitim ihtiyaclarinin tespiti

Egitim ihtiyag alt temas1

Kodlar
Stajyerlerin yeterlilik diizeyleri Y2
Hizmet i¢i egitim programlari Y1
Donemsel egitimler Y1
Toplam 3
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Tablo 7 dikkate alindiginda otel yoneticileri genel olarak turizm isletmelerinde
calisanlarin  egitim ihtiyacinin bulundugunu belirtmislerdir. Yoneticiler ihtiyaglar
belirlerken, ise aldiklar1 personeli bir siire gozlemleyip verilen gorevleri yerine getirebilme
durumuna gore, ise baslayacak kisilerin yeterli birikime sahip olup olmadigina gore ya da
calisanlara gerekli hallerde verilen egitimlerin sonucunda calisanda gozlenecek degisim
durumuna gore egitime ihtiyagc bulunup bulunmadigina yonelik degerlendirme

yapmaktadirlar.

Otel yoneticilerinin egitim ihtiyacinin tespitine iliskin kendi ifadelerinden birkaci

asagidaki gibidir:

“Hizmet i¢i egitim programlart standart olarak uygulanmali, aylik periyotlar halinde

donemsel egitimlerde uygulanmalidir.” (Y1)

“Gelen stajyer veya calismak icin gelen ogrencilerin yeterliliklerine gore

belirlenebilir.” (Y2

Yapilan goriismelerde otel calisanlarina da otel isletmelerinde egitim ihtiyact
bulunup bulunmadigi, var ise nasil tespit edildigine yonelik soru yoneltilmis ve verdikleri
cevaplar ‘otel isletmeciliginde calisanlara gore egitim ihtiyaclarinin tespiti’ seklinde
temalandirilmistir. Calisanlarin gériisme esnasinda verdikleri cevaplar baz alinarak 8 ayri alt

tema cikarilmistir. Belirlenen alt temalara iliskin dagilimlar asagida verilmektedir.
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Tablo 8

Otel isletmeciliginde ¢alisanlara gore egitim ihtiyaclarinin tespiti

Egitim ihtiyag alt temas1

Kodlar

Yoneticilerin goriiglerine gore C6,C19, C28
Calisanin tecriibesi gore C2,C5,C26
Uygulamada eksiklikleri belirleyerek C10, C24
Miisteri memnuniyetine gore C12, C28
Calisanin performansina gore C13,C22
Oryantasyon siirecine gore C3,C20
Calisanin yeterliligine gore C21, C27
Calisanin egitim durumuna gore Cl1
Otelle ilgili teknik yenilik oldugunda C21
Toplam 18

Calisanlar cogunlukla otel isletmelerinde egitim ihtiyacinin bulunduguna dair goriis
belirtmiglerdir. Turizm endiistrisinde egitim ihtiyac1 belirlenirken 6zellikle yoneticilerin
kendileri ile ilgili goriislerinin belirleyici oldugunu ve ise yeni baslayan kisinin deneyiminin
onemli oldugunu ifade etmislerdir. Devaminda siire¢ icerisinde goriilen aksakliklar ve
eksiklikler, miisterinin goriisleri, ¢alisanin ¢abasi, ise uyum siirecinde yasananlar, ¢alisanin
yeterlilik diizeyi ve egitim durumu diger egitim ihtiyacimi belirlemede Olgiit olarak
goriilmektedir.

Bu konuya yonelik olarak C15, C21 ve C27 numarali ¢alisanlar goriislerini su sekilde
belirtmektedir:

“Egitim olmazsa olmasidir bu sektoriin. Egitim ihtiyacini personel yeterliligi
belirler. Veya otel yeni bir konsepte gecis yaparken , yeni bir teknik ekipman kullanirken....”
(€21).

“Evet. Daha iyi bir verim igin. Ornegin bir garsonun mutfak egitimi az da olsa
almalidir. Miisteriye sunulan yemeklerle ilgili bilgi edinmeli.” ( C27).

“Egitim ihtiyact var.” ( C15).

62



4.1.2. Otel Yoneticilerinin ve Cahsanlarmn Egitim Thtiyaclarma iliskin

Goriislerinden Elde Edilen Bulgular

Yoneticilere ‘Otel isletmeleri kendilerine uygun egitim ve ihtiya¢ analizini ne sekilde
yapmaktadir?” sorusu sorulmus ve gelen cevaplar tema ve kategorilere ayrilmistir.
‘isletmecilerin goriislerine gore kendilerine uygun egitim ve ihtiya¢ analizi’ temasi, 7
kategori seklinde belirlenmistir. Tema ve kodlara iliskin dagilimlar asagidaki tabloda yer

almaktadir.

Tablo 9

Otel yoneticilerine gore kendilerine uygun egitim ve ihtiyag¢ analizi

Egitim ve ihtiyac analizi alt temasi

Kodlar

Bulunduklari il ve sartlara gore Y4,
Personelin ilgi alanina gore Y3
Bakanlik destekli analize gore Y1
Hizmet i¢i egitime gore Y1
Calisanin performansina gore Y1
Personel sayisina gore Y1,
Isletmeye yakin yerde yasayan insanlarin durumu Y4
Toplam 7

Tablo 9 incelendiginde yoneticiler isletmeleri i¢in gerekli egitim ve ihtiya¢ analizini
yaparken isletmenin bulundugu ilin ve sartlarin durumunu dikkate alirlar. Bununla beraber
isletmede mevcut ¢alisan sayisi, ¢alisanin gostermis oldugu performans diizeyi, personelin
ilgi alaninin hangi boliime yatkin oldugu, ¢alisanlara verilen hizmet i¢i egitim sonucunda
olusacak degisimler ve isletmenin bulundugu yerde ikamet eden insanlarin sosyo-ekonomik

durumu gibi Ol¢iitlerin egitim ve ihtiya¢ analizinde gbz Oniina alindigim ifade etmislerdir.
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Son olarak Turizm Bakanligi’nin otel isletmeleri i¢cin sundugu turizm destekli egitim ve

ihtiyag¢ analizinden de yararlanildigini belirtmislerdir.

Bu konuyla ilgili otel yoneticilerinin goriisleri asagida sunulmustur:

“Belki hizmet ici egitim olabilir veya bakanlik destekli egitim ve ihtiya¢ analiz,
personel performansi ve personel azligi da dikkate alinir.” (Y1),
“Personelin ilgi alanina gore degiskenlik gosteriyor.” (Y3).

“Bulunduklart il ve sartlari, yasayan insanlarin durumlari...” (Ya4).

Calisanlara ‘Otel isletmeleri kendilerine uygun egitim ve ihtiyag¢ analizini ne sekilde
yapmaktadir?’ sorusu yoneltilmis, calisanlardan gelen cevaplar tema ve kategorilere
ayrilmistir. ‘Calisanlarin goriislerine gore kendilerine uygun egitim ve ihtiyag¢ analizi’ temasi

8 ayr1 koda ayrilmistir. Tema ve kodlara iliskin dagilimlar asagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 10

Otel caligsanlarina gore kendilerine uygun egitim ve ihtiyag¢ analizi

Egitim ve ihtiyac analizi alt temasi

Kodlar
Calisanlara gore ¢2,C6,C7,C8,C14,C17,C18,C20,21,C22,C25,
Yeterlilik diizeylerine gore C4,C12,C13,C23
Tecriibelerine gore C1,C10, C15,C23
Yoneticilere gore C5,C19
Denetlemeye gore C7,Cl11
Kitle turizmine gore C27
Tarihsel ve kiiltiirel kaynaklara gore C27
Kar-zarar orani C3
Toplam 26

Tablo 10 incelendiginde calisanlarinin goriiglerine gore egitim ve ihtiya¢ analizi
baglaminda en cok kodlanan alt temanin ¢alisanlara gére temasi oldugu ortaya ¢cikmaktadir.

Egitim ve ihtiyac analizi yaparken oOzellikle calisanlarin kendilerine yonelik yapmis
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olduklar1 olumlu ve olumsuz elestiriler onemli goriilmektedir. Bununla beraber ¢alisanin is
deneyimi ve siiresi, yeterlilik seviyeleri, yoneticilerin gozlemleri ve tespitleri, is denetimleri
sonucunda goriilen eksiklikler, isletmenin ekonomik olarak kar ve zarar payi, kitle
turizminin dikkate alinmasi, isletmenin bulundugu bolgede bulunan tarihsel ve Kkiiltiirel
kaynaklarin dikkate alinarak bunlara hizmet ici egitimde yer verilmesi seklinde goriis

bildirdikleri saptanmaktadir.

Otel ¢alisanlarinin kendilerine uygun belirledikleri egitim ihtiyaglarina iliskin kendi

ifadelerinden birkac1 asagidaki gibidir:

“Gerekli tespitleri yaparak”( Cs).

“Gegmis deneyimleriyle bence... (C10).

“Departmanlarin hangi bilgiler ve ihtiyaclar dogrultusunda isletilmesi gerektigini
bilmeli ve personelinde bu bilgilerin eksikliklerinin gozetiminde olmalidir” (Cy3).

“Tarihsel ve kiiltiirel kaynaklarin cesitliligi, gerekse daha alisilmis deniz, kum, giines
temelli kitle turizmine yonelik alt yapisi...” (Ca7).

“Personel ig tecriibesine, yeterlilik diizeylerine gore...” (C23).

4.1.3. Otel Yoneticilerine ve Calisanlarina Gore Hizmet Ici Egitim Sunma

Sekillerine Iliskin Goriislerinden Elde Edilen Bulgular

Otel isletmeleri ile yapilan goriismeler sirasinda yoneticilere ‘Personellere hizmet ici
egitimi kimler, nasil ve hangi konuda vermektedir?’” seklinde bir soru yoneltilmistir.
Goriismelerde isletmecilerin verdikleri cevaplar analiz edildiginde ve kodlar belirlendiginde
‘otel yoneticilerine gore hizmet i¢i egitim sunma sekilleri’ temasi uygun olarak goriilmiistiir.
Belirlenen bu tema 8 farkli koda ayrilmistir. Temaya ve kodlara iliskin dagilimlar asagida

yer almaktadir.
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Tablo 11

Otel yoneticilerine gore hizmet i¢i egitim sunma sekilleri

Hizmet i¢i egitim yontemleri alt temasi

Kodlar
Yoneticiler Y1, Y3, Y5
Departman liderleri Y1
Alaninda uzman kisiler Y2
Isletme iginde Y2, Y4
Eksik konulara yonelik Y2
Giinliik rutinlere yonelik Y1
Genel isleyise yonelik Y1
Personelin motivasyonuna yonelik Y2
Toplam 11

Tablo 11 deki veriler analiz edildiginde isletmecilere gore hizmet i¢i egitimler
yoneticiler, departman liderleri ve alaninda uzman kisiler tarafindan isletme iginde
verilebilmektedir. Yoneticiler egitim iceriginde, personelin giinliik calisma isleyisi ve otelin
genel durumu (ihtiyac, eksiklik ve aksaklik) ile ilgili degerlendirme ve bilgilere; devaminda

personelin motivasyonunu arttiracak unsurlara yer verir.

Bu konuya yonelik olarak Y; ve Y2 nolu yoneticiler goriislerini su sekilde

belirtmektedir:

“Giinliik rutinler ile ilgili egitimi departman liderleri genel durumlar ile ilgili egitimi
yonetim vermektedir.” (Y1).
“Uzman ve ehliyetli kisiler (iiniversite,turizm lisesi), isletme icinde oncelik eksik

yonler, personeli motive eder.” (Y2).
Calisanlara ‘Personellere hizmet ici egitimi kimler, nasil ve hangi konuda

vermektedir?” sorusu yoneltilmis olup calisanlardan gelen cevaplar sonucunda ‘otel

yoneticilerine gore hizmet ici egitim sunma sekilleri’ temasi ortaya konulmustur. Bununla
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birlikte calisanlarin goriislerinden yola ¢ikarak 12 ayri alt tema olusturulmustur. Tema ve alt

temalara iliskin dagilimlar asagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 12

Otel calisanlarina gore hizmet ici egitim sunma sekilleri

Hizmet i¢i egitim yontemleri

alt temast

Kodlar
Yoneticiler ¢2,C3,C7,C8,C10,C13,C16,C21,C22...(12)
Alaninda uzman kisiler C4, C6,C9, C11, C15 C23, C25
Departman sefleri C5, C12, C13, C14, C26,
Kidemli personel Cs5, Cl16
Sivil toplum orgiitleri Cl1
Halk egitim merkezleri c4
Miisteri iliskileri konusunda C10, C17, C21
Eksik goriilen konularda C1, C12, C28
Uygulamali egitim ile C9, C25
Anlatim yontemi ile C14,C23
Egitim videolar ile C11,C23
Toplant1 yaparak C17
Toplam 41

Tablo 12 dikkate alindiginda c¢alisanlarin ¢cogunlugunun ortak goriisii hizmet ici
egitimlerin yoneticiler tarafindan verildigidir. Yoneticilerin yaninda alaninda uzman ve
ehliyetli kisiler, bolim sefleri, kidemli personel, sivil toplum Orgiitleri ve halk egitim
merkezinde gorevli kisiler de turizm endiistrisi ile ilgili egitimi verebilmektedir. Hizmet ici
egitimlerin icerigi hazirlanirken 6zellikle miisteri iliskileri ve otelin isleyisi ile ilgili ihtiyag
ve eksikliklerin dikkate alinmasi ve bu yonde egitim verilmesi gerektigi belirtilmistir.
Calisanlar, egitimlerin uygulamali egitim yoluyla, anlatim yonetimini kullanarak,
personeller ile yiiz yiize toplant1 yaparak ve egitim videolar ile destekleyerek verilmesi

gerektigini ifade etmislerdir.

67



Bu konuyla ilgili otel calisanlarinin goriisleri asagida sunulmustur:

“Egitimler turizmdeki sivil toplum orgiitleri derneklerle yapiliyor (ATID- TUROB
gibi).” ( C1).

“Profesyonel ve pratik anlamda yetkinliklere sahip kisiler tarafindan verilir.” ( C7).

“Kesinlikle yoneticinin vermesi gereken bir giris oryantasyonu devaminda ise
departman geflerinin yaninda en az bir hafta calismalr egitim olmalidir.” ( C13).

“Isin uzmam kigiler tarafindan, anlatarak, gorsel videolardan, uygulayarak...”

(C23).

4.1.4. Otel Yoneticileri ve Cahsanlarmin Giincel Bilgi ve iletisim

Teknolojilerinin Kullamilma Yéntemlerine iliskin Goriislerinden Elde Edilen Bulgular

Arastirma icin yapilan goriismelerde yoneticilere ‘Otel isletmeleri siirekli gelisen
teknolojiye ayak uydurmak adina personellerine ne cesit isbasi ve is dis1 egitim yontemleri/
uygulamalar1 kullanmaktadir? Bu uygulamalar siireklilik arz etmekte midir?” sorusu
sorulmustur. Yoneticilerin goriisleri dogrultusunda ortak bir tema cikarilmistir. Alan
yazinina uygun olarak ‘otel yoneticilerinin giincel bilgi iletisim teknolojilerini kullanma
yontemleri’ temasi belirlenmistir. Ayn1 zamanda cevaplarin analizi sonucunda belirlenen

tema etrafinda 2 ayr kod tespit edilmistir.

Tablo 13

Otel yoneticilerinin giincel bilgi iletisim teknolojilerini kullanma yontemleri

Giincel bilgi iletisim teknolojilerini
kullanma alt temasi

Kodlar
Ekipmana dayali degisiklikler oldugunda Y1, Y3,
Yeni giincellemeler oldugunda Y1, Y4,Y5
Toplam 5
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Tablo 13 incelendiginde isletmeciler, otel igerisinde kullanilacak yeni bir teknik
ekipman alindiginda ve turizm sektoriinde sezonlar arasinda yenilik gerektiren faaliyetler
oldugunda bunlarla ilgili isbasi-isdis1 egitim yOntemlerine ihtiya¢ duyuldugunu

belirtmislerdir.

Asagida yoneticilerin bu konuya iliskin goriislerinde alint1 6rnekleri yer almaktadir:

“Otelde kullanilan ekipmanlar ile ilgili degisiklik ve giincellemeler oldugunda
kullanmaktadir. (Y).

“Otel icerisinde bazi zamanlarda kullanilan ekipmanlar yenilenir. O zaman gerekli
egitim verilir.” (Y3,).

“Sezonlar arasinda yenilik gerektiren durumlar olur. Personellere bununla ilgili

egitim verilir.” (Ya,.

Calisanlarla yapilan goriismeler elde edilen veriler analiz edildiginde ‘Otel
isletmeleri siirekli gelisen teknolojiye ayak uydurmak adina personellerine ne ¢esit is basi
ve is dis1 egitim yontemleri/ uygulamalari kullanmaktadir? Bu uygulamalar siireklilik arz
etmekte midir?” sorusuna verdikleri cevaplar sonucunda ‘otel calisanlarinin giincel bilgi
iletisim teknolojilerini kullanma yontemleri’ temasi ortaya konulmaktadir. Belirlenen tema
12 kategoriye ayrilmistir. Otel ¢alisanlarinin goriislerinden elde edilen tema ve kategoriler

asagida yer almaktadir.
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Tablo 14

Otel caligsanlarinin giincel bilgi iletisim teknolojilerini kullanma yontemleri

Giincel bilgi iletisim teknolojilerini
kullanma alt temasi

Kodlar
Toplant1 yaparak C2,C9, C28
Teknolojik araglar yardimu ile C4,C13,C21
Konferans vererek C5,C19
Hizmet videolart ile C11, C20
Birebir goriismeler ile C7,16
Online seminerler vererek C26
Ornek olay yontemi ile C22
Ozel otomasyon programlari ile C25
Uygulamal1 egitim ile C17
Yetkili firmalar araciligiyla c4
Ayda bir ¢9, C20
Ara sira C7,C27
Toplam 22

Tablo 14 analiz edildiginde otel isletmesinde calisanlar gelisen teknolojiye ayak
uydurmak adina personellere egitim verilecegi zaman birtakim is basi ve is dis1 egitim
yontemlerinin mevcut oldugu ifade etmislerdir. Hizmet i¢i egitimler; personeller ile
yapilacak yiiz yiize konferans ve toplantilarla, 6rnek videolarla, online seminerler yapilarak,
uygulamali egitim yoluyla, birebir personel goriismeleriyle, teknolojik egitim araglari
kullanilarak, 6zel otomasyon programlari ve ornek olay yontemini de kullanarak egitim
icerik sunulmaktadir. Devaminda hizmet i¢i egitim uygulamalarinin ayda bir ya da ara sira

yapilmasi gerektigini de belirtmislerdir.

Asagida calisanlarin goriisme sirasinda yaptiklar aciklamalardan 6rnek ifadeler yer

almaktadir:

“Isletmenin kullanmas: gereken teknolojive gore o firmadan destek almaktadir.”

(Ca).
“ Genelde birebir olur. Ara sira yapulir.” ( C7).

70



“Tiim teknolojik imkanlart kullanarak her ay yapryoruz.” ( C21).
“Departmanina uygun olarak online seminerler uzaktan katilim imkani

saglamaktadir.” ( Cas).

4.1.5. Otel Yoneticilerinin Personel Alminda Dikkat Ettikleri Olciitlere iliskin
Goriislerinden Elde Edilen Bulgular

Otel isletmeleri ile yapilan goriismeler sirasinda yoneticilere ‘Otel isletmelerinin
calisacak personelleri ise alirken iizerinde durdugu ©6nemli noktalar nelerdir?’ sorusu
sorulmustur. Goriigme ve toplanan goriisme formlarindan elde edilen veriler analiz
edildiginde ortak bir tema ve 5 ayr1 alt tema belirlenmistir. Buna gore tema ‘otel
yoneticilerinin personel aliminda dikkat ettikleri Olgiitler’ seklinde ifade edilmistir.

Belirlenen tema ve alt temalar asagida sunulmaktadir.

Tablo 15

Otel yoneticilerinin personel aliminda dikkat ettikleri ol¢iitler

Personel aliminda olciitler alt

temast

Kodlar
Tecriibe Y1, Y3, Y4, Y5
Egitim durumu Y1
Kisilik yapisi Y2
Di1s goriintii Y2
Teknik donanim Y2
Toplam 9

Tablo 15 de yer alan verilere gore yoneticiler otel isletmelerinde ¢alisacak personeli
secerken Ozellikle calisanin deneyimli olup olmadigi ve egitim durumunu dikkate
almaktadir. Bunun yani sira igletmecilerin goriislerine gore personelin kisilik 6zellikleri, dis
gorilintiisii ve teknik donanimi da otel isletmelerinde calisacak kisilerin ise aliminda

belirleyici diger dlgiitler arasinda oldugu saptanmaktadir.

71



Otel yoneticilerinin personel secimine iliskin kendi ifadelerinden bir ka¢1 asagidaki
gibidir:

“ Egitim seviyesi, daha once ne kadar ne seviyede calismasinin olmasi.” ( Y;).

“Kisilik, teknik yeterlilik, fiziki durum” ( Y2).

“Is tecriibesi” ( Y3).

4.1.6. Otel Calisanlarinin Personel Olarak Secilirken Karsilastiklar1 Ozelliklere
iliskin Goriislerinden Elde Edilen Bulgular

Otelde calisan personele ‘Otel isletmelerinin calisacak personelleri ise alirken
iizerinde durdugu 6nemli noktalar nelerdir?” sorusu yoneltilmistir. Ise alimlarinda ne gibi
Olciitlerle karsilagtiklarim1 kendi ifadeleri ile belirtmislerdir. Goriismelerden elde edilen
veriler sonucunda ‘otel ¢alisanlarinin personel olarak secilirken aranan 6zellikler’ temasina
ulasilmigtir. Personel aliminda aranan ozellikler temasinda 11 kategori bulunmaktadir.

Temalar ve kategoriler asagida yer almaktadir.

Tablo 16

Otel calisanlarina gore personel olarak secilirken aranan 6zellikler

Personel aliminda aranan Ozellikler alt

temasi

Kodlar
s tecriibesi C7,C13,C16, C23...(45)
Egitim durumu C1,C5,C11,C23... (18)
Kisilik yapisi C3, C5,C10, C27...(9)
Otelin isleyis ve dinamigine uygunluk C6, C13, C14, C20, C21
Diksiyon C1,C13,C19, C25
Dis goriintii C13, C19, C27, C28
Is ahlaki C2,C10,C14, C22
Yabanci dil Cs5,Cl12
Bilgi birikimi C13
Referans C26
Otele yakin ikamet etme c9
Toplam 96

72



Tablo 16 dikkate alindiginda calisanlar otele alinacak personellerin se¢iminde is
deneyiminin en dnemli dl¢iit oldugu ortak goriisiindedirler. Tecriibenin yani sira is adayinin
egitim durumu da diger 6nemli 6l¢iit olarak goriilmektedir. Calisanlar devaminda is adayinin
kisilik ozelliklerinin, otelin dinamigine ve isleyisine uygunlugunun, diksiyonunun, dig
goriintlistiniin, is ahlakinin, yabanci dil bilme ve seviyesinin, is bilgisine sahip olup
olmadiginin, referansinin bulunup bulunmadiginin ve otele yakin ikamet etme durumunun

da ise alinirken degerlendirmede kullanildigini ifade etmislerdir.

Bu konuyla ilgili otel ¢calisanlarinin goriisleri agagida sunulmustur:

“ Tecriibe daha cok oneme sahiptir diye diigiiniiyorum.” ( C7).

“ Teorik bilgi, personel adaywin goriintiisii, tecriibe, konusma ve durus, uyum
saglayabilir mi?. ( C13).

“ Personeller a¢isindan is deneyimleri ve kendini gelistirmislik seviyesi on plana
ctkar” ( Cie).

“ Iyi konusabilmesi, dig goriintiisii, daha once nerede ¢alistigr.” ( C1o).

“ Once deneyim ama egitim de tabiki énemli.” ( Ca3).

4.1.7. Otel Yoneticilerinin ve Calisanlarimin Turizmde Kalitenin Arttirilmasina

Yonelik Onerilerine iliskin Goriislerinden Elde Edilen Bulgular

Arastirma icin gerekli veriler toplanirken yoneticilere turizmde kalitenin
arttirilmasina yonelik bir takim sorular sorulmustur. Bu baglamda sorulan sorular “Turizmde
miisteri memnuniyeti ve Kkalitenin arttinlmas1 adina ne gibi egitim programlari
uygulanabilir?’, ‘Otel isletmelerinde kadro boslugunu doldurmak i¢in verilen unvanlar
hizmet kalitesini ne yonde etkiliyor?” ve ‘Otel isletmeciliginde kalitenin arttirilmasi ve
hizmetlerin daha iyi olmasi igin Onerileriniz nelerdir?” seklindedir. Yoneticilerin
goriislerinden elde edilen veriler sonucunda 3 ayri sorudan ortak bir ‘turizmde kalitenin
arttirlmasina yonelik oneriler’ temasi ortaya konulmaktadir. Oneriler 8 ayr1 kod halinde

ifade edilmektedir. Tema ve kodlara iliskin dagilimlar asagida sunulmaktadir.
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Tablo 17

Yoneticilerin turizmde kalitenin arttirilmasina yonelik onerileri

Kalitenin arttirilmasi

Kodlar
Hizmet i¢i egitim uygulamalari Y1, Y5
Donanimli personel alimi Y2
Yeniliklerin isletmeye entegrasyonu Y1, Y3
Verilen tinvanlar Y2
Diksiyon ve iletisim teknikleri Y2
Staj uygulamalari Y3
Egitim durumu Y3
Seminer diizenleme Y1
Toplam 10

Tablo 17 dikkate alindiginda yoneticiler turizm sektoriinde kalitenin; c¢alisanlara
verilecek hizmet i¢i egitim yontemleri ile, ise alimlarda personelin teknik donaniminin
yeterli diizeyde olmasimi dikkate alarak, teknolojik ve giincel yenilikleri isletmede
uygulayarak ve personeller arasinda hizmetlerinden dolay1 unvan degisikliginde bulunarak
arttirilabilecegini ifade etmislerdir. Bunun yani sira 6zellikle miisteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesine etki edecek diger unsurlar da personellere verilecek diksiyon ve iletisim teknikleri
egitimleri, staj uygulamalari, egititimli personel oraninin arttirilmasi ve seminerlerin

diizenlenmesi yoniindedir.

Yoneticiler kadro boslugunu doldurmak i¢in verilen unvanlarin hizmet kalitesini hem
olumlu hem de olumsuz etkiledigine dair goriis belirtmektedirler. Personelin verilen tinvanin
gerektigi sorumlulugu tasiyamamasi ya da bunu kotiiye kullanmasi olumsuz durumlarin

ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamaktadir.

Otel yoneticilerinin kalitenin arttirilmasina iliskin kendi ifadelerinden birkaci

asagidaki gibidir:
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“Yenilikleri kendi icinde entegre ettigimiz siirece gelisebilir. Bir¢ok isletmede hizmet
ici egitim uygulanmamasindan dolayi oncelikle bu programlart oturtarak arttirabiliriz.”
(Y1)

“ fletisim, diksiyon, beden dili, mesleki yeterlilik, teknik detaylar, nitelikli personel,
isletmeci bakis acisi; personel verilen iinvani dolduracak. Dolduramiyorsa kendisi kabul
gormez zaten, unvan dagitma bu kadar kolay olmamali. *“ (' Y2).

“Staj yapilmasi ve okul okunmasi; teknolojiye ve zamana ayak uydurmak.” ( Y3).

“ Seminerler diizenlenebilir.” ( Y4).

“ Her yonden kisileri dikkatli secmek gerekir, personellere daha iyi egitim

verilmelidir.” ( Y5s).

Goriismeler sirasinda yoneticilere yoneltilen otel isletmelerinde kalitenin
arttirilmasina yonelik sorular otel ¢alisanlarina da sorulmustur. Goriismelerden elde edilen
veriler analiz edildiginde ‘turizmde kalitenin arttirilmasina yonelik Oneriler’ temasi ve 20

ayr1 kategori saptanmaktadir. Tema ve kategorilere iliskin dagilimlar asagida yer almaktadir.
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Tablo 18

Calisanlarin turizmde kalitenin arttirilmasina yonelik onerileri

Kalitenin arttirtlmasi alt temasi

Kodlar
Ortak egitim programlari Cl1,C4,C7,C16,C17...(10)
Kalifiyeli eleman alimi C3,C7,C12,C15, C17
Personelin moral ve motivasyonu C2,C8,Cl11
Arz-talep iliskisi C6, C14, C20
Yenilik ve gelismelerin takip edilmesi C4, C13,C21
Personel sayisini arttirma C3,C25
Is yerindeki huzur ve refah ortami C2,C19
Denetim C10, C28
Diksiyon ve iletisim teknikleri C12, C27
Tecriibeli ve egitimli personel alimi1 C12,C16
Sikayet yonetimi C27
Miisteri memnunuyeti c27
Maddi iyilestirmeler C5
Otelin fiziki durumunda yenileme C1
Vaka caligsmalari C27
Kalite risk yonetim yazilimi C27
Turizm okullarindaki egitimin kalitesi Cl16
Personelin kisisel gelisimi Cl16
Sorun giderici ¢oziimler liretme c9
Ekip calismasi C2
Toplam 45

Tablo 18 de yer alan veriler incelendiginde c¢alisanlarin ¢ogu turizmde kalitenin
arttirflmasinda hizmet i¢i egitim programlarinin etkisinin olumlu yodnde olacagi
goriisiindedir. Bununla birlikte nitelikli personelin ise alimi, ¢alisanin bulundugu isletme
icerisinde moral ve motivasyonu icin is yerindeki huzur ve refah ortamini saglama, personel
ihtiyacin1 6nceden analiz edip hizmetlerin aksamamasi i¢in sayiy1 arttirma, personele

miisteri iliskilerini dikkate alarak diksiyon ve iletisim teknikleri ile ilgili e8itim verme,
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calisanlarin maaslarinda iyilestirmeler yapma, personelin kendini gelistirmesine olanak
saglama, personele iistiin hizmet ve ¢cabasindan dolay1 unvan degisikligi saglama kalitenin
arttirilmasinda  personele  yonelik unsurlar arasindadir.  Gerekli  denetimlerinin
aksatilmamasi, gerek miisteri gerek personeller arasinda sikayet yonetimi olusturma, otelin
fiziki durumunda yenileme yapma, vaka caligmalarina agirlik verme, kalite risk yazilimi
kullanma, turizm okullarindaki egitimin kalitesini arttirma, piyasada arz-talep iligkisini
dikkate alma, yenilik ve gelismeleri yakindan takip edip isletmeye entegre etme, isletme
icerisinde olusacak sorunlara hizli bir sekilde ¢6ziim iiretme ve ekip ¢calismasina onem verme
turizm endiistrisinde kaliteye olumlu etki edecek ve otel isletmesinin tercih edilebilirlik
diizeyini arttiracak diger etmenler arasinda oldugu belirtilmektedir. Calisanlarin
goriislerinden elde edilen analizlerde hizmet sektoriinde 6nemli yeri olan miisterilerin goriis,
oneri ve memnuniyetleri de kalite standartlarinda ve yiiksek diizeyde hizmet verme agisindan

onemli goriilmektedir.

Kadro boglugunu doldurmak i¢in verilen unvanlarin ise ¢alisanlari bazen olumlu,

bazen olumsuz bazen de etkilemedigi yoniindedir.

Asagida calisanlarin goriisme sirasinda yaptiklar: agiklamalardan 6rnek ifadeler yer

almaktadir:

“ Personelde eksiklik varsa onlara egitim vermek ve isletmede tadilatlar yapmak;
isletmede verilen unvanlar is hareketini yavaslatiyor.” ( Ci).

“ Is alamindaki yetkinligi arttirmak, diksiyon, iletisim becerilerinin gelismesi icin
egitimler verilmelidir;, daha kalifiyeli iletisim becerileri yiiksek, yeterli egitim almis ve
veterli tecriibeye sahip kisileri almak gerekir; is yerindeki unvanlar hizmet kalitesini
olumsuz etkiler,” ( Cr2).

“ Turizm okullarindaki egitime agirlik verilmelidir; secilen personelin egitim
durumu ve is tecriibesi disinda kendini ne kadar kisisel anlamda gelistirdiklerine de
bakilmalidir; verilen unvanlar otelin tiim kadrosunu yetkinlik acisindan giiclendirir,
potansiyel lider kisilikleri on plana ¢ikarir.” ( Cis).

“ Kalite risk yonetim yazilimi, iletisim becerisinin gelismesi icin egitimler, sikayet
yonetimi, iletigik taktikleri, vaka calismasi, memnuniyet siireci; verilen unvanlar olumsuz

yonde daha cok etkiler, iyi oldugu konumlar da var.” ( C27).
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4.1.8. Otel Yoneticilerin ve Calsanlarin Anlamakta Zorlandig1 ve

Farkhlasmasimm Istedigi Sorulara iliskin Goriislerinden Elde Edilen Bulgular

Otel yoneticileri ve calisanlarina son olarak ‘Sorular1 anlamakta zorlandiniz mi1? Eger
zorlandiysaniz hangi sorularin farklilagsmasini isterdiniz?’ seklinde bir soru yoneltilmistir.
Yonetici ve calisanlarin cevaplart analiz edildiginde anlasilmayan ve farklilasmasi istenen
sorular’ temasi belirlenmektedir. Yonetici ve ¢alisanlarin ifadeleri sonucunda ortaya konan

tema ve alt kategorilere iliskin dagilimlar asagida yer almaktadir.

Tablo 19

Yoneticilerin anlamakta zorlandig1 sorular

Anlasilmayan ve  farklilagmasi
istenen sorular alt temasi

Kodlar
Zorlanmadim Y1, Y4
Zorlandim Y2, Y5
4 numarali soru Y2, Y5
Toplam 6

Tablo 19 da yer alan yoneticilerin ifadeleri dikkate alindiginda bir kismi sorular1
anlamakta zorlandigimi bir kismi ise sorularin gayet anlasilir oldugunu belirtmislerdir.
Sorulart anlamakta zorlanan yoneticiler 6zellikle farklilasmasini istedikleri sorunun 4

numarali soru oldugunu belirtmektedirler.
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Tablo 20

Calisanlarin anlamakta zorlandig1 sorular

Anlasilmayan ve farklilagsmasi
istenen sorular alt temasi

Kodlar
Zorlanmadim C1,C6,C7,C8, C15...(17)
4 numarali soru C5,C10,C11, C18, C28
2 numarali soru C3,C9, C25
3 numaral1 soru C4, C25,C26
7 numarali soru C2,C13,C20
9 numarali soru C5, C19, C26
Toplam 34

Tablo 20 da yer alan veriler analiz edildiginde ¢alisanlarin ¢ogu sorularin anlasilir ve
cevaplanabilir oldugunu ifade etmistirler. Sorular1 anlamakta zorlanan calisanlar ise en ¢cok
4 numarali sorunun degismesi gerektigini, bununla birlikte diger calisanlar ise 2, 3, 7 ve 9

numarali sorularin farklilasmasi gerektigine dair goriis bildirmektedirler.

Buna gore 4 numarali soru hem yoneticiler hem de calisanlar agisindan cevaplanmasi

giic bir soru olarak goriilmektedir.
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BESINCi BOLUM
SONUC VE ONERILER

Otel yoneticileri ile ¢alisanlarin hizmet ici egitim ile ilgili goriislerinin belirlenmesini
amaclayan bu calismada elde edilen bulgulara gore ortaya ¢ikan sonuclara yer verilmistir.

Cikan sonuglar baz aliarak oneriler gelistirilmistir.

5.1. Sonu¢ ve Tartisma

Kiiresellesen ekonomi piyasasinda uluslararasi alanda rekabet edebilmek icin yeni ve
teknolojik gelismeleri takip etmek gerekir. Bilgi iiretiminde sirkiilasyonun ve degisimin
oldugu bu siirecte eski yonetim uygulamalarina baglh kalmak yerine ¢agin kosullarina uygun
yonetim sistemlerini kullanmak yerinde ve dogru bir karar olacaktir. Bu anlamda bilimsel
ve teknik gelismelere ayak uydurmak i¢in egitimde siirekliligi merkeze almak ve nitelikli is

giiciine yatirim yapmak 6énemli goriilmektedir (Aliyeva, 2007).

Otel yoneticileri ile calisanlarin hizmet ici egitim ile ilgili goriislerini belirlemeyi
amaglayan bu calisma ile gerek isletmecilerin gerekse personellerin turizm sektoriinde
egitim uygulamalarina nasil baktiklar1 arastirilmistir. Arastirmanin amacina uygun olarak
turizmde egitim ihtiyacinin neler oldugu ve ihtiyac tespitinin ne sekilde yapildigi, kalitenin
arttirilmas1 adina ne gibi uygulamalar gerektigi, hizmet i¢i egitimlerin nasil sunuldugu ve
insan kaynaklarinin se¢imi gibi faktorler incelenmistir. Arastirmadan elde edilen sonuglar su

sekildedir.

Arastirmada hem otellerde yonetici olarak bulunan kisilerin hem de calisanlarin
gorlisleri alinmis ve ayrt ayrt degerlendirmeler yapilmistir. Bunun sebebi ise otellerde
yoneticilik yapan kisilerin bakis acisina gore egitimin 6nemi ile ¢calisanlar agisindan egitimin

onemi arasinda farklilik tespit edilip edilmedigine yonelik analiz yapmaktir.

Otel isletmelerinde arastirmaya katilan yonetici ve personellerin demografik
ozelliklerine iligkin verilerin analizinden ¢ikan sonuca gore turizm sektoriinde ¢alisanlarin
biiyiik ¢cogunlugunun erkek yonetici ve personellerden olustugu goriilmektedir. Oldukc¢a

emek isteyen, vakit gerektiren ve yogun calisma saatleri olan turizm sektoriinde erkek
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calisan yogunlugunun fazla olmasi tesadiifi bir sonu¢ degildir. Kadin oraninin diisiik
olmasinin baslica sebepleri arasinda ise sorumluluk ve vakit isteyen hizmet sektoriinde

kadinlarin ¢cocuk, es ve ev isleri gibi unsurlar nedeniyle is hayatin1 6telemeleridir.

Medeni durumlarina bakildiginda yoneticilerde evli, ¢alisanlarda ise bekar oraninin
yiiksek olmasi ile ilgili yorum yapmak gerekirse yogun ve tempolu bir is olan turizm
sektoriinde gerek calisma saatleri gerekse maddi olanaklar gibi ¢alisma kosullar1 medeni
durumu etkilemektedir. Bu sebeple bekar calisanlarin orani evlilere kiyasla daha fazladir.
Yoneticilerin ise ekonomik kosullarmin calisanlara oranla daha iyi olmasi medeni

durumlarinda evli olanlarin oranini arttirmaktadir.

Yoneticilerin yas oranlarina bakildiginda genel olarak yoOnetici pozisyonunu geng
yoneticilerden ziyade yasi bilyiik olan yoneticiler doldurmaktadir. Burada da ozellikle is
deneyimi ve mesleki olgunlugun devreye girdigi sonucuna ulasilabilir. Personellerin yas
dagilimlarinda ise gen¢ calisanlara daha cok rastlanmaktadir. Ogrenmeye acik, hevesli,
dinamik, yeniliklere kolay uyum saglayip degisime acik olmalarinin yoneticiler agisindan

olumlu bir etken oldugu sOylenebilir.

Egitim diizeylerine ait sonuclarda otellerde yonetici, miidiir gibi iist kadroyu
olusturan kisilerin iiniversite mezunu oldugu goriilmektedir. Ozellikle turizm alaninda
uzmanliklarin1 arttiran egitimli yoneticiler hem kurumlarina daha faydali olacak hem de
isletmelerinde insan kaynaklari planlamasim1 1yi bir sekilde olusturabileceklerdir.
Personellerin egitim durumlarina bakildiginda yarisindan fazlasi iiniversite mezunudur.
Buna benzer bagka bir aragtirmada da Karcilioglu (2011), turizm sektoriinde calisanlarin
biiyiik ¢cogunlugunun egitimsiz oldugu, bununla birlikte ¢alisanlarin yaklasik %17’ sinin
yiiksekokul, %34’ {iniin ilkokul-ortaokul, %44’ {iniin ise lise ve dengi okul mezunu oldugu
sonucuna ulagmistir. Bu ve buna benzer arastirmalar turizmde egitim seviyesinin

diisiikliigiinii gozler oniine sermektedir.

Hizmet siirelerine ait verilerin sonucuna gore 10 yildan fazla yoneticilik yapan
kisilerin ¢ogunlukta olmasmin sebebi, tecriibe ve mesleki olgunluk kavramlari ile
aciklanabilir. 10 yildan fazla deneyime sahip ¢alisanlarin oraninin diisiikliigii ise calisma

sartlarindaki zorluklarin temelini olusturmaktadir. Bu durumda calisanlarin uzun is deneyimi
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kazanmalar1 zorlagsmaktadir. METARGEM (2000), calisanlarin turizm sektoriinden
ayrilmasinin onemli sebebini aldiklar1 iicretin yetersizligi ve calisma saatlerinin hem
diizensiz hem de uzun olmasi seklinde ifade etmistirr METARGEM (2000) tarafindan

yapilan ¢alisma sonuglar1 da bu ¢alisma ile benzerlik gostermektedir.

Yapilan arastirmada goriisme formuna verilen cevaplardan genel bir yargiya
ulasildiginda isletmelerin egitim uygulamalarina her dénem ve kosulda ihtiyact oldugu
goriilmektedir. Oncelikle zamanla egitim kavramim ciddiye alan devletler iilke ekonomisine
biiyiik getirisi olan turizm sektOriinii istenilen noktaya getirmek icin turizm egitimini
gerceklestiricek egitim kurumlart agmislardir. Nitelikli eleman yetistirmenin 6n kosulunun
egitimli is giliclinii piyasaya kazandirmak oldugunun bilincine varan iilkeler gelistirdikleri
egitim metotlariyla turizmde yeniliklerin 6niinii agmiglardir. Tiirkiye’de turizme dair genel
sorunlarin basinda tam olarak egitime yeteri kadar dnem verilmedigi ya da siirekliliginin
saglanmadig goriilmektedir. Timur’a gore (1992) ise turizmdeki mesleki planlamanin yanlig
yapilmasi, turizm egitimini veren okullardaki yetersiz egitim programlari ve teknolojik
araclar, turizm endiistrisi ile egitim kurumlarinin es giidiimlii hareket etmemesi, yabanci dil
egitimin yeterince iizerinde durulmamasi ve insan kaynaklar1 planlamasinin dogru
yapilmayip egitim kurumlarindan ihtiyactan fazla 6grenci mezun edilmesi yapilan hatalarin
bazilaridir. Uygulanan yanlis politikalar turizmde kalkinmanin ve ilerlemenin Oniine

gecmektedir.

Bu arastirma verileri otel isletmelerinde egitimli personelin sayisinin azlig1 sebebiyle
egitim uygulamalarina ihtiya¢ duyuldugu goriilmektedir. Egitim ihtiyaclar tespit edilirken
calisanlarin performans ve yeterlilikleri, uzman ve deneyimli kisilerin goriisleri, mezun
oldugu egitim kademesi vb. faktorler goz oniine alinmaktadir. Isletmelerde kalite ve verimi
arttirmak yoneticilerin alacaklart karar dogrultusunda verilecek isbasi ve is dist egitimlerle
miimkiin olabilmektedir. Personellere gerekli mesleki bilgi ve becerilerin kazandirilmasi i¢in

gereken biitce ve zamanin ayrilarak teknolojinin saglamis oldugu imkanlardan faydalanilir.

Otel isletmelerinde insan kaynaklari i¢in gerekli egitim faaliyetlerinin sunulurken
hizmet i¢i yontemlerden yararlanildig goriilmektedir. Hizmet i¢i egitimler gerek yoneticiler,
gerek alaninda uzman kisiler gerekse deneyimli ve tecriibeli sefler tarafindan hem isletme

icinde hem de disinda verilebilmektedir. Personellerin performans ve davranislar1 goz 6niine
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alindiginda ne tiir egitime ihtiya¢ duydugu tespit edilebilir. Gerekli plan ve programin

yapilmas1 hedeflere ulasmada belirleyici ve yol gosterici gorev iistlenebilir.

Otelde calisan personelin egitim programlar1 vasitasiyla giincel bilgi ve iletisim
teknolojilerini kullanmasi yeniliklere entegre olmalarina ve kendilerini gelistirmelerine
firsat saglamaktadir. Egitim programlari sunulurken kullanilan is bagi egitim ydntemleri
personele calisirken uygulama yapma imkam sunar. Is dis1 egitim yontemleri ise is
ortamindan bagimsiz ve daha planl yiiriitiildiiglinden calisanlarin egitime kendini verme

olasilig1 daha yiiksektir.

Turizmde kalitenin egitimle baglantili oldugu goz Oniine alindiginda arastirma
sonuclarinda da goriildiigii tizere nitelikli insan giiciiniin isletmeye yaptigi olumlu etki
yadsinamaz bir gergektir. Kaliteyi arttirmak adina yapilacak uyum egitimleri, kariyer veya
mesleki gelisim egitimleri, ¢calisanin moral ve motivasyonuna yonelik ¢alismalar, arz-talep
iliskisinin ve miisteri goriislerinin dikkate alinmasi isletmenin belirledigi amac ve hedeflere

ulagsmada Onciidiir.

Sonu¢ olarak turizm; iilkelerin doviz rezervlerine etki eden, istthdam olanagi
saglayan, alt ve list yapilarda ki yetersizliklerin kapatilmasina yardimci olan ve uluslararasi
alanda rekabet giiciinii arttiran sektor olarak goriilmektedir. Bunun i¢in de egitimi siirekli

hale getirmek 6n kosuldur.

5.2. Oneriler

Arastirma kapsaminda otel igletmelerinde tespit edilen egitim ihtiyaclar1 ve egitime

yonelik farkliliklar incelenmistir.

Arastirma sonuglarinda gerek yoneticiler gerekse personeller otel isletmelerinde
calisan personelin biiyiik oranda hizmet i¢i egitime ihtiyac duyuldugunu ifade etmektedir.
Bu baglamda Tirkiye’de oOzellikle turizm egitimi alan personel oraminin diisiikligi
isletmelerde hizmet ici egitim uygulamalarim daha da gerekli kilmaktadir. Oncelikle
sonuglar degerlendirildiginde turizm okullar1 cazip hale getirilebilir. Turizm egitimi alan

kisilerin sektorde kariyer yapabilecegi ve akademik olarak da yiikselip egitimci
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olabilecegine yonelik calismalar yayginlastirilmalidir. Devaminda isletmelerin gerekli
zaman ve biitce ayirarak personelleri hizmet i¢i egitimlere tabi tutmalari ve bunun bir kez

degil bilgi ve becerilerde yenilenmeler olduk¢a yapilmasi gerektiginin bilincine varilmalidir.

Calisan personelin kendini gelistirmesine imkan vermek isletmede verimi ve kaliteyi

arttirmak i¢in yapilacaklar arasindadir.

Calismada elde edilen bulgularda Otelcilik ve Turizm Meslek Liseleri ve turizm
egitimi veren yliksekogretim kurumlarinda egitim goren Ogrencilerin staj caligmalari
mesleki yeterlilik baglaminda turizmde hizmetin kalitesine etki etmektedir. Bu sebeple staj
uygulamalarinin igerigi ve niteligi MEB tarafindan tekrar yapilandirilabilir. Calisma
Bakanlig1 ve Turizm Bakanliginin koordineli sekilde ¢alismasi ile de staj yapan 6grencilerin

calisma kosullar iyilestirilebilir.

Gelecegin Tiirkiye’sinde turizm sektoriinii uluslararasi piyasada s6z sahibi yapmak
icin sorunlara kalic1 ¢oziimler iiretilmelidir. Ozellikle nitelikli eleman1 sektore kazandirmak
icin Turizm Bakanlig1 ve turizm egitimi veren kurumlar birlikte hareket edilebilir ve ihtiyag

analizi yapilarak eleman yetistirilebilir
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EKLER

GORUSME FORMU

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii Egitim Yonetimi ve
Denetimi Boliimii'nde yiiksek lisans yapmaktayim. Bu arastirma otel yoneticileri ve
calisanlar arasindaki egitim farkliliklarinin ve gereksinimlerinin degerlendirilmesi amac ile
yapilmaktadir. Yapilan arastirmanin iilkemizde ©nemli bir hizmet ag1 olusturan otel
isletmeleri ve oOrgiitte calisan tiim iist ve alt diizey personele Ozellikle egitim ihtiyaci
boyutunda rehber olup fayda saglayacagi timit edilmektedir.

Bu arastirma i¢in Canakkale ilinde bulunan otellerin yoneticileri ve calisanlart ile
goriismeler yapilmaktadir. Yapacagim tiim goriismelerde verilen bilgiler sadece bu
arastirmada kullanilacak ve kisisel bilgiler tamamen gizli tutulacaktir.

Gortismenin 30 dakika siirecegi tahmin edilmektedir. Goriigmede yer alan sorular agik
ucludur ve goniillillik esastir. Sizden yansiz bir sekilde sorulart yorumlamaniz rica
edilmektedir.

Bu aragtirmaya katilmayi1 kabul ettiginiz i¢in simdiden tesekkiir ederim. Eger sizin bana
goriismeye baslamadan once sormak istediginiz sorular var ise Once bunu yanitlamak

isterim. Asagida yer alan kisisel bilgiler kismini doldurduktan sonra sorulara

baslayabilirsiniz.
Melis DURUSOY
COMU EYD Yiiksek Lisans Ogrencisi
KiSISEL BiLGILER
Cinsiyetiniz :Erkek ( ) Kadin ( )
Yasimz :25Yasalu () 26-35 Yasaras1 ( ) 36-45 Yas arast ()

46-55 Yas arast () 55 Yas ve listii

Egitim Durumunuz : ilkokul ( ) Ortaokul ( ) Lise ( ) On-Lisans ( )
Lisans ( )  Yiksek Lisans ( ) Doktora ( )

Medeni Durumunuz : Evli ( ) Bekar ( )

Sorumlulugunuz :isletmeci ( )  Calisan ( )

Hizmet Siireniz =~ :0-5Y1 ( ) 6-10Yd ( ) 11-15Yd ( ) 16-20Y1l ( )
21-25 Y1 () 25 Y1l ve iistii



GORUSME SORULARI

Otel isletmeciliginde size gore egitim ihtiyact bulunmakta midir? Evet ise egitim
ihtiyaclarini oteller nasil tespit eder?

Otel isletmeleri kendilerine uygun egitim ve ihtiya¢ analizini ne sekilde yapmaktadir?

3. Personellere hizmet i¢i egitimi kimler, nasil ve hangi konularda vermektedir?

10.

Otel isletmeleri siirekli gelisen teknolojiye ayak uydurmak adina personellerine yonelik
ne cesit isbast ve is dist egitim yontemleri/ uygulamalart kullanmaktadir? Bu
uygulamalar siireklilik arz etmekte midir?

Otel isletmelerin biinyelerinde calisacak personelleri ise alirken iizerinde durdugu
onemli noktalar nelerdir?

Personel ya da yoneticilerin mezuniyet durumlar1 mi1 yoksa iste ¢calistiklari tecriibelerimi
onemli goriilmektedir?

Turizmde miisteri memnuniyeti ve kalitenin arttirilmast adina ne gibi egitim
programlar1 uygulanabilir?

Otel isletmelerinde kadro boslugunu doldurmak icin verilen unvanlar (personel ya da
yoneticilere) hizmet kalitesini ne yonde etkiliyor?

Otel isletmeciliginde kalitenin artirtlmasi ve hizmetlerin daha 1iyi olmasi icin
onerileriniz nelerdir?

Sorular1 anlamakta zorlandimz mi? Eger zorlandiysamiz hangi sorularin

farkhilasmasim isterdiniz?
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