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ONSOZ

Turizm sektorli bir hizmet sektoriidiir. Bir iilkenin turizm pazarinda istedigi yeri elde
edebilmesi i¢in dogal ve kiiltiirel turistik degerlerin (dogal harikalar, iklim, bitki
ortlisli, glines, deniz, turizm isletmeleri, alt yapi, geleneksel kiiltiir vb.) zenginligi
yaninda kaliteli hizmet sunulmasi da biiylik onem tasir. Turiste verilen hizmetin
kalitesi ve gosterilen konukseverlik, turizmden beklenen faydaya ulasmayi saglar.
Verilen hizmetlerden memnun kalan turist; harcamalarini artirir, konaklama siiresini
uzatabilir, turistik yorenin veya iilkenin tanitimini yaparak daha fazla turistin
gelmesine yol acar. Turizm igletmeleri modern, konforlu insa edilip hizmete
sunulabilirler. Ama bu tesisi tamamlayacak olan kaliteli hizmet sunacak personeldir.
Bu nedenle turizm personelinin egitim ihtiyaglar1 biiylik 6nem tasir. Kisaca, turizm
sektorlinde ¢alisan is giicli hizmet kalitesi ve verimliligin artmasinda birinci etkendir.
Yiiksek kalitede hizmet sunumu nitelikli eleman gerektirmektedir. Yine aym sekilde
i giiclinlin bu beklentileri karsilamasi i¢in de ciddi bir egitim almasi zorunlu
olmaktadir. Arastirmanin tamamlanmasinda en Onemli katkiy1 saglayan degerli
danigmanim Prof. Dr. Nevin SANLIER hocama 6ncelikle tesekkiirii bir bor¢ bilirim.
Ayrica tezin tamamlanmasi esasindan hazirlanan raporlara gosterdikleri ilgi ve
yaptiklar1 Onerilerinden dolayi, degerli tez izleme komitesi iiyelerinden Prof. Dr.
Azize TUNC HUSSEIN ve Yrd. Dog. Dr. Hiisne DEMIREL hocalarima tesekkiir
ederim. Arastirmanin uygulama kisminin gerceklestirmesinde verdikleri yasal
izinden dolay1 Dért ve Bes Yildizli otellere Antalya Ilinde destek ve yardimlarimi

esirgemeyen yoneticilerine ve ¢alisanlarina yiirekten tesekkiir ederim.

Ali Hasan
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DORT VE BES YILDIZLI OTELLERDEKI YIYECEK- ICECEK
SERVIS PERSONELININ EGITiM IHTIYACLARI UZERINE

BIR ALAN ARASTIRMASI
Hassen, Ali

Yiiksek Lisan Turizm Isletmeciligi Egitimi Bilim Dali
Tez Danismani: Prof. Dr. Nevin Sanlier

Temmuz- 2008

Aragtirma, dort ve bes yildizli otel isletmelerinin yiyecek icecek servis personelinin
egitim ihtiyaclari, otel isletmelerinde verilen egitimin degerlendirmesi, verilen
egitimlerin yeterli olma durumu ve bu konuda yonetici goriislerinin tespit etmesi
amaciyla planlanmis ve ytiriitilmistiir.

Aragtirmanin Orneklemi, otel isletmelerinin yiyecek igecek boliimlerinde servis
elemani olarak ¢alisan goniillii 150 personel ve 51 yoneticidir. Arastirmaci tarafindan
hazirlanan anket formu hem yonetici hem de personele uygulanmistir. Veriler SPSS
11.0 programinda degerlendirilmis uygun tablolar yapilmistir. Yiyecek ve icecek
servis personelinin egitim ihtiyaclar1 degerlendirmelerinde cinsiyet, yas, egitim
durumlari, sektdr deneyimleri ve egitim aldiklar1 departmanda agisindan fark olup
olmadigr Anova Testi ile kontrol edilmistir. Arastirmada anlamlilik diizeyi 0.05
olarak kabul edilmistir.

Arastirmanin sonuglarma gore; EIK personelinin ise uyumunun ve is verimliliginin
EiIKmden daha basarilh olduklar1 tespit edilmistir. Ayrica ydneticiler EIK
personelinin isi basitlestirme becerisinin EIKm calisanlardan daha iyi oldugunu
belirtmiglerdir. Katilimcilarin ¢ogununun EIK personelinin miisteri sorunlarimni
¢6zme becerisi EIKm daha basaril1 olduklar1 diisiindiiklerini ortaya koymustur.
Arastirma sonunda elde edilen sonuglar 1s18inda isletmelere, yoneticilere, egitim
merkezlerine, 0gretmenlere egitim konusunda biiylik gorevler diigsmektedir. Egitim
dinamik bir siire¢ olup, etkin ve siirekli yapilmasinda yarar vardir.
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ABASTRACT

STUDY IN FOUR AND FiVE STARS HOTELS IN ORDER TO
EDUCATIONS NEEDS FOR FOOD - BEVERAGE SERVIS
PERSONNELS

Hassen, Ali
Department of Tourism Management Masters of Science
Supervisor: Prof. Dr. Nevin Sanlier
Julay — 2008

In this study, research about servis personnels educations needs for food and
beverage in four and five stars hotels, the situation of the education if that were given
efficient or insufficient and in this study the educator opinions establishings were
planned.

The examples of the study, hotels enterprises the departs of food and
beverage include workers as volunteer servis personnels about 150 personnels and 51
educators. The questionnaire forms that were provided applayed by the personnels
and the educators. The SPSS datums were analyzed and made given suitable tables
by 11.0 program. In this study the appilication were based on sex, age, the situations
of educations, sektor experience and the personnels situations in the department that
the toke their educate supported by Avone tests. In this study the level of significant
is about 0.05.

According to the result of the study the work harmony of the EIKm personels
and work productivity (work end in short time and minimum few work expence)
were seccesful then EIK work. The educatos profed that the works skill simplify for
EIK personels were seccesful then EIKm personnels. the participations tinks that the
EIK personnels; skills of solving the problems of the customes were better then the
personnels of the EIKm personnels finally the conclude that wrer taken in the end of
the study the administrations, educators, the centers of the educations, trachers have
big works persist in. The educations have to be a dynamic time, and make it motive
and continuous have big advantage.



ICINDEKILER Sayfa

.[URI"I"JYELERiN'IN IMZA SAYFASI ..o T

ONSOZ ..o, 11
OZET ..o v
ABSTRACT ..ottt \%

TABLOLARLISTEST ...vieii e 1TV
BOLUM

LG RIS oo, 1
PrOBLEIM oo 3
ARASTIRMA AMACI DOGRULTUSUNDA TEST EDILECEK
HIPOTEZLER ..., 6
ARASTIRMANINAMACT ..., 7
ARASTIRMANINONEMI ..o, 7
NV AR S A Y . oot 9
ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI ....ooviiiiieieie e, 9
TERIMLERIN VE KISTMELERIN TANIMLANMASI .....covvvviinnnn. 9

2. ILGILI ARASTIRMALAR ..ottt 10

B Y ONTEM .o, 17
ARASTIRMANIN MODELI ... 17
EVREN VE ORNEKLEM .....uviiii it 18
EVREN oottt e, 18
ORNEKLEM ...ttt e, 18
VERILERIN TOPLAMA TEKINKLERT .....cooviiiiiiii, 19
VERILERIN ANALIZT ..o, 19

4. BULGULAR VE TARTISMA ..ol 20
ARASTIRMAYA KATILAN YIYECEK ICECEK SERVIS PERSONELIN
ILEILGILI TANITICI BILIGILER  ...ooenieieiie e, 20

5. SONUC ve ONERILER .....c.oiuuiiniiiie e, 58

Sonug
Oneriler

KAYNAKCA e 64
B LE R ..ot e, 68

VI



TABLOLAR LiSTESI
Tablo no Sayfa

1. Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun otelde bulundugu goreve
Tliskin dagilimi ... ... ..o, 20
2. Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun cinsiyetlere gore dagilimi ............. 20
3. Arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin (6rneklem grubu) yas
gruplarina gore dagilimi ... 21
4. Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun c¢alistigi igyeri tiiriine gore
dagilimi ... e 21
5. yiyecek igecek servis personeline hizmet i¢i egitim verilip verilmemesine
tliskin dagilimi ... e 22
6. Yiyecek-icecek servis personeline yonelik egitim hangi kisi veya birimler
tarafindan verildigine iliskin daglm ..................... 22
7. Yiyecek Icecek Servis Personelinin Bitirdigi egitim kurumlarina gore
DagilimiI ... e 23
8. Personelin yiyecek ve igcecek servis departmaninda bulundugu géreve
iliskin dagilim ... 23
9. Yiyecek ve igecek servis personelinin otelde ¢alisma sekline iliskin dagilim...24
10. Yiyecek — Igecek servis personeli olarak otelde calisilan yila iliskin dagilim.24
11. Yiyecek — Igecek servis personelinin kac yildir bu meslekte ¢alistigina iliskin
dagilim ... 25
12. Yiyecek — Igecek servis personelinin mesleginde hizmet ici egitim alip

almamasi1 durumlarina ilisgkin dagilim ... 25
13. Yiyecek — Igecek servis personelinin meslek hayatinda aldig hizmet

ici egitimin tlirtine iliskin dagilim ... 26
14. Yiyecek — Igecek servis personelinin isyeri tarafindan diizenlenecek hizmet igi
egitimin kim tarafindan verilmesini istedigine iligskin dagilim ....................... 26
15. Yoneticilere gore turizm egitimi almis olanlarin diger ¢alisanlara oranla basarili

olma durumlarina iligkin goriisleri ..o, 27

VII



16. Egitim ve insan kaynaklari yOneticisinin gorev yaptigi departmanlara gore
dagilimi ... 27
17. Isyerinde yiyecek icecek servis personeline yonelik olarak gerceklestirilen egitim
cabalaria iliskin dagilim personel gOrlisii ........coovvvviiiiiiiiiiii e 28
18. Yiyecek icecek servis personeline yonelik olarak gerceklestirilen egitim cabalari
(YONELICT GOTTUSU) .+ v e eneeneee et ettt et e ee s 31
19. Egitim ihtiyaglar1 tam olarak karsilanan ve karsilanmayan yiyecek ve icecek

servis personelinin basarisinin karsilastirilmasia iliskin dagilim personel goriisi

20. Egitim ihtiyaclar1 tam olarak karsilanan ve karsilanamayan yiyecek ve igecek
servis personelinin basarisinin karsilastirilmasina iliskin dagilimi (yonetici goriisii)

................................................................................................. 36
21.Hizmet i¢i egitimden beklentilere iliskin dagilim personel goriisti .............. 38
22. Hizmet i¢i egitimden beklentilere iliskin dagilim (yonetici goriisi) ............ 41

23. Yiyecek igecek servis personelinin egitim ihtiyaglarina iliskin dagilim personel

VIII



1.GIRIS

Diinya Turizm Orgiitii'ne goére turizm; iilkelerin %83.0 iinde ilk bes
Ihracat Kalemi arasinda yer alirken, iilkelerin %38.0 inde de en dnde gelen ddviz
kaynagidir. Yine Diinya Turizm Orgiitiiniin 6n goriilerine gore, dnlimiizdeki on

yillarda turizm sektorii en hizli biiyiiyen sektor olacaktir (Sezgin,2001).

Turizm sektorii yogun bir emek yatirimi gerektirmektedir. Hizmet endiistrisi
olan turizmde insan, temel 6gedir ve insanin, insana hizmeti s6z konusudur. Turizm
isletmelerinin verimliligi ancak iyi bir yonetim politikasiyla saglanir. Rasyonel
yonetim ise mesleki egitim goérmiis personel ile miimkiindiir. Kaliteli hizmet,
nitelikli eleman ile ger¢eklesmektedir. Nitelikli eleman ise mesleki egitimle
yetistirilir. Turizm sektorii bir hizmet sektoriidiir. Turiste verilen hizmetin kalitesi
ve gosterilen konukseverlik, turizmden beklenen faydaya ulasmayr saglar.
Ulkemizden memnun ayrilan turist, iilke tanitimimi yaparak daha fazla turistin

gelmesine yol acar (Erdogan, 2002).

Konaklama tesisleri modern, konforlu insa edilip hizmete sunulabilirler.
Ama bu tesisi tamamlayacak olan, kaliteli hizmet sunacak personeldir. Bu nedenle
turizm personelinin egitim durumu biiyiik 6nem tasir. Yiyecek icecek boliimii otel
isletmelerinde en 6nemli gelir getiren béliimlerden biridir. Iyi bir béliimiin hizmet
kalitesi insanlar1 otel isletmelerine konaklama amaci disinda da g¢eker. Iyi bir
mutfagi ve servisi olan otel isletmesine talep daha fazla olur. Yiyecek icecek
boliimiinde kaliteli malzemelerle yemegin hazirlanip, uygun bir servise sunulmasi
turisti igletmeye daha ¢ok baglar. Otel isletmesinin bu hizmet kalitesini
yakalayabilmesi i¢in de bu igin egitimini almis personele gereksinim vardir (Birdir,

2002).

Ulkemizde turizmin gelismeye baslamasiyla ¢ok sayida konaklama tesisi
yapilmistir. Fakat bu tesislerin personel ihtiyacinin karsilanmasinda onceleri yeterli
sayida egitilmis eleman olmamasi ve otellerin ucuz isgiicii ¢alistirma istemeleri

gibi nedenlerle agirlikli olarak turizm egitimsiz personel gorev almistir. Son



yillarda otellerde turizm egitimi almis personel sayisinda bir artis olsa da bu yeterli

diizeyde degildir(Hazar, 2002).

Hizmet kalitesinin ytikseltilmesinin yan1 sira rekabet edebilme cabalari igin yine
insan unsuru 6n plana ¢ikmaktadir. Isletmelerin degisen rekabet kosullarinda daha
giiclii miicadele edebilmeleri i¢in erimli olmalari, miisteri isteklerini karsilamalari,
calisanlarin yliksek moralli ve katilimer olmalari etken olmaktadir (Tiitiincti, 2000;
Cetin, 2002). Giiciinden beklenen yiliksek katilim ve verimlilik nitelikli egitim

gormiis is gorenden gecmektedir.

Kisaca, turizm sektoriinde calisan is giicii hizmet kalitesi ve verimliligin
artmasinda birinci etkendir. Yiiksek kalitede hizmet sunumu nitelikli eleman
gerektirmektedir (Buttle, 1994). Yine aymi sekilde is giiciiniin bu beklentileri

karsilamasi i¢in de ciddi bir egitim almasi zorunlu olmaktadir.

Diinya turizminde hak ettigimiz yere gelemememizin en 6nemli nedeni
egitimsizliktir ve asagida verilen rakamsal degerler durumun Onemini

gostermektedir;

Diinyada 1989 yilinda toplam 465.637.500 kisi turizm olayma katilmis ve
yaklasik 210 milyar dolar civarmnda harcama yapilmistir. ispanya ya 1989 yili
istatistiklerine gore yaklasik Ispanya ya 547 milyon, Italya ya 55 milyon, Avusturya
ya 13 milyon ve Yunanistan a 8 milyon turist gitmistir. Tiirkiye ye ise yaklasik

4.500.000 turist gelmis ve 2.556.000 dolar gelir elde edilmistir (Kantarci, 1992).

Devlet Istatistik Enstitiisii niin 2001 yilinda yapmis oldugu bir arastirmaya
gore lilkemize 11.899.928 yerli ve yapanci turist geldigi ve turizm gelirinin
12.409.238.141 dolar oldugu bildirmistir (DIiE, 2002). Sayisal degerlerdeki degisiklik
sevindirici olmasina ragmen gecen bu 13 yillik siiregte Tiirkiye’yi ziyaret eden turist
ve buna bagl olarak turizm gelirinde de hala Avrupa iilkelerini yakalayamadigi

goriilmektedir.



Oysa Tiirkiye zengin kaynaklari, wucuz kiyilari, temiz denizleri, sicak
insanlar1 ve zengin kiiltiire sahiptir. Ancak egitim ve turizm bilicinin 6nemi bu

asamada ortaya ¢ikmaktadir ( Timur, 1992).

Yine DIE nine 2001 yilinda yapmis oldugu arastirmanin sonuglarina gore:

Tiirkiye yi ziyaret eden turistlerin satin aldiklar1 mal ve hizmetlere 6dedikleri toplam
deger iilkemiz turizm geliri olarak kabul edilmektedir. Ulkemizi ziyaret eden
turistlerin kaldiklar1 siire i¢inde satin alinan mal ve incelendiginde: yeme i¢me
harcamalarinin  1.910.919.093 dolarla % 22.2 oraninda 1. sirada konaklama
harcamalarinin ise 1.559.996.741 dolarla %18.1 oraninda 2. sirada yer aldigi
goriilmektedir (DIE,2002). Burada da goriildiigii iizere egitimin dnemi bir kez daha
ortaya cikmakta, yiyecek icecek sektoriinde c¢alisan personelin daha fazla onem
verilecek turizm gelirinin yeme i¢me harcamalarindan gelen payinin arttirilabilecegi

diistiniilmektedir.
1.1. Problem

Turizm, 6zellikle Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra hizla gelismeye baslamis
ve giinlimiizde yarattig1 katma deger, isttihdam ve yatirnmlar yoniinden ¢ok 6nemli bir
sektor haline gelismistir (Theobald,1994). WTO (World Tourism Organization
Diinya Turizm Orgiitii) tarafindan yapilan “Turizmde 2020 Vizyonu” adh
arastirmada; gelecekte en hizli ve diizenli biiyiiyecek sektor olarak, turizm sektorii
gosterilmektedir. Diinya turizm gelirlerinin 2010 yil1 itibariyle 1 trilyon $ ve 2020
yilinda ise 2 trilyon $ olacagi tahmin edilmektedir (WTO,1997).

Turizm sektorli, Tirkiye’de 1980 yilindan sonra agirlikli  olarak
desteklenmeye baglamistir. Tiirk ekonomisi de dncelikli olarak gelistirilmesi gereken
sektorlerden birisi turizm sektoriidiir. Bu gelisimlerin sonucu olarak T.C. Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1 ve Merkez Bankasi verilerine gore Tiirkiye’ye gelen turist sayisi
1963 yilinda 198.841 iken 2005 yilinda 21.124.886 kisiye, 2006 yilinda diinyaya
gelen turist sayist 892000, milyon kisiye ulagsmistir Tiirkiye ye gelen turist sayisi
19819.8 kisiye ulasmistir. Tiirkiye turizm gelirleri 1963 yilinda 7.7 milyon dolar iken



2005 yilinda 13.929 milyon dolara yiikselmistir. Bu olumlu gelismeler bile diinya
toplam turist sayis1 ve turizm gelirleri dikkate alindiginda yetersizdir. Tiirkiye’nin
sahip oldugu dogal ve kiiltiirel turistik varliklarin zenginligine ragmen Tiirk turizm
sektorlinlin diinya ekonomisinde yarattigi pastadan aldig1 pay c¢ok diisiiktiir. WTO
2005 yil1 verilerine gore yabanci turist sayisi, Diinya toplami olarak 808 milyon kisi
iken Tiirkiye’nin Diinya’daki payr % 2.5°tir. Aynmi verilere gore Diinya turizm
gelirleri toplam1 682 milyar dolar iken Tiirkiye’nin Diinya’daki payt % 2.7°dir (
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: Istatistikleri, 2006).

Turizm isletmeleri i¢in egitilmis, kalifiye motivasyonu yiiksek turizm
sektorde caligmaya istekli insan kaynagi olusturmanin geregi ihmal edilemeyecek
derecede bir 6neme sahiptir. Clinkii tamamiyla temeli insana dayali bir sektor olma
Ozelliginde olan turizm sektoriiniin daha kaliteli hizmet verebilmesi ve miisteri
memnuniyetini saglayabilmesi, kaliteli bir insan kaynagina sahip olmasi1 ile
miimkiindiir. Konaklama isletmeleri hizmet sunan isletmeleridir. Hizmet
isletmelerindeki i gorenlerinse misterilerin  hizmet kullanim siirecinde ilk
karislastig1 kisilerdir. Bu kisilerin davraniglari, hizmet isletmesi hakkinda miisterinin
sahip oldugu diisiinceleri etkileyebilir ve izlenimlerini yonlendirebilir. Dolaysiyla i
goren, Ozellikle miisteriyle iliskide bulunan ve miisteriyle direkte ve farklilagsma araci

olabilmektedir(Demirkol ve Pelit 2002 ).

Tiirkiye’de turizm sektoriinde calisanlarin sayisi kesin olarak bilinmemekle
beraber bu konuda yapilan arastirmalar farkli bilgiler vermektedir. Bu bilgilerin
tiimiine dayanarak Tiirkiye’de yaklasik 2.5 milyon kisinin dogrudan ve dolayli bir
bicimde Turizm sektoriinde calistigi ileri stiriilebilir (Cetin,2002).

Turizmin Tiirkiye’de hizla ve iyi bir planlama yapilmadan gelismesi, g¢esitli
sorunlar1 da beraberinde getirmigtir. Nitelikli eleman yetersizligi en Onemli
sorunlardan biridir. Yillar itibariyle Tiirkiye’nin yatak sayisindaki artiglara paralel
olarak maalesef isletmelerde g¢alisacak nitelikli elemanlarin nasil yetistirilecegi ve

istihdam edilecegi planli sekilde dikkate alinmamaktadir.



Diinya genelinde turizm egitimi kapsaminda {izerinde asil durulan konu,
mesleki egitimdir. Turistik arz kaynaklarini, nitelikli personelle kaliteli turizm {iriinii
haline getirecek turistin hizmetine sunabilme cabasi turizm sektdriinden Onemli
ekonomik girdiler saglama ugrasisi igerisindeki tilkelerin tizerinde 6énemle durduklari
konulardandir. Bununla birlikte sektoriin yetismis insan giicli ile ilgili bugiin genel
olarak iki biiyiik sorunu mevcuttur. Birincisi sektérde mevcut olan fiili ¢alisanlarin
bilgi ve becerilerinin arttirllmast ikincisi de sektdre yeni girecek isgiicliniin
yetistirilmesidir. Turizm egitiminin Onemini gosteren hususlardan biri gerek
isletmeler arasinda gerekse uluslar arasi diizeyde rekabetin giin gectikge artmakta
olmasidir. Turizm endiistri olarak rekabete acgik bir sektordiir ve bu sektordeki
rekabetin anahtar kalite hizmettir. Artan rekabet ortaminda var olabilmenin temel

sartlarindan biri nitelikli insan giiciidiir (Yasar,2007).

Turizm sektorii, hizmet sektoriidiir. Bir iilkenin turizm pazarinda istedigi yeri
elde edebilmesi i¢in dogal ve kiiltiirel turistik degerlerin (dogal harikalar, iklim, bitki
oOrtlisli, glines, deniz, turizm isletmeleri, alt yapi, geleneksel kiiltiir vb.) zenginligi
yaninda kaliteli hizmet sunulmasi1 da biiylik onem tasir. Turiste verilen hizmetin
kalitesi ve gosterilen konukseverlik, turizmden beklenen faydaya ulasmayi saglar.
Verilen hizmetlerden memnun kalan turist; harcamalarini artirir, konaklama siiresini
uzatabilir, turistik yorenin veya iilkenin tanitimini yaparak daha fazla turistin
gelmesine yol acar. Turizm igletmeleri modern, konforlu insa edilip hizmete
sunulabilirler. Ama bu tesisi tamamlayacak, kaliteli hizmet sunacak olan
personeldir. Bu nedenle turizm personelinin egitim ihtiyaglar1 biiylik 6nem tagir(

Kozak, 1999).

Ulkemizde turizmin gelismeye baslamasiyla ¢ok sayida konaklama tesisi
yapilmustir. Fakat bu tesislerin personel ihtiyacinin karsilanmasinda onceleri yeterli
sayida egitilmis eleman olmamasi nedeniyle egitimsiz personel gorev almistir. Son
yillarda otellerin turizm egitimi almis personel sayisinda artislar olmasina ragmen bu
artis maalesef yeterli diizeyde degildir. Clinkii degisen dinamik sartlara gore egitim

ihtiyaclarinda da degisiklikler olugmaktadir.



Turizm sektoriindeki yetersizlikler asagidaki sebeplerden kaynaklanabilir;

1. Turizm egitimi politikas1 ve planlamasindaki yetersizlik,

2. Turizm sektorii ile turizm egitimi veren kurumlar arasinda isbirligi

yetersizligi,

3. Turizm sektdriine yonelik insan giicli planlamasina 6nem verilmemesi,

4. Turizm egitimiyle ilgili kurumlar arasinda entegrasyon ve koordinasyon

eksikligi,

5. Egitimcilerin nitelik ve nicelik acisindan yetersizligi,

6. Arastirma yapilmadan alt yapi1 eksikligine ragmen orgiin turizm okullarinin

cesitli sebeplerden dolay1 agilmasi,

7. Turizm egitimi veren kurumlardaki tesis, egitim, ara¢ ve gerec¢lerinin

yetersizligi,

8. Egitilmis personelin yasal himaye altina alinmamasidir (Timur, 1992).
1.2 Arastirmanin Amaci

Dort ve bes yildizli otel isletmelerinde g¢alisan yiyecek ve icecek servis
personelinin egitim ihtiyaclarinin belirlenmesi ve s6z konusu otellerde personele
yonelik olarak verilen egitimin degerlendirilmesi amaglanmistir. Bu amag
dogrultusunda Antalya ilindeki 4 ve 5 yildizl1 otellerdeki calisanlar1 yonelik olarak

asagidaki konular arastirilacaktir:



- Yiyecek ve igecek servis personelinin mesleki yeterlilik durumlar
nasildir?

- Orgiin mesleki turizm egitimi almis olanlarla diger ¢alisanlar arasinda
mesleki yeterlilik agisindan farkliliklar var midir?

- Yiyecek ve igecek servis personelinin ihtiya¢ duyduklari egitim konulari
nelerdir?

- Orgiin turizm egitimi almis olanlarla diger ¢alisanlar arasinda ihtiyag
duyulan egitim konular1 agisindan farkliliklar var midir?

- Yiyecek ve igecek servis personelinin otel isletmelerince
gergeklestirilecek olan hizmet i¢i egitimden beklentileri nelerdir?

- Isletmelerin hizmet i¢i egitim konusundaki mevcut durumu nedir?
1.3 Arastirma amaci dogrultusunda test edilecek hipotezler sunlardir:

- Egitim ihtiyaglar1 tam olarak karsilanan yiyecek ve icecek servis
personelinin isgiicii verimliligi, diger calisanlardan daha yiiksektir.

- Egitim ihtiyaglar1 tam olarak karsilanan yiyecek ve igecek servis
personelinin igyerine bagimliligi, diger ¢alisanlardan daha yiiksektir.

- Egitim ihtiyaglar1 tam olarak karsilanan yiyecek ve igecek servis
personelinin igyerindeki ast, iist ve miisterilere yonelik beseri iliskiler
becerisi diger ¢alisanlardan daha yiiksektir.

- Egitim ihtiyaglar1 tam olarak karsilanan yiyecek ve igecek servis
personelinin sosyal yasamdaki mutlulugu, diger calisanlardan daha

yiiksektir.
1.4 Arastirmanin Onemi

Dogal ve Kkiiltirel turizm kaynaklari bakimindan olduk¢a zengin bir
potansiyele sahip olan Tiirkiye’de turizm sektoriiniin, 6zelikle ekonomik alandaki
yeri ve Onemi giderek artmaktadir. Turizm sektorii emegin yogun bir sekilde
sergiledigi sektordiir. Bu nedenle bu sektorde kalifiye insan giici 6onemli bir yer
tutmaktadir. Diinya genelinde turizm pazarinda gii¢lii bir yer sahip olmak, hizmet

kalitesini ve dolayisiyla turist memnuniyetini arttirmak icin fiziksel oOzeliklerin



yaninda kalifiye ve egitimli personel ¢alistirmak da biiyiik dnem tasir. Ulkemizde
hizla modern konaklama tesisleri hizmete sunulmaktadir. Tesislerde hizmetin
kalitesini, calismakta olan personelin egitim diizeyi ve egitim ihtiyaglarinin
kargilanmasi belirler. Bu noktadan hareketle turistik konaklama isletmelerindeki ve
lokantalardaki yiyecek icecek servis personelinin egitim ihtiyaglarinin belirlenerek
gerekli onlemlerin alinmasi kaginilmazdir. Ancak bu konudaki mevcut uygulamalar

yetersizdir. Clinkii:

- Otel isletmelerindeki yiyecek ve igecek servis personelinin egitim
ihtiyaclarina yonelik arastirmalarin giincellenmesi gerekmektedir. Bu
acidan c¢agin gerekleri ve calisanlarin ihtiyaclarina yonelik yeni bir
arastirma olmasi nedeniyle arastirma konusu 6nem tagimaktadir.

- Otel isletmelerinin yiyecek ve icecek servis personeline yonelik hizmet
ici egitim ¢abalar Tiirkiye genelinde yetersiz ve ihtiyaclart karsilamaktan
uzaktir. Isletme ve calisan amaglarina uygun egitim programlarinin
gelistirilmesine ve uygulanmasina ihtiya¢ vardir. Bu konuda mevcut
durumun tespit edilmesi ve gerekli Onerilerin gelistirilmesi agisindan
arastirma konusu biiyiikk 6nem tasimaktadir.

- Turizm egitimine yonelik diger arastirmalar genelde resepsiyon, yiyecek
ve icecek, kat hizmetleri gibi tiim personele yoneliktir. Bu arastirma
spesifik diizeyde yiyecek ve icecek personeline yonelik oldugundan
ulagilabilir ve uygulanabilir onerilerin gelistirilmesini saglayacak olup,
Arastirma konusunun bir bagka 6nemli yoniinii ortaya koymaktadir.

- Daha 6nce turizm egitimine yonelik yapilmis arastirmalar, spesifik diger
bir ifade ile departmanlar diizeyinde egitim ihtiyaglarina yonelik
arastirmalarin  yapilmasinit desteklemektedir. Bu nedenle arastirma
konusu yapilacak diger ¢aligmalara 151k tutacak niteliktedir.

- Aragtirma sonuglaria yonelik gelistirilecek Oneriler; yiyecek ve igecek
servis personelinin is giicii verimliliginin artirilmasina ve dolayli olarak

da tilke turizminin gelisimine katkida bulunacagindan 6nem tagimaktadir.



Arastirma konusunu 6nemli kilan bir baska neden de, sanayilesmis iilkelerde
gelismis olan sanayilesme c¢abasindaki iilkelerde ise gelisme siirecinde bulunan
modern “insan kaynaklar1 yonetimi” iglevine iliskin yaklasimlar, personelin is ve
sosyal yasamina iligkin egitim ihtiyaglarinin karsilanmasini zorunlu gérmektedir. Bu
nedenle arastirma konusu, isletmelerdeki insan kaynaklar1 yonetimi islevine hizmet

vermesi agisindan da ayri1 bir onem tagimaktadir.
1.5 Varsayimmlar
Arastirma konusuna iligskin varsayimlar asagida agiklanmstir:

- Orneklem grubununun evreni temsil edecegi varsayilmustir.

- Katilimeilarin anket sorularini cevaplandirmada diiriist davranacaklari
varsayilmistir.

- Katilimcilara yapilacak on goriisme, literatlir taramasi ve danigman
Ogretim {liyesi nezaretinde hazirlanan ve pilot uygulama sonucunda

gelistirilen anket sorularinin uygulanabilir olacagi varsayilmistir.
1.6 Arastirmanin Sinirhhiklar:
Arastirmanin amaglarina ulasabilmek icin asagidaki sinirlamalar yapilmaistir:

- Arastirma Antalya yoresindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerindeki
yiyecek ve igecek personeli, egitim departmani yoneticileriyle ve insan
kaynaklar1 yoneticileriyle sinirhdir.

- Arastirma yiyecek-igecek personelinin egitim durumuyla sinirhidir.
1.6 Terimlerin ve Kisaltmalarin Tanimlanmasi

Arastirmada kullanilmasi  diigliniilen terimler ve kisaltmalar asagida

tanimlanmustir:

- Diger calisanlar: 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin yiyecek ve igecek

personeli olup, orgiit turizm mesleki egitimi almayanlar.



- METARGEM: Mesleki ve Teknik Egitim Arastirma ve Gelistirme
Merkezi (Milli Egitim Bakanligina bagli bir arastirma kurumu).

- Usta dgretici: Isletmelerde beceri egitim gorenlere, meslegi 6greten
sertifikali 6gretici.

- WTO: World Tourism Organization (Diinya Turizm Orgiitii).

- EIK: Egitim ihtiyac1 karsilanan

- EIKm: Egitim ihtiyac1 karsilanmayan

2. Turizm egitimi konusunda yapilan arastirmalardan bazilar1 sunlardir:

Turizm Bakanhg ve ILO (1994) nun yaptigi bir ¢alismada Tiirkiye’de tiim
otelcilik egitimi ile ilgili temel, orta ve yliksek seviyede yapilan egitim ve bu egitim
kurumlarmin sistemlerinin mevcut egitim gereksinmelerin karsilayabilmekten

uzaktir. Isletmelerin % 75.0 *i Tiirkiye’deki turizm egitimini yetersiz bulmaktadirlar.

Turizm Bakanhigi’'nin (1984) yaptig1 baska bir calismada ise calisan
personelin, yaklasik yaris1 ilkokul, % 16.0 ’s1 ortaokul, 1/4 i lise mezunudur. Caligan
niifusun % 12.0 ’lik kesimi karma bir egitim gérmiistiir (okul, kurs vb.). Tiirkiye’nin
Ispanya ve Italya gibi turizmde altin ¢ag yasayamamasi, Yunanistan gibi turistik
mucize gerceklestirmemis olmasinin en 6nemli sebebi iilkedeki egitim eksikligidir.
Avrupa iilkelerinde calisan konaklama sektdrii personel, iilkemizdeki is verimi
egitim noksanligi nedeniyle diinya standartlarina gore % 50.0 diisiik durumdadir
(Kantarc1, 1992). Isletmelerin % 75.0 °i Tiirkiye ’deki turizm egitimini yetersiz

bulmaktadir

Turizm Bankasinin (1984) min yaptig1 bir calismada ise Ankara, Istanbul ve
Antalya’da konaklama isletmelerinde ¢alisan 695 mutfak elemaninin ancak 19 unun

mesleki egitim aldiklar1 saptanmistir ( Turizm Bakanlig1,1984).

Hacioglu (1989 ) nun yaptig1 arastirma sonuglarina gore liniversite diizeyinde
turizm egitimi almis kisilerin sadece yiizde % 6.0 ’sinin turizm sektoriinde ¢alistig

tespit edilmistir.
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DogruKartal ve Giineyli (1987) yaptig1 arastirma sonuglarina gore as¢1 ve
garsonlarin bazi konularda yetersiz bilgilere sahip oldugunu, verilerin egitimin
sonunda bilgi diizeylerinin arttigin1 ve davranislarinin olumlu ydnde degistigini

saptamiglardir.

TUGEV (1988) yaptig1 bir ¢alismada ise yoneticilerin % 33.3 ’iiniin nitelikli
asc1 calistirmanin giicliiklerinden bahsettigi ve bulunmasindan giicliik ¢ekilen eleman

siralamasinda en iist sirada gosterdikleri ortaya ¢ikarilmigtir.

Turizm Bakanligi adina ILO ’unu (1989) yaptif1 baska bir calismada da,
Tiirkiye’de restoran yoneticilerinin % 53.0iiniin ve konaklama igletmeleri yoneticileri
% 14.0 ’iniin mutfak elemanit bulmakta giicliik cektikleri goriilmiistiir. Ayni
calismada, halen sektorde ¢alisgan mutfak elemanlarinin meslek egitimi alma oraninin

cok diisiik oldugu (%7.7-%10.5) ortaya ¢ikmustir.

Turizm Bakanhg ve Otelcilik ve Turizm Endiistrisinde Isgiicii Arastirmasinda
(1989) Tiirkiye turizm endiistrisinde ¢alisanlarin ¢ok biiylik bir boliimiiniin turizm
egitimi almadigr belirlenmistir. Konaklama isletmelerinde calisan personelin %
89.0’u, restoran isletmelerinde c¢alisanlarin % 95.0 ’i ve seyahat acentelerinde ¢aligan

personelin % 75.0 ’i turizm egitimi almamistir( Turizm Bakanlig1 1994).

Hacioglu (1990) da yaptig1 ¢alismada; turizm sektoriinde ¢alisan elemanlardan
tiniversite diizeyinde turizm egitimi almis olma oranin sadece % 6.0 oldugunu ifade

etmistir.

Verimlilik agisindan Avrupa iilkelerinde ¢alisan konaklama sektorii personeli
iilkemizdeki ayni tiir personele goére iki misli daha verimli bulunmaktadir.
Ulkemizdeki is verimi, egitim noksanlig1 nedeniyle diinya standartlarina gére % 50.0
diisik durumdadir. Ornegin Avrupa’daki birinci sinif otellerde bir personele 2.43
yatak, ikinci sinif otellerde 2.75 yatak diismektedir. Ulkemizde ise bu oran birinci

siif otellerde 1.15, ikinci siif otellerde 5.9 yataktir.
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Boyact ve Aktas, (1992) yaptiklar1 calismada ise; konaklama isletmeleri
calisanlarinin % 3,3 ’nili, Restoran isletmelerinin % 3.0 ’linii 1 ve seyahat
acentelerinin de % 2.4’linli Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi mezunlarinin
olusturdugunu tespit etmislerdir.

Cetin (2001) ‘in turizm endiistrisinde mutfak elemani yetistirmeye yonelik
egitim programlarinin degerlendirilmesi amaciyla yaptigi c¢alismasinda, turizm
sektoriinde calisan ticari mutfak elemanlarinin yeterli sayida olmadigi, bunlarin
biiyiikk cogunlugunun usta- ¢irak iligkisiyle yetistigi, orglin egitimle yetisen ascilarin

ise ¢ok azinin turizm sektoriinde calistigini ortaya ¢ikartmustir.

DIE (1993) ‘niin yaptig1 bir calismada ise 9154 kisiden sadece 1099 ’unun
mesleki egitime sahip oldugu, bunlarin 278 ’inin iiniversite ve 383 ’iiniin meslek

lisesi mezun oldugu ortaya ¢ikmustir.

Glimiis (1995) ’iin yaptig1 bir ¢alismada ise otel isletmelerinde otelcilik okulu
mezunlarinin sayist az ama c¢ekirdekten yetistirenlere gore mutfak bolimi
mezunlarinin ~ otellerde daha basarili  olduklar1 teorik  bilgilerinin ~ diger
boliimlerdekilere gore besin hazirlama, saklama ve servise sunmalar1 konusunda

yeterli bilgi ve beceriye sahip olmadiklarini tespit etmistir.

Yurdabakan (1996) ’in turizm sektoriinde mevcut is giiciiniin egitim
durumunu belirlemek icin yaptig1 calismada konaklama isletmelerinin % 3.3 ’nii
restoran isletmelerinin %3.0 ve seyahat acentelerinin % 2.4 ’linii Anadolu Otelcilik
ve Turizm Mesleki lisesi mezunlari olusturmaktadir. Bu arastirmada konaklama
isletmelerinin % 87.4 ’{i, restoran isletmelerinin % 89.3 ’ii ve seyahat acentelerinin %

83.1 ’ni egitimsizler olusturmaktadir.

Gok (1998) ’iin yaptigr calismada ise turizm sektOriinlin yiiksekdgretim
kurumlarinin verdigi egitimden hem nicelik hem de nitelik agisindan memnun
olmadigint bulmustur. Ayrica egitim programlarinin sektdrle isbirligi yapilarak

hazirlanmasi gerektigi tizerinde durmustur.
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Simsek (1998) ’in yaptig1 ¢alismada ise Turizm mesleki Lisesi Ogrencilerin
yapanci dili konusma ve anlama sikintis1 ¢ektikleri ve dil bilgilerinin ¢alisabilmeleri
icin yeterli olmadigi ortaya ¢ikmustir. Ogrencilere okullarda verilen yabanci dil
egitimi yeterli bir seviyede degildir. Okullarda verilmesi gereken pratik egitim
yetersizdir. Pratik egitim verilen alanlar ihtiyaglar1 karsilamamaktadir. Anadolu
Otelcilik e Turizm Meslek Liselerinin biiyiik bir orani atdlyelerden, laboratuardan
uygulama otellerinde ve uygulamada kullanilacak ara¢ ve gereglerden yoksun

bulunmustur.

METARGEM (2000) yaptig1 ¢alismada ise konaklama, restoran ve seyahat
acentelerinde ¢alisanlarin % 18.9 *unun ilkokul, %15.9’unun ortaokul mezunlarinin
oldugunu tespit etmistir. Calisanlarin yartya yakininin (% 40.1) hizmetgi egitim
almadiklar1 saptanmistir. Calisanlarin ¢cogunlugunun (% 70.5) turizm sektorii disinda
calismak istedikleri belirlenmistir. Isletme yéneticilerinin ve diger calisanlarin %
44.7 *sinin meslekleriyle ilgili kurs, seminer vb. destek egitime hi¢ ihtiya¢ duymadigi
belirtilmektedir. Anadolu otelcilik ve turizm meslek lisesi miidiirlerinin, meslek
dersleri 0gretmenlerinin, 6grencilerinin ve mezun ¢alisanlar ile diger ¢alisanlarin;
%53.0 ’1 mesleki becerilerin isyerinde 6gretilmesi gerektigini, %20.0 ’si meslek alani
ile ilgili tiim teorik bilgi ve becerilerin isletmelerde Ggretilmesi gerektigini ileri

surmektedir.

Akkus (2002) otel isletmelerinde yiyecek —igecek boliimiinde egitimli
personelin  miisterinin  sorunlarina gerekli cevabi1 verebildigini saptamustir.
Miisterilerin ¢cogunlukla kendilerini giivende ve rahat hissettiklerini bulmustur. Otel
personelinin 1yi egitimli, yetenekli ve deneyimli olmasinin miisterinin memnuniyeti

ve devamini sagladigini bildirmistir.

Erdogan (2002) ise yaptig1 ¢alismada turizmde egitimli personel oraninin
%356.9 oldugunu tespit etmistir. Dort ve bes yildizli otellerde 2 yil veya 4 yillik
turizm isletmeciligi ve otelciligi yiliksekokulu mezunu oranlarimin olduk¢a diisiik
oldugu saptnamustir.  Turizm egitimli personel i¢in deneyim ve yabanct dil

yetersizligi ilk siralarda yer alirken, turizm egitimsiz personelde de yabanci dil
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yetersizligi bagta goriilen eksiklikler olarak belirlenmistir Bu bulgular turizm egitimli
personelin okullarda aldigi egitimin yeterli diizeyde uygulamali bulunmadigini

gostermektedir.

Boz (2002) ise otellerde ve seyahat acentelerinde c¢alisan personelin % 42.0

’sinin mesleki egitim almadigini tespit etmistir.

Giiler (2003) yaptig1 calismasinda kalifiye personel yoklugunun turizm
isletmelerinde o6zelikle restoranlarda biiyiik bir sorun oldugunu bildirmistir.
Isletmelerinin % 80.0 ’i hizmet kalitesinde personel faktériiniin,% 90.0 ise rekabet

stratejilerinin olusturtmasinda restoran imajinin etkisinin oldugunu ifade etmislerdir.

Unliidnen ve Olcay (2003) yaptiklari ¢alismada otel isletmelerinde
calisanlarin egitim diizeyindeki artig ile is gorenlerin is glivenligi uygulamalari,

toplumsal hak ve adalet kuralarini1 daha ¢ok benimsediklerini bulmuslardir.

Ibcioglu, Aver ve Boylu (2003) yaptiklari bir ¢alismada Turizm isletmelerinin
rekabette basarili olmalarinda en 6nemli belirleyicinin egitimli ve kalifiye 6zelliklere
sahip is gorenler oldugunu bildirmislerdir. Sektordeki isletmeler arasinda egitime
yonelik ¢ok katilimli bir stratejik ortakligin  kurulmasin 6zellikle rekabetin

artirtlmasinda uygun ¢6ziim oldugunu ifade etmislerdir.

Mavis, Fermani. (1996). bes yildizli otellerde ¢alisanlarin %63.0 ’iiniin
turizm egitim almadigl, sadece %37.0 ’sinin turizm egitimi veren kurum ve
kuruluslardan mesleki egitim aldig1 saptanmistir. Ayrica yildizli veya yildizsiz otel
isletmelerinde ¢alisan is gorenlerin ise basladig glinden itibaren hizmet i¢i ve is basi

egitimlerinin yapilmasinin gerekliligi ifade edilmistir.

Kara (2003) yaptigt c¢alismada ise otel yoneticilerinin %80.0 ’i otel
isletmelerinde gerceklestirilen egitimi yeterli bulmadiginm1 saptamistir. Servis
departmaninda c¢aligan personelin % 29.0 *u otelcilik meslek lisesi mezunu % 21.0 ’i
normal lise mezunu, % 29.0 ’u ortaokul mezunudur. Servis Onbiiro, mutfak ve kat
hizmetleri boliimlerinde ¢alisan is gérenlerde egitim seviyesi diistiikce isten ayrilma

olaylarinin fazla oldugu saptanmustir.

Aktas (1995) yaptig1 bir ¢aligmada Tiirkiye’de turizmin istenilen diizeyde

gelismemesinin en Onemli nedeninin, bilimsel sekilde planlanmis evrensel ve
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uygulanabilir turizm egitimi plan ve programinin eksikliginden ileri geldigini

belirtmisledir.

Gliger (2004) ’in yaptig1 bir ¢calismada ise dort ve bes yildizli otellerde caligan
yoneticilerinin sadece % 51.8 ’i egitim siire¢lerinin herhangi bir doneminde turizm

egitimi % 48.2 ’sinin almadiklarini tespit etmistir.

Erdem (2006) yaptig1 bir calismada ise yiyecek ve igecek servis
elemanlarimin, egitim diizeyini olarak % 39.74 ortaokul mezunu olduklar1 yani %

75.64 aldiklar1 gibi biiyiik bir oranin ilkogretim mezunu oldugu belirlenmistir.

Aras (1993) yaptig1 bir calismada ise konaklama isletmelerinde katilan
mezunlarinin % 88.0 ’1 lise mezunudur, 6zellikle herhangi bir meslek lisesinde
mezun olmamis, meslek edinmemis diiz lise mezunlarinin {iniversiteye girme ve bir
yiiksek Ogretime devam etmede yasadiklari sorunlarin bu oranda etkili oldugu

distiniilmektedir.

Gilinlimiiz turizm piyasasinda turistin affetmez ve hata tanimayan bir karakteri
vardir. Bu piyasada bir turizm igletmesinin dolulugu yakalayabilmesi ic¢in her
diizeyde iyi egitilmis personele ihtiyaci vardir. Mesleki 6grenim diizeyinde kalite ile
ekonomik gelisme arasindaki iliski, yetki- yetenek- sorumluluk- verimlilik arasindaki
bagimlilik, kaliteli turizm egitim ve 6gretimini zorunlu kilmaktadir. Uluslar arasi tur
operatorleri tur organize etkileri tiilkelerin turizm isletmelerinde hizmet goren
personelin nitelikli olmasini sart kosmaktadirlar. Modern turizmin sosyal, ekonomik
ve teknik Ozeliklerinin kompleks sorunlarini ¢6zmek, karar almak degisik
faktorlerinin analiz ve sentezini yapmak icin egitim gereklidir. Turizm hizmetlerini
pazarlayarak satict yetenekli, beseri iligskili kuran insanlar egitimle saglanabilir

(Kantarci, 1992).

Turizm makro diizeyde incelediginde, gelismesinde en 6nemli asamalardan biri,
personel ihtiyacinin dogru olarak tespit edilmesi ve ihtiya¢ duyulan personel i¢in
gerekli olan egitim plan ve programlarinin yapilmasindaki stirekliliktir. Turizm
egitiminin en dnemli ilkesi, sektoriin ihtiya¢ duydugu nitelikte ve sayida elemanlari
sektore kazandirmaktir. Turizm sektOriiniin ihtiya¢ duydugu alanlarla bu alanlarin

gerektirdigi vasifta ve diizeyde bilgi, beceri olusturmak i¢in uygun egitim
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etkinliklerini gerceklestirmek gerekir. Tiirkiye’de ise turizm sektoriiniin en 6nemli
eksikliklerinden birisi miisteri iligkilerinde, yetersiz ve davranis yOniinden

bilinglendirilmemis isgdrenlerin varligidir (Oztiirk ve Seyhan 2005).

Bu arastirmalar, turizm egitimiyle ilgili sorunlar1 ortaya koymaktadir.
Yiyecek icecek boliimii otel isletmelerinde dnemli gelir getiren boéliimlerden biridir.
Bu boliimiin hizmet kalitesi, insanlar1 otel isletmelerine konaklama amaci disinda da
(yeme-igme, rekreasyon vb.) ¢eker. Iyi bir mutfagi, servisi olan isletmeye talep daha
fazla olur. Yiyecek igecek boliimiinde kaliteli malzemelerle yemegin veya igecegin
hazirlanip, giizel bir sekilde sunulmasi turisti islemeye daha cok baglar. Otel
isletmelerinin bu hizmet kalitesini yakalayabilmesi i¢inde bu isin egitimini almisg
personele gereksinim vardir. Kaliteli hizmete ulasabilmek i¢in egitilmis nitelikli
personelin yetistirilmesi ve mevcut personelin giiniin gerekleri dogrultusunda egitim
ihtiyaglarinin karsilanmasi1 gerekmektedir. Bu nedenle otel isletmelerindeki servis
personelinin egitim ihtiyaglarinin karsilanmasina yonelik bir arastirmaya ihtiyag
vardir. Tirkiye’deki tiim otelleri kapsamina alan bir arastirma yiiksek maliyet,
personel ve uzun zaman gerektirmektedir. Tiirkiye’yi temsil edebilecek turistik bir
yoredeki 4 ve 5 yildizli otellerde bu arastirmanin yapilmasi ¢cok daha kolay olacak

egitim agisindan acil ihtiyaglarin kargilanmasina katkida bulunacaktir.

Bu noktadan hareketle; Antalya ilindeki 4 ve 5 yildizli otellerde calisan
yiyecek ve icecek servis personelinin egitim ihtiyaglarina iliskin durum tespiti,

arastirmanin problemi olarak belirlenmistir.
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3. YONTEM

Tez konusu; turizm sektoriinii ihtiyact olan nitelikli calisanin, turizm
sektoriinii  olusturan isletmeler tarafindan da yetistirilebilecegi yaklagimindan

hareketle, sektdrde yapilan 6n arastirmalar sonucu se¢ilmistir.

Arastirma Onerisinin bu boliimiinde; aragtirmada izlenecek olan bilimsel yaklagim
(arastirma modeli, evren ve orneklem, veri toplama teknikleri, verilerin analizi)

aciklanmustir.
3.1 Arastirma Modeli

Arastirma i¢in, isletmelerin yiyecek ve igecek servis hizmetinin verildigi
departmanlarda gorevli personelin egitimi ile ilgili yerli ve yabanct yazili kaynaklar
taranmistir. Bu yoOniiyle arastirma, belgesel tarama tiirlinden bir ¢alisma 6zelligini

tasimaktadir.

Diger taraftan, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde gorevli yiyecek ve icecek
servis gorevlilerin  egitim durumu test edilmistir ve anket uygulamasi
gerceklestirmistir. Arastirma ile ad1 gegen personele iliskin olarak; mesleki yeterlilik
durumu ve ihtiya¢ duyulan egitim konulari, 6rglin mesleki turizm egitim almis
olanlarla diger c¢alisanlar arasinda mesleki yeterlilik ve ihtiya¢ duyulan egitim
konulart agisindan farkliliklarin  bulunup bulunmadigi, hizmet igi egitimden
beklentiler analiz edilmistir. Egitim ihtiyaglarin karsilan personelin isgiicii
verimliligi, isyerine bagliligi, beseri iliskiler becerisi ve sosyal yasantidaki
mutlulugunun diger calisanlara gore daha yiiksek olduguna iliskin hipotezler test
edilmistir. Bu kapsam cercevesinde 6n gorlisme ve gozlemlere literatlir taramasina
dayali olarak danigman 6gretim {iyesi nezaretinde olusturulmus ve pilot uygulamadan
gecirilmis olan anket sorular;, Antalya iI’indeki 4 ve 5 yildizli otellerde calisan
yiyecek ve igecek servis personeline uygulanmistir. S6z konusu 6rneklem grubunun
goriis ve Onerileri dogrultusunda  anket  sorularida,  ifadelerde  diizetmeler

yapilmistir. Bu yoniiyle arastirma betimsel bir nitelik tagimaktadir.
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3.2 Evren ve Orneklem

Calismanin anketleri 15 Haziran- 15 Temmuz 2007 tarihleri arasinda
yapilmistir. Aragtirma birbirinden bagimsiz iki ayri1 evren ve bu evrenlerden alinmig

iki bagimsiz 6rneklem grubunu icermektedir.

=  Evren

4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde calisan yiyecek-icecek servis personeli ile
s6z konusu c¢alisanlarin  gorev yaptig1 isletmelerdeki egitim durumunun

degerlendirilebilmesi amaciyla arastirma kapsamina;

- Antalya ilindeki 4 ve 5 yildizli 25 otel isletmesine uygulanmistir.

- Bu isletmelerin yiyecek ve i¢ecek servisinde ¢alisan 150 goniillii bireye
uygulanmistir.

- Bu igletmelerin egitim departmani yoneticilerinden 51 yoneticiye anket
uygulanmustir.

- Bu isletmelerde gorevli insan kaynaklari departmaninda c¢alisan 20

yoneticisiye uygulanmustir.

*  Orneklem

Bu aragtirmanin 6rneklemi; Antalya ilinde faaliyette bulunan 4 ve 5 yildizh

otel isletmelerinden tesadiifl olarak secilen otellerdeki;

- Caligmaya katilan 150 goniillii yiyecek ve igecek servis personeli ile
- Egitim ve insan kaynaklar1 departmanlarimin 51 yoneticilerinden

olusmaktadir.
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3.3 Verileri Toplama Teknikleri

Verilerin toplanmasinda; servis personelinin egitim durumuyla ilgili yazili
kaynaklar ile 6rneklem grubundaki bazi katilimcilarla yapilan goériismelere dayali
olarak hazirlanmistir. Hazirlanan anket sorular1 bagliginda 30 bireye pilot uygulamasi

yapilarak test edilmistir.

Arastirma amaci g¢ergevesinde hazirlanan iki anket formu pilot uygulama ile
denenerek test edilmis ve gerekli diizeltmeler yapilarak ankete son sekli verilmistir.

(Ek1).

Anketler 15 Haziran — 15 Temmuz 2007 tarihleri arasinda uygulanmistir.
Anketlerin uygulanmasina yonelik tam sayim esas alinmustir. 11k asamada gonderilen
isletmelere yoOnelik 250 anketten, 150 adedi yiyecek icecek servis personeli
tarafindan doldurulmustur. Diger 50 anket ise yoOneticiler tarafindan alinmig ve
uygulanmustir. Diger 50 anket ise eksik ve yeterli olmadigindan dolay1 aragtirmanin

disinda birakilmistir.
3.4 Verilerin Analizi

Arastirma kapsamina alinan 6rneklem gruplarina iligskin anketler, gegerlilik ve
dogruluk yoniinden incelenerek uygun olmayanlar degerlendirme disinda
birakilmistir. Gegerliligi kabul edilen anketlere verilen cevaplar bilgisayar ortaminda
SPSS 11.0 programi ile analiz edilmistir. Anketlerde agik ug¢lu sorulara verilen
cevaplar kaydedilerek tekrarlanan goriis ve degerlendirmelerin frekanslari ve

yiizdeleri hesaplanmis ve tablolastirilmistir.

Anketlerde, gruplara ortak sorulan sorulara verilen cevaplar arasindaki
iligkileri gosterebilmek i¢in ¢apraz tablolar hazirlanmistir. Anketlerde bazi sorularin
cevaplandirilmasinda ve degerlendirilmesinde besli likert 6lgegi kullanilmistir. Hig
=1, ¢ok az = 2, kismen = 3, olduk¢ca = 4, ¢cok = 5 seklinde puanlandirilmistir.
Anketlerdeki bos ve gegersiz cevaplar dikkate alinmamistir. Besli likert 6l¢eginin
kullanildig1 anket sorularina verilen cevaplarin aritmetik ortalamasi ve standart

sapmasi alinmig, uygun tablolara ANOVA ve t testi yapilmistir.
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4. BULGULAR VE TARTISMA

Bu boliimde arastirma amaglart  dogrultusunda toplanan verilerin
islenmesinden sonra problem c¢oziimiine 151k tutacak sekilde kullanima hazir hale
getirilen veriler yer verilmistir. Bu veriler; her alt amag¢ ve hipotez dikkate alinarak

ayr1 alt basliklar altinda, tablolar halinde belirilmistir.

4.1. Arastirmaya katilan yiyecek icecek servis personeli ile ilgili tamitic1 bilgiler
Katilimcilarin, % 74.1 ’1 yiyecek icecek servis personeli, %25.9 *u egitim ve

insan kaynaklar1 yoneticisidir (Tablo 4.1 ).Yiyecek icecek servis personeline

uygulanan anket sayis1 egitim ve insan kaynaklar1 yoneticisinden daha fazladir.

Tablo 4.1. Arastirmaya katilan bireylerin otelde bulundugu goéreve Iliskin

dagilim
Gorev Frekans Yiizde
Yiyecek—icecek servis

. 146 74.1
personeli
Egitim ve insan

o 51 25.9

kaynaklar1 yoneticisi
Toplam 197 100.0

Servis personelinin % 71.9 ’1 erkek, % 28.1 ’i kadinlardir,
Yoneticilerin ise % 98.0 erkek, % 2.0 kadinlardir olugmaktadir. ( Tablo 4.2 ). Bu
verilere gore tiim ¢alisanlarin biiyiik cogunlugun (%71.9°u) erkekler olusturmaktadir.

Tablo 4.2. Katihmecilarin cinsiyete gore dagilimi

Cinsiyet Yonetici Personel
Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Erkek 50 98.0 105 71.9
Kadin 1 2.0 41 28.1
Toplam 51 100.0 146 100.0
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Otel yoneticilerinin % 68.7 ’si 36-55 yas arasi, % 31.3 ’li 56 ve iist yas gurubunda
yer almaktadir. Yiyecek i¢ecek servis personelinin % 3.4’linli 17 ve alt1 yas aras1, %
93.9’u 18-35 yaslar arasindadir (Tablo 4.3 ). Elde edilen bulgulara gore otelde
genelde 18 — 35 yaglar arasinda bireylerin ¢alistigi saptamustir.

Tablo 4. 3. Otel calisanlarinin yas gruplarina gore dagilimi

Yas gruplan Yonetici Personel

(y1l) Frekans Yiizde Frekans Yiizde
17 ve alt1 0 0.0 5 34
18 —-35 0 0.0 137 93.9
36 -55 35 68.7 4 2.7
56 ve Usti 16 31.3 0 0.0
Toplam 51 100.0 146 100.0

Arastirmaya katilan otel yoneticilerinin % 31.3 “u dort yildizli otellerde, %
68.7 ’si bes yildizl otellerde, yiyecek igecek servis personelinin ise % 28.1°1 dort

yildizli otellerde % 71.9’u 5 yildizli otellerde ¢alismaktadir ( Tablo 4.4 ).

Tablo 4.4. Bireylerin calistig1 isyeri tiiriiniin daghmi

Isyeri Tiirii Yonetici Personel
Frekans Yiizde Frekans Yiizde
4 Yildizli Otel 15 31.3 41 28.1
5 Yildizli Otel 33 68.7 105 71.9
Toplam 48 100.0 146 100.0

Arastirmaya katilan yiyecek igecek servis personelinin % 93.9 *una hizmet i¢i
egitimin verildigi, % 6.1 ’ine ise bdyle bir egitim verilmedigi goriilmektedir ( Tablo
4.5). Bu sonuglara gore personelin mesleki ilerlemelerini saglamak ve sektordeki
gelismeleri personele aktarmak icin isletmelerin biiylik ¢cogunluguna hizmet igi
egitim verdigi goriilmektedir. Sektoriin gelismesi, glinceligi yakalamasi ve basarili

olmasi agisindan bu durum olumlu bir gelisme olarak degerlendirilebilir.
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Tablo 4.5. Yoneticiye ve personele hizmet ici egitim verilip verilmemesine

iliskin dagilim

Egitim alma Frekans Yiizde
durumu
Hizmet ici egitim

wee 185 93.9
alan
Hizmet igi egitim

we 12 6.1
almayan
Toplam 197 100.0

Arastirmaya katilan yonetici ve personelin % 35.1 ’ine otelin egitim
merkezinde, % 55.7 ’ine ise egitim merkezi olmayan otellerde usta ogreticiler, % 8.6
’sina otel dis1 egitimciler tarafindan hizmet i¢i egitim verilmektedir (Tablo 4.6 ).
Otellerde yiyecek-igecek servis elemanlarina egitim verilmesi olduk¢a Onemli
uygulamadir.

Tablo 4.6. Yiyecek-icecek servis personeline hizmet ici egitimlerin kimler

tarafindan verildiginin dagilim

Frekans Yiizde

Otelin egitim merkezi
65 35.1

Egitim merkezi olmayan
otellerde usta dgreticiler 103 55.8
Otel dis1 egitimciler 16 8.6
Ozel kurslar ve seminerler 1 0.5
Toplam 185 100.0

Aragstirmaya katilan bireylerin % 0.7 ’si ilkokul, % 15.8 ’1 ortaokul, % 63.0 "u
lise , % 12.3 “u dnlisans, % 8.2 ’si lisans ve lisansiistii egitim mezunudur (Tablo 4.7).
Tablodan anlasildigi iizere yiyecek igecek servis personelinin ¢ogu ortaokul ve genel

lise mezunudur.
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Tablo 4.7. Yiyecek icecek personelinin mezun oldugu okulun dagilim

Mezun olunan okul Frekans Yiizde
Ilkokul 1 0.7
Ortaokul 23 15.8
Lise 92 63.0
Onlisans 18 12.3
Lisans ve lisansiistii 12 8.2
Toplam 146 100.0

Arastirmaya katilan yiyecek - icecek servis personelinin departmanlara gore

dagilmalar1 sdyle siralanabilir; % 15.2 ’1 komi , % 50.3 ’i garson, % 6.2 ’i sef

garson, % 28.0 ’i sef barmen, % 10.3 "u barmen, % 5.5 ’i barmaid, % 5.5 ‘i restoran

sefi, % 0.7 ’si maitre d hotel, % 3.4 ’u kahveci olarak ¢aligmaktadir (Tablo 4.8).

Verilerden nitelikli ¢alisan isttihdaminin isletmelerin ihtiyaglar1 dogrultusunda oldugu

seklindedir.

Tablo 4.8. Personelin yiyecek ve icecek servis departmaninda bulundugu goreve

iliskin dagilim

Gorev Frekans Yiizde
Komi 22 15.2
Garson 73 50.3
Sef Garson 9 6.2
Sef Barmen 4 2.8
Barmen 15 10.3
Barmaid 8 5.5
Restoran Sefi 8 5.5
Maitre d’hotel 1 0.7
kahveci 5 34
Toplam 145 100.0
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Arastirmaya katilan personelin % 69.1 1 otelde siirekli, %25.8 ’1 mevsimlik,
%5.1 ’1 ise (part time) olarak otelde calismaktadir ( Tablo 4.9 ). Tabloda
goriildiigii gibi calisanlarin biiyiik bir kisminin siirekli ¢aligmakta olmalari ¢alisma

hayat1 ve oteller agisindan olumlu bir durum olarak degerlendirilebilir.

Tablo 4.9. Yiyecek ve icecek servis personelinin otelde calisma sekline iliskin

dagilim

Calisma Sekli Frekans Yiizde
Siirekli 94 69.1
Mevsimlik 35 25.8
Part time 7 5.1
Toplam 136 100.0

Arastirmaya katilan yiyecek igecek servis personelinin % 34.3 i bir yildan daha
az , % 52.7 ’si bir- alti, % 12.3 ’i yedi — on {ig, % 0.7 ’si on dort ve st yillar
arasinda ayni isletmede ¢alismaktadir ( Tablo 4.10 ). Calisanlarin tamami agisindan
konu ele alindiginda yarist (%52.7) bir - alt1 yil gibi kisa bir siire igerisinde
isyerlerini degistirdikleri kanis1 uyanmaktadir. Bu durum, sektoriin hareketli bir

yapiya sahip olmasi ve sezonluk agik kalan ¢ok sayida isletme bulunmasindan

kaynaklanabilir.

Tablo 4.10. Personelin su anki ¢alistig1 oteldeki ¢calisma siiresi.
Siire (y1l) Frekans Yiizde
Bir yildan az 50 34.3
1-6 77 52.7
7-13 18 12.3
14 ve Ustl 1 0.7
Toplam 146 100.0
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Arastirmaya katilan yiyecek icecek servis personelin % 6.9 ’1 bir yildan az %
56.3 *u bir—alt1 y1l aras1 %33.3 ’u yedi—on ii¢ y1l arast % 3.5 ’1 on dort ve {iistii y1l bu
meslekte caligmaktadir ( Tablo 4.11 ). Bu sonuglar gore ¢aligma sartlarinda yasanan

istikrar nedeniyle ayni ig yerinde ¢alistiklarin1 géstermektedir.

Tablo 4. 11. Yiyecek — icecek servis personelinin kac¢ yildir bu meslekte

calistigina iliskin dagilimi

Calisma siiresi Frekans Yiizde
(yih
Bir yildan az 10 6.9
1-6 81 56.3
7-13 48 333
14 ve usti 5 3.5
Toplam 144 100.0

Arastirmaya katilan yiyecek icecek servis personelinin % 91.1 ’i hizmet i¢i
egitim almis, % 8.9 mesleginde hizmet i¢i egitim almamustir ( Tablo 4.12 ). Tablodan
da goriildiigi gibi servis personelinin ¢ogu mesleginde hizmet i¢i egitimi almislardir.
Hizmet i¢i egitim c¢alismalar1 bireyin meslegindeki eksikleri tamamlamasi ve bu
alanda meydana gelen yenilikleri izlemesi agisindan son derece faydali bir egitim
faaliyetidir. Calisma hayatinda her zaman bagvurulan bir yontem olarak ortaya
cikmakta ve isletmeler bu faaliyetler icin biitgelerinden Onemli paylar
ayirmaktadirlar. Arastirma kapsaminda bulunan isletmelerin verileri 1518inda egitim
konusunda gereken 6nemi verdikleri sOylenebilir.

Tablo 4.12. Yiyecek — icecek servis personelinin meslegin siiresince hizmet ici

egitim alma durumlarmin dagilimi

Frekans Yiizde
Egitim ald1 133 91.1
Egitim almad1 13 8.9
Toplam 146 100.0

25



Aragtirmaya katilan yiyecek icecek servis personelinin meslek hayatinda

aldig1 hizmet i¢i egitimin igyerinde kurs ve seminer ( % 46.9 ) igyeri disinda kurs ve

seminer ( % 20.8 ) veya her iki sekildeki egitim ( % 32.3 ) aldig1 saptamistir ( Tablo

4.13).

Tablo 4.13. Yiyecek — icecek servis personelinin meslek hayatinda aldig1 hizmet

ici egitim tiiriiniin dagilim

Egitim alindig: yer Frekans Yiizde
Isyerinde kurs ve seminer aldi 61 46.9
Isyeri disinda kurs ve seminer ald 27 20.8
Her iki sekilde ald1 42 32.3
Toplam 130 100.0

Yiyecek icecek servis personelinin % 45.2 ’si igyerinde usta Ogreticiler,

%52.6 ’s1 otel dis1 egitimciler, % 2.2 ’si otel dis1 kurs ve seminerlerin verilmesini

tercih etmislerdir (Tablo 4.14)

Tablo 4.14. Personelin hizmet i¢i egitimin kim tarafindan verilmesini istedigine

iliskin dagilimi

Frekans Yiizde
Isyerinde usta dgreticiler 61 45.2
Otel dis1 egitimciler 71 52.6
Otel dis1 kurs ve seminer 3 2.2
Toplam 135 100.0
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Arastirmaya katilan yoOneticilerin goriislerine gore %86.0 ’s turizm egitim

almis olanlarin diger calisanlara gore daha basarili, %12.0 ’si esit diizeyde basarili, %

2.0 ’si daha az basarili bulduklarini ifade etmislerdir ( Tablo 4.15 ). Tablodan da

goriildiigii gibi igyerinde calisan yiyecek icecek servis personelin Orgiin okulda

mesleki turizm egitim almis olanlardan daha basarili olduklar1 tesit edilmistir. Bu

sonucla 6rgiin okulda mesleki egitimin ne kadar 6nemli oldugunu gostermislerdir.

Tablo 4.15. Yoneticilerin turizm egitimi almis olanlarin diger ¢cahsanlara oranla

basarili olma durumlarina iliskin goriisleri

Yonetici goriisleri Frekans Yiizde
Daha ¢ok basaril 43 86.0
Esit diizeyde bagarili 6 12.0
Daha az basarili 1 2.0
Toplam 50 100.0

Arastirmaya katilan egitim ve insan kaynaklar1 yoneticisinin % 51.0 ’inin insan
kaynaklari, % 31.4 ’linlin egitim departmani, % 17.6 ’s1 insan kaynaklarinda gorev

yaptiklari tespit edilmistir (Tablo 4.16).

Tablo 4.16. Egitim ve insan kaynaklar1 yoneticilerinin gorev yaptigi

departmanlara gore dagilimi

Departman Frekans Yiizde
Insan kaynaklari 26 51.0
Egitim 16 31.4
Insan kaynaklari

9 17.6
egitim
Toplam 51 100.0
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Tablo 4.17 Yiyecek icecek servis personeline yonelik olarak gerceklestirilen egitim ¢abalarina iliskin personel goriislerinin

dagihm
Hic¢ Cok az Kismen | Oldukca Cok Siitun
Sorular Toplamm | A.O. | S.S.
f | % f | % f | % f | % f | % f | %
Hizmet i¢i cgitimin mesleki bilgi agisindan 1 |07 8 | 6045|336/ 53 |396] 27 |20.1] 134 | 100 | 3.72 | 0.879
yeterlilik diizeyi nedir?
Hizmet ici egitimin mesleki beceri (pratik) 3 12212 90|37 |276] 59 |440| 23 | 17.2] 134 | 100 | 3.65 | 0.944
acisindan yeterlilik diizeyi nedir?
Hizmet ici egitimin beseri iligkileri gelistirme | |} 5| 15| 114 | 43 |326| 58 [43.9| 14 | 10.6| 132 | 100 | 3.51 | 0.887
acisindan yeterlilik diizeyi nedir?
Hizmet i¢i egitim konularinin belirlenmesinde
calisanlarin ihtiyaglar1 daha 6nceden ne 4 |31 |15 |11.8] 58 [457| 41 | 323 | 9 7.1 | 127 | 100 | 3.28 | 0.881
diizeyde belirlenmektedir?
Hizmet ici egitimde kullamilan gorsel/isitscl 2 | 15|21 [157] 49 |36.6| 41 |30.6| 21 | 157|134 | 100 | 3.43 | 0.984
arac ve gerecler ne diizeyde yeterlidir?
Hizmet i¢i egitimde kullanilan 6gretim
yontemleri (anlatim, canlandirma, 6rnek olay 3 12327 |208| 47 |362 | 28 |21.5] 25 |19.2| 130 | 100 | 3.35 | 1.083
inceleme, tartisma vb.) ne diizeyde yeterlidir?
Hizmet i¢i egitimde kullanilan basili arag ve
gerecler (kitap, kurs notu vb.) ne diizeyde 10 | 7.5 | 38 [28.6| 40 [30.1| 27 [20.3| 18 |13.5] 133|100 | 3.04 | 1.157
yeterlidir?
Hizmet ici egitimi gerceklestiren egitimeilerne | 515 3 | 51 | 58| 39 [203 | 39 [293| 31 233|133 | 100 | 3.56 | 1.083
diizeyde yeterlidir?




Katilimcilarin %39.6 ’s1 (53) hizmet i¢i egitimi mesleki bilgi ac¢isindan oldukca
yeterli diizeyde bulurken, % 33.6 ’s1 (45) kismen, % 20.1°1 (27) ¢ok, % 0.6 ’s1 (8) ¢ok az
ve % 0.7°si (1) ise hi¢ olarak nitelendirmistir. Bu baglamda katilimcilarin biiylik bir
kisminin hizmet i¢i egitimimi mesleki bilgi acisindan yeterli bulduklar1 anlasilmaktadir.
Isgorenlerin % 44.0 *ii (59), hizmet ici egitimi mesleki beceri (pratik) acisindan yeterli
gormekte iken, % 27.6 ’s1(37) kismen, % 17.2 ’si (23) ¢ok, % 9.1°1 (12) ¢ok az ve % 2.2
’si (3) ise hig olarak belirtmistir. Buradan, iggérenlerin, cogunlugunun hizmet ici egitimi,
mesleki beceri agisindan yeterli oldugunu diigiindiikleri ortaya ¢ikmaktadir. Katilimcilarin
% 43.9 ’u (58) hizmet ici egitimi beseri iligkileri gelistirme agisindan oldukca yeterli
diizeyde bulurken, % 32.6 ’si (43) kismen, % 10.6 ’s1 (14), ¢cok % 11.4 ’ii (15) ¢ok az ve
% 1.5 (2) i ise hi¢ olarak belirtmistir. Katilimecilarin, ¢ogunlugunun hizmet i¢i egitimin
beseri iliskileri gelistirme acisindan yeterli oldugunu diisiindiikleri ortaya ¢ikmaktadir. Is
gorenlerin % 31.3 ’i (41) hizmet i¢i egitim konularimin belirlenmesinde calisanlarin
ihtiyaclart olduk¢a diizeyde daha dnceden belirlenmektedir, % 45.7 ’si (58) kismen, %
7.1 ’si (9) ¢ok, % 11.8 ’i (15) ¢ok az ve % 3.1 (4) ise hi¢ olarak belirtmistir.
Katilimeilarin, biiyiik bir kisminin hizmet i¢i egitim konularinin belirlenmesinde
calisanlarin ihtiyaglar1 agisindan yeterli oldugunu disiindiikleri ortaya koymustu.
Calisanlarin % 30.6 ’s1 (41) hizmet ici egitimde kullanilan gorsel/isitsel arag ve gerecler
oldukea yeterli diizeyde bulmaktadir, % 36.6 ’s1 ( 49) kismen, % 15.7 ’si ( 21) ¢ok, %
15.7 *s1(21) ¢ok az ve % 1.5 ’i (2) ise hi¢ olarak nitelendirmistir. Is gorenlerin, biiyiik bir
kisminin hizmet i¢i egitimde kullanilan gorsel/igitsel ara¢ ve geregler yeterli diizeyde
bulmaktadir. Is goérenlerin % 21.5 °i (28) hizmet ici egitimde kullanilan &gretim
yontemlerini (anlatim, canlandirma, 6rnek olay inceleme, tartisma vb.) oldukc¢a yeterli
diizeyde bulurken, % 36.2 ’si (47) kismen, % 19.2 ’si (25) ¢ok, % 20.8 ’i (27) ¢ok az ve
% 2.3 "1 (3) ise hig olarak belirtmistir. Calisanlarin biiylik bir kismi1 hizmet i¢i egitimde
kullanilan 6gretim yontemlerini (anlatim, canlandirma, 6rnek olay inceleme, tartisma vb.)

yeterli diizeyde bulmaktadir.



Is goérenlerin % 20.3 ’ii (27) hizmet ici egitimde kullanilan basili arag¢ ve
gerecler (kitap, kurs notu vb.) olduke¢a yeterli oldugunu, % 30.1 ’i (40) kismen, %
13.5 1 (18) ¢ok % 28.6 si (38) ¢ok az ve % 7.5 (10) ise hi¢ olarak belirtmistir.
Buradan is gorenlerin az bir kismmin hizmet i¢i egitimde kullanilan basili arag¢ ve
gerecler (kitap, kurs notu vb.) yeterli diizeyde disiindiiklerini ortaya koymustur.
Katilimcilarin % 29.3 ‘u  (39) hizmet ici egitim gerceklestiren egitimciler oldukca
yeterli oldugunu belirtmistir, % 29.3 *u (39) kismen, % 23.3 ’i (31) ¢cok, % 15.8 (21)
si gok az ve % 2.3 (3) ise hi¢ olarak bulmaktadir. Katilimcilarin, bir kisminin hizmet

ici egitimimi gerceklestiren egitimciler yeterli diizeyde oldugunu bulmaktadir
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Tablo 4.18. Yiyecek icecek servis personeline yonelik olarak gerceklestirilen egitim cabalarina iliskin yonetici goriislerinin

dagilim

Hic Cok az Kismen Oldukg¢a Cok
Sorular 1 2 3 4 5 A.O. | S.S.
f % f % f % f % f %

Hizmet i¢i egitimin mesleki bilgi acisindan

yeterlilik diizeyi nedir? N = (51) - - - - 6 |11.8| 38 |745| 7 |13.7|4.02 {0,510

Hizmet i¢i egitimin mesleki beceri (pratik)

acisindan yeterlilik diizeyi nedir? N = 50) i i i i 2| 40| 3316601 15130071426 0,527

Hizmet i¢i egitimin beseri iliskileri gelistirme

acisindan yeterlilik diizeyi nedir? N = (50) ) ) i ) 23 146.0 | 26 15201 1 2.0 1 3.56 10,541

Hizmet i¢i egitim konularinin belirlenmesinde
calisanlarin ihtiyaglar1 daha dnceden ne - - 2 139 |33 (647 15 (294 1 2.0 | 3.29 | 0,576
diizeyde belirlenmektedir? N = (51)

Hizmet i¢i egitimde kullanilan gorsel/isitsel
arag ve geregler ne diizeyde yeterlidir? N = - - 6 |12.0] 34 |680| 7 |140| 3 | 6.0 | 3.14 | 0,700
(30)

Hizmet i¢i egitimde kullanilan 6gretim
yontemleri (anlatim, canlandirma, 6rnek olay
inceleme, tartisma vb.) ne diizeyde yeterlidir?
N=(51)

- - 7 | 137 32 (627 10 | 19.6 | 2 | 3.9 | 3.14 | 0,693

Hizmet i¢i egitimde kullanilan basili arag ve
gerecler (kitap, kurs notu vb.) ne diizeyde - - 12 [23.5] 38 |745| 1 20| 0 | 0.0 | 2.78 | 0,461
yeterlidir? N = (51)

Hizmet i¢i egitimi gerceklestiren egitimciler
ne diizeyde yeterlidir? N = (51)

- - 1 20 | 16 314 34 [66.7| 0 | 0.0 | 3.65 | 0,522




Yoneticilerin % 74.5 ’1 (38) hizmet i¢i egitimi mesleki bilgi acisindan
olduk¢a yeterli diizeyde, % 11.8 (6) ’st kismen, % 13.7 ’si (7) ¢ok olarak
bulmuslardir. Yoneticilerin % 66.0 ’s1 (33) hizmet i¢i egitimi mesleki beceri (pratik)
acisindan yeterli gormekte iken % 4.0 ’i (2) kismen, % 30.0 'u (15) ¢ok olarak
bildirmistir. Yoneticilerin % 52.0 ’si (26) hizmet i¢i egitimin beseri iliskileri
gelistirme agisindan oldukga yeterli diizeyde bulurken % 46.0 ’s1 (23) kismen, % 2.0
’si (1) ¢ok olarak nitelendirmislerdir. Yoneticilerin % 29.4 ’ii (15) Hizmet i¢i egitim
konularinin belirlenmesinde ¢alisanlarin ihtiyaclari oldukca diizeyde, % 64.7 (33)
kismen, % 2.0 ’si (1) ise ¢ok olarak belirtmislerdir. Yoneticilerin % 14.0 "u (7)
hizmet i¢i egitimde kullanilan gorsel/isitsel ara¢ ve geregler oldukca yeterli diizeyde
bulmaktadir, % 68.0 ’i (34) kismen, % 6.0 ’s1 (3) ise ¢ok oldugunu saptamislardir.
Yoneticilerin % 19.6 ’s1 (10) hizmet ici egitimde kullanilan 6gretim yOntemleri
(anlatim, canlandirma, 6rnek olay inceleme, tartisma vb.) oldukga yeterli diizeyde
bulurken, % 62.7 ’si (32) kismen, % 3.9 ’u ( 2) ise ¢ok olarak bulmuslardir.
Yoneticilerin % 2.0 ’si (1) hizmet i¢i egitimde kullanilan basili ara¢ ve geregler
(kitap, kurs notu vb.) olduke¢a diizeyde yeterlidir oldugunu, % 74.5 ’i (38) kismen, %
23.5 ’1 (12) 1se ¢ok az bulmuslardir. Yoneticilerin % 66.7 ’s1 (34) hizmet i¢i egitimi
gerceklestiren egitimciler oldukga yeterli diizeyde yeterlidir oldugunu belirtmistir, %
31.4 1 (16) kismen, % 2.0 ’si (1) ise ¢ok az olarak belirtmislerdir.



Tablo 4.19. Egitim ihtiyaclar1 tam olarak karsilanan ve karsilanamayan yiyecek ve icecek servis personelinin basarisinin karsilastirllmasina iliskin
personel goriislerinin dagilimi

Hic¢ Cok az Kismen Olduk¢a Cok
Sorular A.O. S.S.
f % f % f % f % f %

EIK personelinin ise uyumu EIKm personelinden daha

yiiksektir. N = (146) 1 0.7 4 2.7 24 | 164 | 54 | 37.0 | 63 | 43.2 | 4.19 | 4.080

EIK personelin is verimliligi EIKm personelinden daha

yitksektir N = ( (146) 3 2.1 6 4.1 15 103 | 63 | 432 | 59 | 404 | 4.16 | 0.858

EIK personelin is yapma kalitesi EIKM personelinden

daha yiiksektir N = (136) - - 9 6.6 15 11.0 | 52 | 382 | 60 | 44.1 | 420 | 0915

EIK personelin isi basitlestirme becerisi EIKm

personelinden daha yiiksektir N = (145) 1 0.7 4 2.8 27 | 186 | 53 | 36,6 | 60 | 414 | 415 | 0.885

EIK personelin miisteri sorunlari ¢ozme becerisi EIKm

personelinden daha yiiksektir N = (145) 2 14 6 4.1 15 103 | 57 | 393 | 65 | 448 | 422 | 0.869

EIK personelin isyeri sorunlarini ¢dziime becerisi

EiKm den daha yiiksektir N = (146) 3 2.1 6 4.1 25 17.1 | 60 | 41.1 52 | 35.6 | 404 | 0.893

EIK personelin miisteri memnuniyetini saglama

becerisi EIKm personelden daha yiiksektir N= (143) ! 0.7 > 3.5 19 13.3 63 44.1 >3 38.5 | 416 0.939

EIK personelin isyerine bagimliligmi EIKm

personelinden daha yiiksektir N = (146) 3 2.1 29 199 | 31 | 21.2 | 50 | 342 | 33 | 22.6 |3.55 |0.836

EIK personelin isyerindeki ast ve iist iistleriyle olumlu

iliskiler kurabilme EIKm personelinden daha yiiksektir ! 0.7 > 34 312121 61 1418 ) 48 | 329 1 4.03 1108

EIK personelin is yapma hiz1 EIKm personelinden daha

yiiksektir N = (143) 1 0.7 3 2.1 26 182 | 60 | 42.0 | 53 | 37.1 | 413 | 0.863

EIK personelin diger kisi veya birimlerle isbirligi

becerisi EIKm personelinden daha yiiksektir N = (145) ) ) 0 6.2 1 24 | 166 | 59 | 4071 53 | 36.6 | 4.08 103830

EIK personelin sosyal yasamdaki mutlulugu EIKm
personelinden daha yiiksektir N = (145)

6 4.1 36 | 248 | 28 193 | 43 | 29.7 | 32 | 22.1 | 419 | 0.883




Katilimeilarin % 37.0 ’si (54) EIK personelinin ise uyumu, oldukca yeterli
diizeyde nispeten EIKm ¢alisanlardan daha yiiksek, % 16.4 ’ii (24) kismen, 42.3 ’i (63)
cok % 2.7 ’si (4) cok az ve % 0.7 ’si (2) ise hi¢ olarak nitelendirmistir. Buradan
katilimeilarm EiK personelinin ise uyumu, EIKm calisanlardan ¢ok daha basarili
oldugunu belirtmektedir. Is gorenlerin % 43.2 s1 (63) EiK personelinin; is verimliligi (isi
daha kisa siirede ve daha az emek harcayarak yapma), EIKm c¢alisanlardan oldukca
yeterli diizeyde oldugunu nitelendirmiglerdir. Bu baglamada is gorenlerinin ¢ogunlugu
EIK personelin; is verimliligi (isi daha kisa siirede ve daha az emek harcayarak yapma),

EIKm ¢alisanlardan daha ¢ok basarili olduklarini nitelendirmistir.

Is gorenlerin % 38.2 ’si (52) EIK personelin is yapma Kkalitesi, EIKm
calisanlardan oldukga yeterli diizeyde , % 11.0 ’i (15) kismen, % 44.1 ’i (60) ¢ok, % 6.6
(9) cok az olarak belirtmistir. Burada katilimeilarin gogunlugu EIK personelin; is yapma
kalitesi, EIKM calisanlardan daha c¢ok basarili olduklarii saptanmistir. Is gérenlerin %
36.6 ’s1 (53) EIK personelin isi basitlestirme becerisi, EIKm personelinden yeterli
oldugunu bulmaktadir. Is gorenlerin EK personelin isi basitlestirme becerisi, EKm
calisanlardan oldukga daha basarili olduklarini belirtmislerdir.

Katilimeilarin % 39.3 ’u (57) EIK personelin; miisteri sorunlarini ¢ézme
becerisi EKm c¢aliganlardan oldukca yeterli diizeyde bulmakta olup, katilimcilarin
cogunun EIK; miisteri sorunlarmi ¢dzme becerisi EIKm c¢alisanlardan daha basarili
diisiindiiklerini ortaya koymustur.

Is gorenlerin % 41.1 i (60) EIK personelinin isyeri sorunlarini ¢ézme
becerisi, EIKm calisanlardan oldukca daha basarili oldugunu belirtmis, Is gérenleri
EK personelinin isyeri sorunlarin1 ¢cdzme becerisi, EIKm calisanlardan oldukg¢a daha
basarili olduklarini saptanmustir. Is gérenlerin % 41.1 °i (61) EIK personelin miisteri
memnuniyetini saglama becerisi, EIKm calisanlardan olduk¢a yeterli oldugunu
bildirmislerdir. Bu kapsamda katilimcilarin EIK personelin miisteri memnuniyetini

saglama becerisi, EIKm calisanlardan oldukca daha basarili olduklarini saptamistir.
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Is gorenlerin % 41.8 *i (61) EIK personelin isyerine bagimlhiligi, EIKm
calisanlardan oldukga basarili olduklarimi ortaya koyulmustur. Is gérenlerin az bir
kismi EIK personelinin isyerine bagimliligi, EIKm c¢alisanlardan daha basarili
olduklarinmi gérmektedir.

Katilimeilarin % 34.2°si (50) EIK personelin isyerindeki ast ve iist iistleriyle
olumlu iliskiler kurabilme becerisi, EIKm calisanlardan basarili oldugunu. Bu durum
katilimeilarm biiyiik bir kismi EIK personelinin isyerindeki ast ve {ist iistleriyle
olumlu iliskiler kurabilme becerisi, EIKm calisanlardan daha basarili olduklarin
belirtmistir.

Is gorenlerin % 48.5 ’i (94) . EIK personelin is yapma hizi, EiKm
calisanlardan oldukc¢a daha basarili olduklarini saptamistir. Burada is gorenlerin
cogunlugunu EiK personelinin is yapma hizi, EIKM calisanlardan daha ¢ok basarili
olduklarina diislincelerini ortaya koymustur.

Is gorenlerin % 40.7 ’si (59) EIK personelin diger kisi veya birimlerle
isbirligi becerisi, EIKm calisanlardan olduk¢a basarili olduklarmi saptamistir. Is
gorenlerin ¢ogunlugu oldukg¢a, EIK personelin diger kisi veya birimlerle isbirligi
becerisi, EIKm calisanlardan daha basarili oldugunu diisiindiiklerini ortaya
koymustur. Is gorenlerin % 29.7 ’si  (43) EIK personelin sosyal yasamdaki
mutlulugu, EIKm ¢alisanlardan olduk¢a daha basarili olduklarini belirtmistir. Is
gorenlerin  ¢ogunlugu, EIK personelinin sosyal yasamdaki mutlulugu, EIKm
calisanlardan kismen daha basarili olduklarini diisiindiiklerini ortaya koymustur

(Tablo 19.4).



Tablo 4.20 EiK ve EiKm yiyecek ve icecek servis personelinin basarisimin karsilastirilmasina iliskin yonetici goriislerinin dagilim (yonetici goriisii)

Hic¢ Cok az Kismen Olduk¢a Cok
ifadeler A.O0. | SS.
f % f % f % f % f %

- - - - - - 10 | 19.6 | 41 80.4 | 4.80 | 0.401

EIK personelinin ise uyumu EIKm personelinden
daha yiiksektir. N = (51)

EIK personelin is verimliligi EIKm personelinden
daha yiiksektir N = (51)

EIK personelin is yapma kalitesi EIKm personelinden
daha yiiksektir N = (51)

EIK personelin isi basitlestirme becerisi EIKm
personelinden daha yiiksektir N = (51)

EIK personelin miisteri sorunlar1 ¢dzme becerisi
EIKm personelinden daha yiiksektir N = (51)

EIK personelin isyeri sorunlarini ¢dziime becerisi
EIKm den daha yiiksektir N = (51)

EIK personelin miisteri memnuniyetini saglama
becerisi EIKm personelden daha yiiksektir N = (51)
EIK personelin isyerine bagimliligimi EIKm
personelinden daha yiiksektir N = (51)

EIK personelin isyerindeki ast ve iist iistleriyle olumlu
iliskiler kurabilme EIKm personelinden daha - - - - 9 18.0 | 28 | 56.0 13 | 26.0 | 4.08 | 0.665
yiiksektir N = (50)

EIK personelin is yapma hiz1 EIKm personelinden
daha yiiksektir N = (51)

EIK personelin diger kisi veya birimlerle isbirligi
becerisi EIKm personelinden daha yiiksektir N = (51)
EIK personelin sosyal yasamdaki mutlulugu EIKm
personelinden daha yiiksektir = (51)

- - - - 1 2.0 17 | 333 | 33 | 64.7 | 463 | 0.528

- - - - 2 39 17 | 333 | 32 | 62.7 | 459 | 0.572

- - - - 10 | 19.6 | 29 | 569 | 12 | 23.5 | 4.04 | 0.662

- - - - 6 11.8 | 28 | 549 | 17 | 333 | 422 |0.642

- - - - 1 2.0 29 | 569 | 21 | 41.2 | 439 | 0.532

- - - - 6 11.8 | 25 | 49.0 | 20 | 39.2 | 427 | 0.666

1 2.0 6 11.8 17 | 333 | 24 | 47.1 3 59 343 | 0.855

- - - - 3 59 34 | 66.7 14 | 275 | 422 | 0.541

- - - - - - 30 | 58.8 | 21 | 41.2 | 4.41 0.497

- - 9 17.6 | 18 | 353 | 22 | 43.1 2 39 |333 |0.816




Yoneticilerin Eik personelin % 80.4 i personelin ise uyumunu, %64.7 ’si is
verimliligini, % 62.7 ’si is yapma kapasitesini, % 41.2 ’si sorunlar1 ¢6zme becerisini ve
diger kisi ve birimlerle is birligi becerisini EIKm personelden daha basarili bulduklarmi
ifade etmislerdir (Tablo 4.20).

Personelin % 47.3 ’ii igyerinde beseri iligkilerin gelistirilmesine, % 42.5 ’i
mesleki becerilerin, %39.7 ’si mesleki bilgilerin gelistirilmesine ve mesleki sorunlari
¢ozme becerisi kazandirilmasina, % 32.2 ’si ¢evre edinilmesine iliskin egitim almay1
oldukca onemsemektedir. Ancak personelin % 50.7 ’si isten uzaklasma, % 33.6 ’s1
bagkalarini taklit etmeyi, % 26.2 ’si baskalarina gosteris yapmay1 hi¢ istemediklerini
ifade etmislerdir.

Sonu¢ olarak katilimecilarin mesleki bilgilerini (4.09 = 0.89 ), mesleki
becerilerini gelistirme ( 4.03 = 0.917 ), beklentileri ile is yerinde ytkselme, is
yerinede itibar1 artirma ( 3.90 + 0.998 ), isyerinde yiikselme terfi etme ( 3.81 +
1.082), istek puanlar yiiksek iken, isten uzaklasma ( 1.98 £ 1.171), baskalarin1 taklit
etme ( 2.45 £ 2.93 ) bagkalarina gosteris yapma ( 2.65 = 1.261) beklenti puanlari
diisiik bulunmustur (Tablo 4.21).



Tablo 4.21. Hizmet ici egitimden beklentilere iliskin personel goriislerinin dagilim

Hic Cok az Kismen Olduke¢a Cok
ifadeler A.0. | S.S.
f % f % f % f % f %

Mesleki bilgileri gelistirme N = (146) 1 0.7 7 48 | 25 | 17.1 | 58 [39.7 | 55 | 37.7 |4.09 | 0.894
Mesleki becerileri gelistirme N = (146) 1 0.7 10 | 6.8 | 23 | 158 | 62 | 42,5 | 50 | 34.2 |14.03 | 0917
gﬂ%r)mde begeri iligkiler becerisini gelistirme N= | 5| 5} | g | 65 | 31 [212| 69 | 473 | 34 | 233|384 |0925
Yeni bir meslek edinme N = (144) 5 35 | 20 [ 13.9] 43 | 299 | 47 |32.6 | 29 |20.1]3.52 |1.071
Isyerinde gorev degistirme N = (144) 15 1104 | 14 | 97 | 50 | 347 | 45 | 31.3 ]| 20 [ 139 |3.28 |1.145
Gerektiginde ve gecici olarak baska gorevleri 7 |50 | 11 | 7.8 | 49 | 348 | 51 |362| 23 | 163 |3.51 | 1.019
yapabilme N = (141)

Mesleki sorunlarimi ¢ozme N = (146) 4 2.7 7 48 | 43 |29.5| 58 |39.7| 34 | 233 |3.76 | 0.956
Iste yiikselmek-terfi etme N = (145) 6 4.1 11 | 7.6 | 32 | 22.1| 52 | 359 ]| 44 | 30.3]3.81 |1.082
Ucret artis1 N = (145) 11 | 7.6 | 27 [ 18.6 | 31 | 214 | 34 | 234 | 42 [29.0 348 |1.291
Is yerinde itibar1 artirma N = (145) - - 15 1103 | 35 [ 241 ] 45 | 310 50 | 34.5]3.90 |0.998
Is yeri disindaki itibar1 artirma N = (145) - - 30 | 21.1 | 57 [40.1 ] 33 | 232 ] 22 | 155 [3.33 | 0.980
Bagkalarina gosteris yapma N = (145) 38 [ 262 | 26 [ 179 39 | 269 | 33 | 228 | 9 6.2 |2.65 |1.261
gﬁf;ala“m (egitime katilanlan) taklitetme N.= 1y | 33 ¢ | 54 | 168 | 40 | 280 | 20 | 140 | 11 | 7.7 | 245 | 1.293
Isten uzaklasma N = (146) 74 1507 25 [ 17.1 ] 26 | 17.8| 18 [ 123 | 3 21 1198 |1.171
Is verimliligini artirma (isi daha kisa siirede ve

daha az emekle yapmak N = (145) 6 4.1 18 [ 124 | 54 | 372 | 36 | 248 | 31 |21.4 |3.47 | 1.087
Cevre edinme N = (146) 3 2.1 18 | 123 | 50 | 342 | 47 | 322 | 28 | 19.2 |3.54 | 1.004
Isyerini degistirme N = (144) 25 | 174 ] 30 [20.8 | 54 |375| 25 | 174 | 10 | 69 [2.76 |1.142




Tablo 4.22. Hizmet ici egitimden beklentilere iliskin yonetici goriislerinin dagilim

Hic¢ Cok az Kismen Oldukca Cok
A.O. | S.S.
f % f % f % f % f %
Mesleki bilgileri gelistirme N = (51) - - - - 2 39 | 24 [ 47.1] 25 |49.0| 4.45 | 0.577
Mesleki becerileri gelistirme N = (51) - - - - 1 2.0 | 27 529 | 23 |45.1| 443 | 0.539

g}grlnde beseri iligkiler becerisini gelistirme N = ) ) ) ) ) 39 | 34 1667 15 1294 | 425 | 0523

Yeni bir meslek edinme N = (51) - - 39 | 24 471 20 |392] 5§ 9.8 | 3.55 1 0.730

Gerekjuglnde ve gegici olarak baska gorevleri 78131 leos| 13 | 255! 3 59 | 329 | 0.701
yapabilme N = (51)
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Isyerinde gorev degistirme N = (51) - - 2 39 | 33 |64.7| 13 | 255 3 5.9 | 3.33 | 0.653
4
3

Mesleki sorunlarimi ¢ézme N = (51) - - 5.9 7 | 13.7] 28 | 549 ] 13 |255 ] 4.00 | 0.800
Iste yiikselmek-terfi etme N = (51) -- - - - 1 2.0 | 22 |43.1| 28 | 549 | 4.53 | 0.542
Ucret artist N = (51) - - - - 1 2.0 | 29 |569| 21 |41.2| 439 | 0.532
Is yerinde itibar1 artirma N = (51) - - 1 2.0 8 157 12 |123.5| 30 | 58.8 | 4.39 | 0.827
Is yeri disindaki itibar1 artirma N = (51) 4 78 | 16 [ 314 19 [373 | 11 (216 1 2.0 | 2.78 1 0.945
Bagkalarina gosteris yapma N = (50) 15 [ 300 ] 22 [44.0)| 12 [240| 1 2.0 - - 1.98 | 0.795
Baskalarini (egitime katilanlari) taklit etme N = 25 1490 17 |333| 9 |17.6| - - - -

(51 1.69 | 0.761
Isten uzaklasma N = (51) 47 1922 - - 1 2.0 - - 3 59 | 1.27 1 0.981
Is verimliligini artirma (isi daha kisa siirede ve - - 1 2.0 5 9.8 | 27 |529| 19 |353

daha az emekle yapmak N = (51) 4.22 1 0.702
Cevre edinme N = (51) - - 1 2.0 | 12 |235] 38 | 745 - - 3.73 10.493

Isyerini degistirme N = (50) 1 20 | 14 |28.0] 21 |42.0| 14 | 280 ] - - 2.96 | 0.807




Yoneticilerin % 49.0 ’1 hizmet i¢i egitimin mesleki egitim bilgilerinin, % 45.1 ’i
mesleki becerilerin gelistirilmesinde, % 58.8 ’i is yerinde itibarin artirilmasinda, %
54.9 ’u iste yiikselme ve terfi etmede ¢ok 6nemli oldugunu ifade etmislerdir. Ayrica
% 66.7 ’si beceri iliskilerin gelistirilmesinde, % 52.9 ’u is verimliligini artirmada
oldukca 6nemli oldugunu bildirmislerdir. Sonugta, yoneticilerin hizmet i¢i egitimden
beklenti puanlar iste yiikselme terfi etmede (4.53), mesleki bilgi (4.45) ve becerileri
(4.43) gelistirmede, licret artig, terfi ve itibarin yiikselmesinde (4.39) yiiksek
bulunmustur (Tablo 4.22)

Yiyecek- igecek servis personelinin % 49.3 ’ii yabanci dil egitim, % 38.4 ’u
mesleki bilgi, % 35.6 ’st miisteri memnuniyeti, % 35.9 ’u etkili konusma
yontemleri, % 35.6 ’s1 liderlik, %33.6 ’s1 miisteri beklentileri, % 34.2 ’si beden dili,
%31.9 ’u is goren psikolojisi, % 30.8 ’1 etkili konusma teknikleri konusunda

oldukea istekli olduklar ve ihtiyaglar1 olduklar: bildirmislerdir.

Egitim ihtiyaglar1 konusunda personellerin yabanci dil (4.10 = 1.09) , mesleki bilgi
(4.01+ 1.02) , 6grenme ve Ogretme yontemleri (4.01£1.03) , miisteri memnuniyeti
(3.98+0.96) , etkili konusma teknikleri (3.97+ 0.91) , liderlik (3.97+ 0.99) ile ilgili
ihtiyag ve istek puanlari yiiksek bulunmustur. Ancak internet 6grenme (3.38+1.21) ,
kapkac ve tacizciler korunmaya (3.13£1.29) iliskin ihtiya¢ puanlari daha diisiik
bulunmustur (Tablo 4.23) .

Yoneticiler personelin daha ¢ok yabanci dil ( % 98.0), 6gretme ve 6grenme
yontemleri ( % 63.3), etkili konusma ve is gilivenligi ( % 60.8), miisteri
memnuniyeti ( % 58.8), etkili iletisim teknikleri ( % 54.9), etkili satis teknikleri ( 5
51.0), tiiketicinin korunmasi ( % 49.0), liderlik ( % 48.0), miisteriyi ikna yontemleri
( % 41.2) konusunda ihtiyacin ¢ok oldugunu bildirmislerdir. Ancak taciz ve
kapkactan korunma (1.7 + 0.90) konusunda ihtiya¢ puani diisiik bulunmustur
(Tablo 4.24).



Tablo 4.23. Personelin egitim ihtiyaclarina iliskin goriislerinin dagilimi (personel goriisii)

Hic Cok az Kismen Oldukca Cok
Egitime ihtiya¢ duyulan alanlar A.O0. | S.S.
f % f % f % f % f %
Yabanci dil N = (146) 4 2.7 10 | 6.8 | 26 | 17.8 | 34 | 233 | 72 |493 | 4.10 | 1.091
Yapilan gorevle ilgili mesleki bilgi N = (146) 3 2.1 11 7.5 | 24 [ 164 | 52 | 356 | 56 | 38.4 4.01 |1.020
Ef%gore“eﬂe ilgili mesleki bilgi ve beceriN= | 1 7| 19 | 68 | 34 [233| 58 | 397 | 43 | 295 |3.90 |0.927
Isyerinde beseri iliskiler N = (146) 3 2.1 11 7.5 38 [26.0 | 57 |390 | 37 | 253 ]3.78 ]10.979
Is disinda beseri iligkiler N = (146) 4 27 | 16 | 11.0| 36 [ 247 | 56 | 384 | 34 [ 233 |3.68 |1.036
Is 6lgiimii N = (145) 4 28 | 10 | 69 | 36 [ 248 | 61 |42.1 | 34 [2343.77 [0979
Is basitlestirme(metot gelistirme N = (144) 5 3.5 13 | 9.0 | 27 | 188 | 58 | 403 | 41 | 28.5 | 3.81 | 1.058
Uriin gelistirme N = (144) 7 4.9 19 | 132 31 | 21.5] 49 | 340 | 38 | 264 |3.64 |1.150
(Sl":g)al ve goreve doniik davranig kurallart N = 4 [ 27| 24 | 164 37 | 253 ] 57 |39.0| 24 | 164 |3.50 | 1.039
Dengeli beslenme N = (146) 11 | 75 | 17 | 11.6 | 44 | 30.1 | 40 [ 274 | 34 | 233|347 |1.187
Saglikl yasam yontemleri N = (143) 9 63 | 23 | 161 | 45 | 315 36 | 252 | 30 |21.0]3.38 |1.168

Sokakta, evde, isyerinde kapkag ve tacizden

Korunma N = (144) 15 | 104 | 38 | 264 | 34 | 236 | 28 | 194 | 29 | 20.1 |3.13 | 1.295

Isyeri hijyeni N = (144) 3.5 12 | 83 | 32 [ 222 ] 49 |340| 46 | 319 |3.83 |1.080

Etkili iletisim teknikleri N = (145) 2.1 10 | 69 | 32 | 22,1 | 57 | 393 | 43 |29.7 |3.88 | 0.985

Miisteriyi ikna yontemleri N = (146) 2.1 8 55 | 33 | 226 57 |39.0| 45 | 30.8 391 | 0.968

Miisteri memnuniyeti N = (146) 07 | 10 | 6.8 | 32 | 219 ] 51 [349 | 52 | 356 |3.98 |0.958

5
3
Miisteri beklentileri N = (143) 2 1.4 13 | 9.1 31 | 21.7 1 49 | 343 | 48 |33.6 390 |1.019
3
1
1

Sadik miisteri olugturma N = (145) 0.7 15 1103 ] 44 | 303 | 41 | 283 | 44 | 303 |3.77 | 1.019

Miisteri tiplerine gore miisteri sorunlarinin N =

(146) ¢oziimii 2 1.4 9 62 | 40 | 274 | 51 | 349 | 44 | 30.1 | 3.86 | 0.966

Yabanci iilke kiiltiirlerine iligkin turist

davranislart N = (146) 2 1.4 8 55 | 41 | 28.1| 57 |39.0| 38 | 26.0|3.83 |0.927




Hic¢ Cok az Kismen Oldukca Cok
Egitime ihtiya¢c duyulan alanlar A.O0. | S.S.
f % f % f % f % f %

Ast-iist iligkileri N = (146) 3 2.1 9 62 | 30 | 205 ] 54 [37.0] 50 | 342|395 |0.992
Ustleri etkileme teknikleri N = (146) 3 2.1 | 11 | 7.5 | 47 [ 322 | 57 [39.0| 28 | 19.2 ]3.66 | 0.943
Astlar etkileme teknikleri N = (145) 4 2.8 8 55 | 46 | 31.7| 55 | 379 | 32 |22.1]3.71 |0.964
Etkili satis teknikleri N = (146) 2 1.4 | 11 | 7.5 | 31 |21.2| 63 | 432 | 39 |26.7|3.86 |0.944
Etkili konugma teknikleri N = (146) 2 1.4 7 48 | 30 | 205 ] 62 | 425| 45 | 30.8|3.97 0913
Beden dili N = (146) 3 21 | 11 | 7.5 | 32 [219 ] 50 | 342 | 50 |[342 391 |1.023
Tanitma ve reklam N = (146) 2 1.4 | 13 | 89 | 34 | 233 | 54 |37.0| 43 |29.53.84 |0.994
Is giivenligi N = (145) 6 4.1 | 11 | 7.6 | 32 | 22.1 | 50 | 345 | 46 | 31.7]3.82 |1.091
Animasyon hizmetleri N = (144) 10 | 69 | 17 [ 11.8] 43 299 | 41 [ 285 | 33 |229]349 |1.171
Koordinasyon/esgiidiim N = (145) 7 4.8 9 62 | 40 | 276 | 47 | 324 | 42 |29.0 | 3.74 | 1.092
Liderlik N = (146) 2 1.4 | 11 | 7.5 | 29 | 199 | 52 | 356 | 52 |35.6 397 [0.992
3?11’22;1 gorevle ilgili bilgisayar uygulamalant N\ 1y 55 | 15 | g9 | 48 | 320 | 41 |28.1 | 34 | 233|351 | 1.158
Internet N = (144) 14 | 97 | 17 [ 11.8] 43 299 | 40 |[27.8 | 30 | 20.8 |3.38 |1.218
Tiiketicinin korunmasi N = (146) 9 62 | 15 | 103 | 36 [ 247 | 44 |30.1 | 42 | 28.8|3.65 |[1.178
Isgoren psikolojisi N = (144) 9 6.3 7 49 | 42 | 292 | 40 | 27.8 | 46 | 319 |3.74 | 1.145
Isgoren sosyolojisin N = (145) 7 48 | 14 | 9.7 | 37 | 255] 46 | 31.7 | 41 | 283 |3.69 |1.127
Halkla iligkiler N = (144) 4 2.8 9 63 | 39 | 27.1 | 54 [37.5] 38 |264|3.78 |0.998
Sosyal yasamda telefonla etkili konugma 3 | 21| 17 [ 11.6] 38 | 260 46 |31.5| 42 | 288 [3.73 | 1.065
yontemleri N = (146)

Isyerinde etkili konusma yontemleri N = (145) 2 1.4 11 7.6 | 31 | 214 | 49 | 33.8| 52 | 359 |3.95 |1.002
Ogretme ve 6grenme yontemleri N = (140) 3 2.1 10 | 7.1 26 | 18.6 | 44 | 314 | 57 | 40.7 | 401 | 1.039
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Tablo 4.24. Yiyecek icecek servis personelinin egitim ihtiyaclarina iliskin yonetici goriislerinin dagilimi

Hicg Cok az Kismen Olduk¢a Cok

Egitime ihtiyac duyulan alanlar A.O0. | SS.

f % f % f % f % f %
Yabanci dil N = (51) 1 2.0 - 0.0 0 0.0 0 0.0 | 50 | 98.0 4.92 |0.560
Yapilan gorevle ilgili mesleki bilgi N = (51) - - - 0.0 3 59 | 27 |529 ] 21 | 41.2 435 ]0.594
éelr)u gorevlerle ilgili mesleki bilgi ve beceri N = i i ) 0.0 5 39 | 28 1549 | 21 4121437 | 0564
Isyerinde beseri iligkiler N = (51) - - - 0.0 5 9.8 | 26 | 51.0 | 20 | 39.2 | 429 | 0.642
Is disinda beseri iliskiler N = (51) - - 4 7.8 13 | 255] 25 [490] 9 17.6 | 3.76 | 0.839
Is 6lgiimii N = (51) - - 2 39 | 14 | 275 25 [49.0] 10 | 19.6 | 3.84 |0.784
Is basitlestirme(metot gelistirme N = (51) - - 3 5.9 16 | 314 20 |39.2 | 12 | 235 |3.80 | 0.872
Uriin gelistirme N = (51) - - 3 59 | 23 | 451 | 20 [392] 5 9.8 13.53 ]10.758
(SSOOS)V al ve goreve doniik davranis kurallar N = - | - | 6 |120] 29 [580| 10 {200 | 5 |10.0|3.28 |0.809
Dengeli beslenme N = (50) - - 6 | 120] 7 | 14.0| 20 | 40.0] 17 | 34.0 |3.96 |0.989
Saglikli yagam yontemleri N = (49) - - 1 2.0 9 184 | 19 | 38.8 | 20 | 40.8 | 4.18 | 0.808
Sokakta, evcie, isyerinde kapkag ve tacizden 24 |ago | 21 | 4201 3 6.0 i ) > lao | 170 10909
korunma N = (50)
Etkili iletisim teknikleri N = (51) - - - 0.0 2 39 | 21 | 41.2 | 28 | 549 | 4.51 |0.579
Miisteri beklentileri N = (51) - - - 0.0 6 | 11.8] 26 | 51.0| 19 | 373 ]4.25 |0.659
Miisteriyi ikna yontemleri N = (51) - - 1 2.0 6 | 11.8] 23 | 451 | 21 |[41.2 1425 |0.744
Miisgteri memnuniyeti N = (51) - - 0 0.0 6 | 11.8) 15 [ 294 | 30 | 58.8 1447 |0.703
Sadik miigteri olugturma N = (51) - - 1 2.0 10 | 19.6 | 33 | 647 | 7 13.7 1 3.90 | 0.640
Miisteri tiplerine gire milsteri sorunlarinin S| - | 3 | so |12 |235] 29 |s69| 7 [137]378 [0.757
¢Oziimii N = (51)
Yabanci iilke kiiltiirlerine iligkin turist N = (51) i i ) 39 18 13531 27 | s090| 4 78 1365 | 0.688
davranislari




Ast-iist iligkileri N = (51) | - 2 [ 39 ] 3 [ 59 ] 35 |68.6] 11 [21.6]4.08 |0.659
ST Hic¢ Cok az Kismen Olduk¢a Cok A.O. | S.S.
Egitime ihtiya¢ duyulan alanlar % f % f % f % f %
Ustleri etkileme teknikleri N = (51) - 1 2.0 7 [ 13.7] 28 | 549 | 15 294 [4.12 | 0.711
Astlar etkileme teknikleri N = (51) - - - 4 7.8 | 27 | 529 | 20 | 39.2 | 431 | 0.616
Etkili satig teknikleri N = (51) - - - 2 39 | 23 451 ] 26 | 51.0|4.47 |0.578
Etkili konugma teknikleri N = (51) 2.0 - - 1 20 | 18 | 353 ] 31 |60.8 |4.53 |0.731
Beden dili N = (51) - 1 2.0 8 | 157 ] 24 [47.1 | 18 | 353 |4.16 | 0.758
Tanitma ve reklam N = (50) - 2 40 | 13 1260 19 [38.0 | 16 | 32.0 [3.98 | 0.869
Is giivenligi N = (51) - - 6 | 11.8] 14 [ 275 ] 31 | 60.8]4.49 |0.703
Animasyon hizmetleri N = (49) - - - 9 184 | 23 1469 | 17 | 347 | 4.16 | 0.717
Koordinasyon/esgiidiim N = (51) - - - 4 7.8 | 27 | 529 ] 20 |39.2 431 |0.616
Liderlik N = (50) - - - 5 [10.0] 21 |42.0 | 24 | 48.0 | 4.38 | 0.667
3?15’111;‘“ gorevle ilgili bilgisayar uygulamalar N - | 8 |157] 16 | 314 | 21 |412] 6 |11.8 |3.49 |0.903
Internet N = (51) - 11 | 21.6] 18 | 353 ] 12 [ 23.5] 10 | 19.6 | 3.41 |1.043
Tiiketicinin korunmasi N = (51) 2.0 3 5.9 5 9.8 17 | 333 ] 25 |49.0 1422 |0.986
Isgdren psikolojisi N = (51) - 2 3.9 5 9.8 | 24 | 47.1 | 20 | 39.2 422 |0.783
Isgoren sosyolojisin N = (51) - 4 7.8 9 17.6 | 22 | 43.1 | 16 | 31.4|3.98 | 0.905
Halkla iligkiler N = (51) - 2 39 | 18 | 353 ] 24 [47.1 | 7 [ 137371 |0.756
Sosyal yasamda telefonla etkili konusma - | 2 |39 ] 10 | 196| 28 |549| 11 |21.6|3.94 |0.759
yontemleri N = (51)
Isyerinde etkili konusma yontemleri N = (51) - 1 2.0 - - 25 149.0 | 25 |49.0 1445 |0.610
Ogretme ve dgrenme yontemleri N = (49) - 1 2.0 - - 17 [ 347 ] 31 | 6331459 |0.610
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H1: Yiyecek icecek servis personeline yonelik olarak gerceklestirilen egitim
c¢abalar1 goz oniine alindiginda personel ve yoneticinin diisiinceleri arasinda

farkhilik vardir.

Egitim ¢abalarina Iliskin N | Ortalama Standart t P
diisiinceler Sapma testi | degeri
Personel 134 3.44 0.68
VR 0.453 | 0.651
Yonetici 51| 3.47 0.31

Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun verilerine gore yiyecek igecek servis
personeline yonelik olarak gerceklestirilen egitim c¢abalar1 gbz Oniine alindiginda
personel ve yoneticinin diisiinceleri arasinda farkliligin anlamli olmadig1 tespit

edilmigtir (P > 0.05).

H2: Egitim ihtiyaclar1 tam olarak karsilanan ve karsillanamayan yiyecek ve
icecek servis personelinin basarillarimin karsilastirilmasina iliskin goriisler goz

oniine alindiginda personel ve yoneticinin diisiinceleri arasinda farkhihk vardir.

Basarilarin N Ortalama | Standat t testi P degeri
karsilastirilmasina Sapma
iliskin goriisler
Personel 146 4.02 0.64
SSUTIY - 245 0.015*
Yonetici 51 4.20 0.35
*p <0.05

Aragtirmaya katilan 6rneklem grubunun verilerine gore egitim ihtiyaclari tam
olarak karsilanan ve karsilanamayan yiyecek ve igecek servis personelinin
basarilarinin karsilagtirilmasina iliskin goriisler géz oniine alindiginda personel ve
yoneticinin diisiinceleri arasindaki farkliligin anlami ( p < 0.05 ) oldugu tespit

edilmistir.



Egitim ve insan kaynaklar1 yoneticilerinin goriislerine gore egitim ihtiyaclari
tam olarak karsilanan yiyecek ve icecek servis personelinin basarilarinin daha yiiksek

oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

H3: Yiyecek icecek servis personelinin hizmet i¢i egitimden beklentilerine iliskin
goriisler goz oniine alindiginda personel ve yoneticinin diisiinceleri arasinda

farkhilik vardir.

Personelin hizmetici | N Ortama Standart t testi P degeri
egitim beklentilerine sapma

iliskin goriisler

Personel
146 3.37 0.53
- *
Yonetici 2.56 0.041
51 3.48 0.21
*p <0.05

Aragtirmaya katilan 6rneklem grubunun verilerine gore yiyecek icecek servis
personelinin hizmet i¢i egitimden beklentilerine iligkin goriisler gbz Oniine
alindiginda personel ve yoneticinin diigiinceleri arasindaki Farkliligin anlamli oldugu
tespit edilmistir ( p<0.05).

Egitim ve insan kaynaklar1 yoneticilerinin, yiyecek icecek servis personeline
yonelik hizmet i¢i egitimden beklentilerinin personele gore daha yiiksek oldugu
sonucuna ulagilmstir.

H4: Yiyecek icecek servis personelinin egitim ihtiyaclarina iliskin goriisler goz

oniine alindiginda personel ve yoneticinin diisiinceleri arasinda farkhihk vardir.

Personelin N Ortalama | Standart t testi P degeri
egitim sapma
ihtiyaclaria

iliskin goriisler

Personel 146 3.76 0.69

I -3.61 0.000%*
Y onetici 51 4.04 0.38
* p<0.05
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Arastirmaya katilan 6érneklem grubunun verilerine gore yiyecek icecek servis
personelinin egitim ihtiyaclarina iliskin goriisler g6z Oniine alindiginda personel ve
yOneticinin diisiinceleri arasinda farkliligin anlamli oldugu tespit edilmistir ( p< 0.05)

Egitim ve insan kaynaklar1 yoneticilerinin, yiyecek icecek servis personeline
yonelik egitim ihtiyaglarinin personele gore daha yiiksek oldugu sonucuna

ulasilmustir.

HS;: Yiyecek icecek servis personeline yonelik olarak gerceklestirilen egitim

cabalar1 goz oniine alindiginda cinsiyete gore diisiinceler arasinda farkhhk

vardir.
Cinsiyet N Ortalama Standart t testi P degeri
sapma
Erkek 149 343 0.60
-0.78 0.43
Kadin 36 3.52 0.59

Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun verilerine gore yiyecek igecek servis
personeline yonelik olarak gerceklestirilen egitim c¢abalar1 gz Oniine alindiginda

cinsiyete gore diislinceler arasinda farklilik olmadig tespit edilmistir ( p > 0.05 )

HS,: Egitim ihtiyaclar1 tam olarak karsilanan ve karsilanamayan yiyecek ve
icecek servis personelinin basarilarimin karsilastirilmasina iliskin goriisler goz

oniine alindiginda cinsiyete gore diisiinceler arasinda farkhhk vardir.

Cinsiyet | N | Ortalama Standart sapma t P
testi T
degeri

Erkek | 155 | 4,07 0.59
0.13 0.89

Kadm | 42 | 4.05 0.58
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Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun verilerine gore egitim ihtiyaclari tam
olarak karsilanan ve karsilanamayan yiyecek ve igecek servis personelinin
basarilarinin karsilastirilmasina iligkin goriisler géz oniine alindiginda cinsiyete gore
diisiinceler arasinda farklilik olmadigi tespit edilmistir ( p> 0.05 ).

HS;: Yiyecek icecek servis personelinin hizmet i¢i egitimden beklentilerine
iliskin goriisler goz oniine alindiginda cinsiyete gore diisiinceler arasinda

farkhilik vardir.

Cinsiyet N Ortalama | Standart T testi P degeri
sapma
Erkek 155 3.39 0.46
Kadm ) Ve e -0.39 0.69

Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun verilerine gore yiyecek igecek servis
personelinin  hizmet i¢i egitimden beklentilerine iligkin goriisler gbéz Oniine
alindiginda cinsiyete gore diisiinceler arasinda farklilik olmadig: tespit edilmistir ( p

>0.05)

H54: Yiyecek icecek servis personelinin egitim ihtiyaclarina iliskin goriisler goz

oniine alindiginda cinsiyete gore diisiinceler arasinda farkhhk vardir.

Cinsiyet N Ortalama Standart t testi P degeri
sapma
Erkek 155 3.84 0.62
0.15 0.87
Kadimn 42 3.82 0.67

Arastirmaya katilan Orneklem grubunun verilerine gore yiyecek icecek servis
personelinin egitim ihtiyaclarina iliskin goriisler géz oniine alindiginda cinsiyete gore
diisiinceler arasinda farklilik olup olmadigi arastirilmis ve 0.05 anlamlhilik diizeyinde

farklilik olmadigi tespit edilmistir.
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H6,: Yiyecek icecek servis personeline yonelik olarak gerceklestirilen egitim
cabalar1 goz oOniine alindiginda yas gruplarina gore diisiinceler arasinda

farkhilik vardir.

Yas (y1l) N Ortalama Standart F P degeri
sapma
17 ve alt1 5 3.67 0.85
18 —35 125 3.44 0.68
36 —55 39 3.43 0.32 0.27 0.85
56 ve listii 16 3.50 0.41

Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun verilerine gore yiyecek icecek servis
personeline yonelik olarak gerceklestirilen egitim cabalar1 gz Oniine alindiginda yas

gruplarina gore diislinceler arasinda farklilik olmadigi tespit edilmistir ( p> 0.05 ).

H6,: Egitim ihtiyaclar1 tam olarak karsilanan ve karsilanamayan yiyecek ve
icecek servis personelinin basarilarimin karsilastirilmasina iliskin goriisler goz

oniine alindiginda yas gruplarina gore diisiinceler arasinda farkhhk vardir.

Yas (y1l) N Ortalama Standart F P degeri
sapma
17 ve alt1 5 3.93 0.92
18 — 35 137 4.03 0.62
36 —55 39 4.17 0.47 0.925 0.43
56 ve listii 16 4.19 0.39

Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun verilerine gére egitim ihtiyaglari tam
olarak karsilanan ve karsilanamayan yiyecek ve igecek servis personelinin
basarilarinin karsilastirilmasina iligkin goriisler goz oniine alindiginda yas gruplarina

gore diisiinceler arasinda farklilik olmadig tespit edilmistir ( p > 0.05 ).
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Hé6s3: Yiyecek icecek servis personelinin hizmet i¢i egitimden beklentilerine
iliskin goriisler goz oniine alindiginda yas gruplarina gore diisiinceler arasinda

farkhilik vardir.

Yas (y1l) N Ortalama Standart F P degeri
sapma
17 ve alt1 5 3.25 0.67
18 — 35 137 3.38 0.54
36 —55 39 3.47 0.23 0.55 0.64
56 ve listii 16 3.43 0.19

Arastirmaya katilan 6érneklem grubunun verilerine gore yiyecek icecek servis
personelinin hizmet i¢i egitimden beklentilerine iligkin goriisler gbz Oniine
alindiginda yas gruplarina gore disiinceler arasinda farklilik olup olmadigi

arastirilmis ve 0,05 anlamlilik diizeyinde farklilik olmadigi tespit edilmistir.

Hé64: Yiyecek icecek servis personelinin egitim ihtiyaclarina iliskin goriisler goz

oniine alindiginda yas gruplarina gore diisiinceler arasinda farkhhk vardir.

Yas (y1l) N Ortalama Standart F P degeri
sapma
17 ve alt1 5 3.84 0.52
18 — 35 137 3.75 0.70
36 —55 39 4.03 0.42 2.38 0.07
56 ve listii 16 4.00 0.23

Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun verilerine gore yiyecek igecek servis
personelinin egitim ihtiyaglarina iliskin gorlisler g6z Oniine alindiginda yas
gruplarina gore diisiinceler arasinda farklilik olmadigi tespit edilmistir ( p>0.05 ).
H7,: Yiyecek icecek servis personeline yonelik olarak gerceklestirilen egitim

cabalar1 goz oniine alindiginda isyeri tiiriine gore farkhihk vardir.

Yildiz N Ortalama Standart T testi P degeri
Tiriu sapma
4Y(;1tc€1:11211 50 317 037
5Y1ldizlh -4.97 0.00*
Otel 132 3.55 0.64
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(p<0.05)

Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun verilerine gore yiyecek igecek servis
personeline yonelik olarak gerceklestirilen egitim g¢abalari géz Oniine alindiginda
isyeri tiirline gore farkliligin anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0.05 ).

5 wyildizli otellerde yiyecek icecek servis personeline yonelik olarak
gerceklestirilen egitim cabalar1 4 yildizli otellere gore olumlu yoénde farklilik
gostermektedir.

H7,: Egitim ihtiyaclar1 tam olarak karsilanan ve karsillanamayan yiyecek ve
icecek servis personelinin basarilarimin karsilastirilmasina iliskin goriisler goz

oniine alindiginda isyeri tiiriine gore farkhhk vardir.

Yildiz N Ortalama Standart t testi P degeri
Tiiri sapma
4Y(:1)1td11211 56 107 047
5Y11§1211 0.19 0.84
Otel 138 4.06 0.63

Aragtirmaya katilan 6rneklem grubunun verilerine gore egitim ihtiyaclari tam
olarak karsilanan ve karsilanamayan yiyecek ve igecek servis personelinin
basarilarinin karsilagtirilmasina iliskin goriisler goz oniline alindiginda isyeri tiiriine

gore farkliligin anlamli olmadig tespit edilmistir ( p> 0.05 ).

H7;: Yiyecek icecek servis personelinin hizmet ici egitimden beklentilerine

iliskin goriisler goz oniine alindiginda isyeri tiiriine gore farkhhk vardir.

Yildiz N Ortalama Standart t testi P degeri
Tiiri sapma
4Y(:1)1td11211 56 313 027
5Y11§1211 0.61 0.54
Otel 138 3.39 0.54

Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun verilerine gore yiyecek igecek servis

personelinin  hizmet i¢i egitimden beklentilerine iliskin goriisler g6z Oniine

alindiginda igyeri tiiriine gore farkliligin anlamli olmadigi tespit edilmistir ( p> 0.05 )
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H74: Yiyecek icecek servis personelinin egitim ihtiyaclarina iliskin goriisler goz

oniine alindiginda isyeri tiiriine gore farkhhk vardir.

Yildiz N Ortalama Standart t testi P degeri
Tiirii sapma
4Y(:1)1t(111211 56 3.0 0.44
5Y1ldizlt 2.73 0.00*
Otel 138 3.76 0.69
*p <0.05

Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun verilerine gore yiyecek igecek servis

personelinin egitim ihtiyaglarina iliskin gorilisler géz oniine alindiginda isyeri tiiriine

gore farkliligin anlamli oldugunu tespit edilmistir ( p<0.05).

4 wyildizli otellerde calisan yiyecek icecek servis personelinin egitim

ithtiyaclariin, 5 yildizli otellerde ¢alisan personele gore daha fazla oldugu sonucuna

ulasilmustir.
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5. SONUCLAR VE ONERILER

Gilinitimiizde yasam standartlarinin yiikselmesi, miisterilerin daha bilinglenmesi
ile rekabette artis olmasi yiyecek icecek sektoriiniin kendini gelistirme yoluna

gitmesine neden olmustur.

Miisterilerin degisen istek ve ihtiyaglarina cevap verebilmek igin yiyecek
icecek isletmeleri g¢esitli stratejiler uygulayarak pazardaki konumlarini kalici1 yapmaya
caligmaktadir. Birer hizmet isletmesi olan yiyecek icecek isletmeleri, miisterilerine
daha iyi, ucuz ve kaliteden 6diin vermeden hizmet sunabilmek icin hizmet kalitesinin
onemini kavramaya ve buna paralel olarak isletmelerinde; personel egitimine 6zen

gostererek miisteri memnuniyeti olusturmaya ¢abalamaktadirlar.

Bu baglamda dort ve bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan yiyecek ve icecek
servis personelinin egitim ihtiyaglarinin belirlenmesi ve séz konusu otellerde
personele yonelik olarak verilen egitimin degerlendirilmesini amaglayan bu

calismada su sonuclara ulagilmistir:

Arastirmaya katilan bireylerin, % 74.1°1 yiyecek igecek servis personeli,
%25.9 ’u egitim ve insan kaynaklar1 yoneticisidir. Servis personelinin %71.9’u,
yoneticilerin % 98.0 i erkek iken, servis personelinin % 28.1 ’i yoneticilerin % 2.0 °
si kadindir. Servis personelinin % 3.4 *u 17 ve alt1 , % 93.9 ise on sekiz-otuzbes yas
arasinda olup yoneticilerin % 68.7 ’si otuz alti-elli bes, % 31.3 ’u ellialt1 ve {ist yas

arasindadir.

Arastirmaya katilan yoneticilerin %31.3 ’ii personelin ise % 28.1 ’i dort
yildizli, yoneticilerin % 68.8 ’i personelin % 71.1 ’i bes yildizli otellerde
calismaktadir. Arastirmaya katilan yiyecek igecek servis personelinin % 93.9 'unu

hizmet i¢i egitim verilmisken, % 6.1 ’1 boyle bir egitim verilmedigi goriilmektedir.

Arastirmaya katilan personelin % 69.1 i otelde siirekli, %25.7 ’si mevsimlik,
% 5.1°1 ise part time sakili olarak otelde ¢aligmaktadir. Arastirmaya katilan yiyecek
icecek servis personelin meslek hayatinda aldigi hizmet i¢i egitimin % 46.9 ’u

isyerinde kurs ve seminer, % 20.8 ’i igyeri disinda kurs ve seminer, % 32.3 ’i her iki
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tiirden egitim aldiklarini belirtmislerdir. Arastirmaya katilan yiyecek icecek servis
personelin % 45.2 ’si igyerinde usta Ogreticiler tarafindan, %52.6 ’s1 otel dis1
egitimciler, % 2.2 ’si otel disinda yapilacak seminer vb tarafindan hizmet i¢i egitimin

verilmesini tercih etmislerdir.

Arastirmaya katilan yoneticilerin % 86.0 ’s1 yiyecek icecek servis
personelinden turizm egitimi almig olanlarin daha ¢ok basarili olduklarini

bildirmislerdir.

Katilimcilarin biiyiik bir kisminin hizmet i¢i egitimimi mesleki bilgi, mesleki
beceri, beseri iligkileri gelistirme, kullanilan gorsel/isitsel arag¢ ve geregler, acisindan
yeterli bulduklar1 anlagilmaktadir. Katilimeilarin EIK personelinin ise uyumu, EIKm
diger calisanlardan ¢ok daha basarili oldugunu belirtmektedir. Is gorenlerinin
cogunlugu EiK personelinin; is verimliligi (isi daha kisa siirede ve daha az emek
harcayarak yapma), EiKm diger c¢alisanlardan daha ¢ok basarili olduklarim
nitelendirmistir. Is gorenlerin EIK personelinin isi basitlestirme becerisi, EIKm diger
calisanlardan oldukg¢a daha basarili olduklarini belirtmistir. Katilimcilarin ¢ogununun
EIK personelinin; miisteri sorunlarini ¢cdzme becerisi EKM diger calisanlardan daha

basarili diisiindiiklerini ortaya koymustur.

Is gorenlerin EIK personelinin isyeri sorunlarini ¢ozme becerisi, EIKm diger
calisanlardan olduk¢a daha basarili olduklarini saptamistir. Is gorenlerin EIK
personelinin miisteri memnuniyetini saglama becerisi, EIKm diger calisanlardan
oldukca daha basarili olduklarini saptamustir. Is gorenlerin EIK personelinin; isyerine
bagimhiligi, EIKm diger ¢alisanlardan daha yiiksek oldugunu diisiincelerinin ortaya
koymustur. Is gérenlerin EiK personelinin; isyerindeki ast ve iist iistleriyle olumlu
iliskiler kurabilme becerisi, EIKm diger calisanlardan olduk¢a daha basaril
olduklarmi belirtmistir. Is gorenlerin EiK personelinin; is yapma hizi, EIKm diger
calisanlardan daha cok basarili olduklarini ortaya ¢ikmaktadir. Is gorenlerin EIK
personelinin; diger kisi veya birimlerle isbirligi becerisi, EIKm diger calisanlardan

daha basarili olduklarini ortaya koymustur.
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Is gorenlerin EiK personelinin; sosyal yasamdaki mutlulugu, EIKm diger
calisanlardan kismen daha basarili olduklarini ortaya koymustur. Is gorenlerin biiyiik
bir kismmin hizmet i¢i egitimden mesleki bilgileri gelistirme, mesleki becerileri
gelistirme, beklentisi, Isyerinde beseri iliskiler becerisini gelistirme, yeni bir meslek
edinme, igyerinde gorev degistirme, gerektiginde ve gecici olarak baska gorevleri
yapabilme, mesleki sorunlarimi ¢dzme, iste yiikselme- terfi etme, licret artisi, is
yerinde itibar1 artirma, is yeri disindaki itibart artirma, ag¢sindan yeterli oldugunu

distinmektedir.

Is gorenlerin az bir kismmin hizmet ici egitimin baskalarina gdsteris yapma
acisindan yeterli bulmadigmni agiklamustir. Is gérenlerin biiyiik bir kismimin hizmet
ici egitimin bagkalarini egitime katilanlar1 taklit etme agisindan yeterli bulmadigin
aciklamistir. Is gorenlerin ¢ogunlugunun, hizmet igi egitimin isten uzaklasma
acisindan hig yeterli bulmadigini ortaya koymustur. Is gorenlerin biiyiik bir kismimnin
hizmet i¢i egitimin is verimliligini artirma (isi daha kisa siirede ve daha az emekle
yapmak, Cevre edinme, Isyerini degistirme, acisindan ¢ok yeterli oldugunu
diisiindiiklerini ortaya koymustur. Is gorenlerin, cogunlugunun egitim ihtiyaclar
acisindan yabanc1 diline, gorevle ilgili mesleki bilgi, gorevlerle ilgili mesleki bilgi ve
beceri, igyerinde beseri iliskiler, i disinda beseri iligkiler, is 6l¢iimii, is basitlestirme
(metot gelistirme), Urlin gelistirme, sosyal ve goreve doniik davranig kurallari,
dengeli beslenmeye, saglikli yasam yontemleri, bir¢ok ihtiya¢ duyduklarina iliskin
diisiincelerini ortaya koymustur.

Is gorenlerin, cok az bir kisminin Sokakta, evde, isyerinde kapkag ve
tacizden korunma egitimine ihtiya¢ duyduklarini agiklamustir. Is gérenlerin, biiyiik
bir kisminin igyeri hijyeni, etkili iletisim teknikleri, miisteri beklentileri, miisteriyi
ikna yontemleri, miisteri memnuiyeti, sadik miisteri olusturma, miisteri tiplerine
gére miisteri sorunlarmin ¢oziimii, yabanci {ilke kiiltiirlerine iliskin turist
davranislari, ast-iist iliskileri, tistleri etkileme teknikleri, astlar1 etkileme teknikleri,
etkili satis teknikleri, etkili konusma teknikleri, beden dili, tanitma ve reklam, is
giivenligi, animasyon hizmetleri, koordinasyon / esglidiim, liderlik, yapilan goérevle
ilgili bilgisayar uygulamalari, internet, tiiketicinin korunmasi, isgdéren psikolojisi,

isgoren sosyolojisi, halkla iligkiler, sosyal yasamda telefonla etkili konusma
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yontemleri, igyerinde etkili konusma yontemleri, 6gretme ve 6grenme yontemleri,
egitimine ihtiyag¢ olduklarin tespit edilmistir.

Arastirmaya katilan yoneticilerin yiyecek igecek servis personelinin biiyiik
bir kisminin yabanci dili, Yapilan gorevle ilgili mesleki bilgi, Yeni gorevlerle ilgili,
Isyerinde beseri iliskiler mesleki bilgi ve beceri, is ol¢iimii, basitlestirme(metot
gelistirme, saglikli yasam yontemleri, etkili iletisim teknikleri, etkili konugsma
teknikleri, animasyon hizmetleri, is giivenligi, yapilan gorevle ilgili bilgisayar
uygulamalari, halkla iligkiler, sosyal yasamda telefonla etkili konusma yontemleri,
iggéren psikolojisi, Ogretme ve Ogrenme yontemlerine iliskin egitime ihtiyag

duyduklarini bildirmislerdir.
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Oneriler:

Turizm sektorii bir hizmet sektoriidiir. Sektorde kaliteli hizmetin miisteri
memnuniyetinin ~ saglanabilmesi, nitelikli  personel isttihdam edilmesiyle
gerceklesebilir.

Turizm sektorii hem iilke ekonomisine, hem de yiiksek istihdam etkisiyle
igsizlik probleminin ¢oziimii katkist nedeniyle gelecegin sektdrde olmak
yolundadir. Tiirkiye’nin bu sektorden en verimli sekilde yararlanabilmesinin ilk
sart1, sektoriin ihtiyacglarina cevap verebilecek nitelikte mesleki turizm egitiminin
hayata gecirilmesidir.

Bu arastirmada ortaya konan sonuglar dogrultusunda su Oneriler

gelistirilmistir:

Isletmeler Yonelik Oneriler:

1. Tirkiye’de turizm sektoriinde faaliyet gosteren zincir isletmeler
tesislerinde istihdam edecekleri personeli kendi acacaklari 6zel
uygulamali turizm egitim merkezinde yetistirebilirler, bunun i¢in turizm
sektoriindeki konaklama isletmeleri egitim merkezi konusunda tesvik
edilmelidirler bu merkezlerin uygulamali mesleki egitim daha verimli
gerceklestirdikleri ve isletme ihtiyaglarina uygun personel yetistirdikleri
unutulmamalidir. Isletmeler sektordeki degisim ve gelismeleri ilk 6grenen
olduklarindan es giidiilim olarak kendi biinyelerinde yer verdikleri egitim
merkezlerine egitim programlarina egitim kadrolarma ilk aktarma ve
uygulamaya koyandir. Bu anlamda sektoriin egitim i¢inde ve aktif olmasi
vazgecilmezdir.

2. Egitim merkezini acacak isletmeler, kendi ihtiyaclar1 kadar bulunduklar
bolgenin ihtiyaclarini  ve mevcut durumunu da gbéz Oniinde
bulundurmalidir.

3. Mesleki egitim veren okullarda yetistirilen personelin daha nitelikli
olabilmesi i¢in okul-sektor isbirligi i¢inde, giiniimiiz kosullarina uygun

egitim programlar1 diizenlenmeli veya mevcut programlar gelistirilmelidir.
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4. Isletmeler bazinda egitim faaliyetlerine daha cok énem verilmeli, egitim

programlari1 sonucunda basarili personel ddiillendirilmelidir.

Ogretmenlere Yonelik Oneriler:

1. Egitim merkezinde gorevli 6gretmenleri tesislerdeki departman miidiirleri
ve egitim miidiirleriyle siirekli iletisim halinde olmalidir.

2. Egitim merkezinde gorevli dgretmenler, 6gretim yontem ve teknikleri
konusunda kendilerini gelistirmelidirler.

3. Egitim merkezinde gorevli 6gretmenlere kendilerini ve kariyerlerini
gelistirme imkan1 saglanmalidir.

4. Daha once sektorde c¢alismis ve mesleki egitim almig O6gretmenler

tarafindan mutlaka yapilmalidir.

Egitim Merkezlerine Yonelik Oneriler:
1. Egitim programi ve egitim merkezi paydas memnuniyetleri, diizenli olarak
gbzden gegirilmeli ve iyilestirmeye acik alanlar iyilestirilmelidir.
2. Egitim merkezinin Ogrencilerin i¢in gerektiginde yeme igme ve
konaklama imkan1 saglanmasi gerektigi unutmamalidir.
3. Daha once egitimi almis turizm sektdriinde calisan olan Ggrenciler igin
gerekirse ayn1 seviye gruplari olusturulmali, egitim programina 6n yargil

yaklagimlar1 6nlenmelidir.
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EK-1
4 ve 5 YILDIZLI OTELLERDEKI YiYECEK-ICECEK SERViS PERSONELININ EGITiM iHTIYAGLARI UZERINE
ANTALYA iLiNDE BiR ALAN ARASTIRMASI” ANKET FORMU
Form 1 (Yiyecek - igecek Servis Personeli)

Sayin Bay/Bayan,

Bu anket formu, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitlisti Turizm Isletmeciligi Egitimi Anabilim Dal’nda “ 4 ve 5
Yildizhi Otellerdeki Yiyecek-igecek Servis Personelinin Egitim ihtiyaglari Uzerine Antalya llinde Bir Alan Arastirmas” konulu
yiksek lisans tezine veri saglamak amaciyla hazirlanmigtir. Aragtirma sonuglarinin yayinlanmasinda higbir suretle kisi ve
isletme adi agiklanmayacaktir. Anketle sizden toplanan bilgiler, hicbir suretle arastirma disinda kullaniimayacaktir.

Gergek gorUslerinizi yansitan cevaplariniz; 4 ve 5 yildizli otellerdeki yiyecek ve igecek servis personelinin, egitim
ihtiyaclarinin belirlenmesinde ve isgiici verimliliginin artirimasinda buylk katki saglayacaktir. Bu nedenle katkilarinizdan
dolay! tesekkiir eder, mutlu ve basarili bir turizm mevsimi gegirmeniz dilegiyle saygilarimi sunarim.

Gazi U. Egitim Bilimleri Enstitiisii Ali
Hasan

Turizm Isletmeciligi Egitimi Anabilim Dall

Yiiksek Lisans Programi

Tel.: 05434495003; E-mail: ali_23@yahoo.com

Maltepe/Ankara

Aciklama: Bu ankette yer alan, yiyecek-igecek servis personeli kavrami, otel isletmelerinin yiyecek icecek
departmaninda galigan tlim isgorenleri ifade etmektedir.

Birinci Boliim: KiSiSEL BiLGILER

Aciklama: Bu bélimde kendinize ait kisisel bilgileri belirtmeniz istenmektedir. Gorlglerinize uyan segenegin
yanindaki parantezin igerisine garpi (X) isareti koyunuz.

1.1.  Cinsiyetiniz?

1 ()Bay 2 ()Bayan
1.2. Yasiniz?
1 ()17vealt 4 ()36-45
2 ()18-25 5 ()46-55
3 ()26-35 6 ()56 -vedahafazla

1.3. Bitirdiginiz egitim kurumlarini belirtiniz (birden fazla se¢enek kullanarak)

1 () ilkokul 8 () Turizmle ilgili lisans

2 () Ortaokul 9 () Turizmle ilgisiz lisans

3 () Turizmle ilgili meslek lisesi 10 () Turizmle ilgili ylksek lisans

4 () Turizmle ilgisiz meslek lisesi 11 () Turizmle ilgisiz yiiksek lisans

5 () GenellLise 12 () Turizmle ilgili doktora

6 () Turizmle ilgili 6nlisans 13 () Turizmle ilgisiz doktora

7 () Turizmle ilgisiz 6n lisans 14 () Diger (litfen yaziniz: ............ )
14.  lIsyerinizin tiiriinii belirtiniz.
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1 () 4yildizli otel 2 ()5yildizh otel

1.5. Yiyecek ve igecek servis departmanindaki géreviniz nedir?

1 () Komi 6 () Barmaid

2 () Garson 7 () Kahvecikiz

3 () Sefgarson 8 () Restoran sefi

4 () Sefbarmen 9 () Maitre d’hotel

5 () Barmen 10 () Diger (IUtfen YazinIZ:.........ccovveeeiiiie i )
1.6.  Simdiki isinizde ¢alisma sekliniz nasildir?

1 () Strekli 2 () Mevsimlik 3 () Diger (Ititfen

YAZINIZ: oo )

1.7.  Yiyecek- igecek servis personeli olarak kag yildir bu otelde ¢aligiyorsunuz?
1 () Biryildan az

2 ()13

3 ()4-6

4 ()79

5 ()10-13

6 ()14 vedahafazla

1.8. Kag yildir bu meslekte ¢aligiyorsunuz?
1 () Biryildan az

2 ()13

3 ()4-6

4 ()7-9

5 ()10-13

6 ()14 vedahafazla

ikinci Boliim: EGITIME iLiISKIN GORUSLER

Aciklama: Bu bélimde yiyecek-icecek servis personelinin egitimine iligkin bilgileri belirtmeniz istenmektedir.
Gorlislerinize uyan segenegin yanindaki parantezin igerisine garpi (X) isareti koyunuz.

21. Mesleginizde hizmet ici egitim aldiniz mi?
1 ()Evet 2 () Hayrr

Eger, soru 2.1’ cevabiniz HAYIR ise soru 2.2'yi cevaplandirmayiniz)

2.2, Aldiginiz hizmet igi egitimin tiirii nasildir?
1 () Isyerinde kurs ve seminer aldim
2 () lIsyeri disinda kurs ve seminer aldim
3 () Her iki sekilde
2.3. Gorev yaptiginiz isletmede yiyecek-icecek servis personeline hizmet ici egitim veriliyor mu?
1 ()Evet 2 ( )Hayr

[Eger, soru 2.3’e cevabiniz hayir ise soru 2.4 ve 2.5'i cevaplandirmayiniz)

2.4. Yiyecek-igecek servis personeline yonelik egitim, hangi kisi veya birimler tarafindan verilmektedir?
1 () Otelin “Egitim Merkezi”
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2.5.

2
3

isyerinizde yiyecek-igecek servis personeline yonelik olarak gergeklestirilen egitim gabalarini garpi (X) isareti

() Egitim merkezi olmayan otellerde usta greticiler
() Otel digi egitimciler

koyarak degerlendiriniz.

N C OLCUTLER
EGITIMIN DEGERLENDIRILMESINE ILISKIN GORUSLER
S5y
S| g8
S5 |3 |8 |
OO ¥ |Oo |
1 |Hizmet ici egitimin mesleki bilgi acisindan yeterlilik dizeyi nedir? ..o OIOIO1IO10)
2 |Hizmet ici egitimin mesleki beceri (pratik) agisindan yeterlilik diizeyi nedir?..........ocooveninicniinninisnicnneas O1O1OIO 1O
3 |Hizmet ici egitimin beseri iliskileri gelistirme agisindan yeterlilik diizeyi nedir?..........ccovvvniiininniininsinnnns O1OTOIO O
4 Hizmet ici egitim konularinin belilenmesinde c¢alisanlarin ihtiyaglari daha 6nceden ne dizeyde| ( ) [( )[()[()[()
DEIIHENMEKIEAIN?. ...t
5 Hizmet ici egitimde kullanilan gérsel/isitsel arag ve geregler ne diizeyde yeterlidir?..........coocoveniininininns O1OIO1IO10)
6 [Hizmet ici egitimde kullanilan égretim yéntemleri (anlatim, canlandirma, 6rnek olay inceleme, tartisma vb.)[ ( )| ( ) [( )| ( ) |()
NE AUZEYAE YBIEHITIN. ... vttt ettt sttt en st s sntnnas
7 |Hizmet ici egditimde kullanilan basili arag ve geregler (kitap, kurs notu vb.) ne dlizeyde yeterlidir?................ O1OTOIOTO)
8 |Hizmet ici egitimi gerceklestiren egitimciler ne diizeyde yeterlidir?..........cocveneinisiisssies O1IOIO1O10)
2.6. lsyeri tarafindan diizenlenecek hizmet ici egitimin kim tarafindan verilmesini istersiniz?
1 () Isyerinde usta ogreticiler 2 () Otel disi egitimciler 3 () Diger (ltitfen
YaZINIZ: oo,
2.7. Egitim ihtiyaglari tam olarak karsilanan ve kargilanamayan yiyecek ve icecek servis personelinin basarisini
carpi (X) isareti
koyarak karsilastiriniz.
L ) . OLGUTLER
EGITIM IHTIYACLARI TAM OLARAK KARSILANAN VE KARSILANMAYAN YIYECEK VE ICECEK
PERSONELININ BASARISININ KARSILASTIRILMASINA ILISKIN GORUSLER
Slsiun
R~ g o
52 2 5|
OO ¥ |Oo |
1 |EGitim ihtiyaclari tam olarak karsilanan yiyecek ve igecek servis personelinin ige uyumu, egitim ihtiyaclari ( ) | ( )| ( ) |( )[()
tam olarak karsilanamayan diger calisanlardan daha ylksektir..............ccooviiiiiiiiiiiiieiiec e
2 |Egitim ihtiyaclari tam olarak karsilanan yiyecek ve igecek servis personelinin; is verimliligi (isi daha kisa
siirede ve daha az emek harcayarak yapma), egitim ihtiyaglari tam olarak karsilanamayan diger
calisaniardan daha YUKSEKEIM. ... ..o.uee et et e see e sie et e et e e e s e e aneessneeesneeennens O1OIOIOI0)
3 |Egitim ihtiyaclari tam olarak karsilanan yiyecek ve igecek servis personelinin; is yapma kalitesi, egitim| ( )| ( )|( )/ ()| ()
ihtiyaglari tam olarak kargilanamayan diger caliganlardan daha yUksektir...........ccccoiiiiiiiiiiiiiennne,
4 |Egitim ihtiyaclari tam olarak karsilanan yiyecek ve i¢ecek servis personelinin igi basitlestirme becerisi, ( ) [( ) [( )[( )[()
egitim ihtiyaglari tam olarak karsilanamayan diger ¢alisanlardan daha ylksektir................cc.ccoeveeenns
5 |Egitim ihtiyaclari tam olarak karsilanan yiyecek ve icecek servis personelinin; miigteri sorunlarini gézme| ( )| ( ) |( )|( )|()
becerisi egitim ihtiyaclari tam olarak karsilanamayan diger calisanlardan daha yiksektir.....................
6 |Egitim ihtiyaglari tam olarak karsilanan yiyecek ve igecek servis personelinin igyeri sorunlarini ¢ézme|( )| ( )[( )|( )|()
becerisi, egitim ihtiyaglari tam olarak kargilanamayan diger calisanlardan daha yiksektir....................
7 |Egitim ihtiyaclar tam olarak karsilanan yiyecek ve igecek servis personelinin miigteri memnuniyetini| ( )| ( ) [( )|( )|()
saglama becerisi, egitim ihtiyaclari tam olarak karsilanamayan diger calisanlardan daha yliksektir........
8 |Egitim ihtiyaclar tam olarak karsilanan yiyecek ve igecek servis personelinin igyerine bagimlihgi, egitim| ( )| ( ) |( )|( )|()
ihtiyaclari tam olarak karsilanamayan diger calisanlardan daha yiksektir...........cccceiiiiieiiiiiiniiinens
9 |Egitim ihtiyaglari tam olarak kargilanan yiyecek ve icecek servis personelinin isyerindeki ast ve (st
Ustleriyle olumlu iligkiler kurabilme becerisi, egitim ihtiyaglari tam olarak karsilanamayan diger
calisaniardan daha YUKSEKLI. ............eoiuiiiiiiiie e e e taaa e (1010100
10 |Egitim ihtiyaclar tam olarak karsilanan yiyecek ve icecek servis personelinin is yapma hizi, egitim/ ( )|( )|( )|()]()
ihtiyaclari tam olarak karsilanamayan diger ¢alisanlardan daha yiksektir.............ccceeiiiieiiiiiieninnen.
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11 |Egitim ihtiyaglar tam olarak karsilanan yiyecek ve i¢ecek servis personelinin diger kisi veya birimlerle
ighirligi becerisi, egitim ihtiyaglari tam olarak kargilanamayan diger ¢aliganlardan daha yiksekir.........

—
N

12 |Egitim ihtiyaglari tam olarak kargilanan yiyecek ve icecek servis personelinin sosyal yasamdaki
mutlulugu, egitim ihtiyaglari tam olarak karsilanamayan diger calisanlardan daha ylksektir.................

—_

)

2.8. Gorev yaptiginiz igletmede, yiyecek-igecek servis personeli icin gergeklestirilebilecek hizmet ici egitimden
beklentileriniz nelerdir?

. D . S OLGUTLER
HIZMET IGI EGITIMDEN BEKLENTILERE ILISKIN GORUSLER q |

< 5 28

8 8 £ 8 £
1 [Mesleki bilgileri geliSHIME. .......covrerrerrereiseeresrisresee s snesneenens OlO1TO1TO10
2 Mesleki becerileri gelistirme. .......c.voiiiiiiiiiii e O 1O 1010 10)
3 llsyerinde beseri iliskiler becerisini geliStime............ccovoieeririiiiiererennnn, O 1O 1010 10)
4 [Yeni bir meslek @diNME........couiiiiiiiiiiiiiie et O 1O 1010 10)
5 |isyerinde gorev dedistimme............coovoviieroriee e, ) 1O 1O 10)10)
6 |Gerektiginde ve gegici olarak baska gdrevleri yapabilme)..........ccc.cceeneee OO 1010 10)
7 [Mesleki Sorunlarimi GOZME. .........eeiiiieee e e e e O 1O 1010 10)
8 liste yiikselmek-terfi eMe........covieieieiieeer ettt O 1O 101010
9 UCTBE ARISI. ...t 1O 1O 10 10)
10 i yerinde itibar artirma..............cooiiieiiiiccesieeree oottt O1O10O 10 10
11 is yeri disindaki itibar artirma.............cocooeveeerirereniirineeereeee e, OO 1O 10 10)
12 Bagkalarina gosteris Yapma..........coouuriiiiiies e O 1O 1010 10)
13 |Bagskalarini (egitime katilanlar) taklit etme..........ccccviiiiiiiiiiiie OO 1010 10
14 |isten UZaKIaSMA. ...........c.oeeieeeee et OO 1010 10)
15 |is verimliligini artirma (isi daha kisa siirede ve daha az emekle yapmak)..... OO 1010 10)
16 |CEVIE BAINME. .. i ettt e e e e eeee s ORIONIOEIONED)
17 lisyerini deiStirme. ... ......cooieeeieee e O 1O 1010 10)
18 |Diger (Litfen yazinIz: ........ccooveiiniiiiiiiiiennn, ) O10O 10O 10 10

Ugiincii Béliim: YIYECEK VE iIGECEK SERViS PERSONELININ EGITiM iHTIYAGLARINA ILISKIN GORUSLER

Aciklama: Mesleginizle direkt veya dolayl sekilde ilgili olarak asagida belirtilen konulara iliskin egitim ihtiyacinizi carpi
( X) isareti
koyarak belirtiniz.

oLc

0
c
—
—
m
A

EGITIM KONULARI

3.1 [YabanCi dil........ccocveiiiiiic
3.2 |Yapilan gérevle ilgili mesleki bilgi.......cccooeerinnrinnnee

3.3 |Yeni gorevlerle ilgili mesleki bilgi ve beceri
3.4 |Isyerinde begeri iliSKIler.........ccoieiieriinrrieniese s

3.5 lis disinda beseriiliskiler.............cococoorerecrcciesererenenenen,

3.6 lIS BICHMI......oveveeeereseereeeeeee e
3.7 |Is basitlestirme (metot gelistirme)...........cccoeeiiiiieiiiineannas
3.8 |Urilin gelistirme. ... .oovveiiiiiiieiiiesie s

3.9 [Sosyal ve goreve donik davranis kurallari..............c.cc.......
3.10 Dengeli beslenme. ........vviiiiiiii
3.11 [Saglikli yagam yOntemleri........oooiviiiieiiiiniiiiieiieiiiens
3.12 |Sokakta, evde, isyerinde kapkag ve tacizden korunma...........
3.13 [Isyeri RiIyeni.........cooiiiiiice e

e — — — [—

S Y Y Y Y U Y S SN P iy Sy g gok

|~ I~~~ I~~~ ~~|~]~]l~] Oldukga

I~ I~ I~~~ I~~~ I—~|—~—~L——| Kismen
—~ I~~~ ===~~~ | Cok Az

\_,v\_,vvvvv
JIR R Y Y Y R Y Y Y
—~l—~| Hig

e — — — — — — — — — — — ~—
e— — | — — — — — — — — — — ~—
e — — — — — — — — — —

— —
e— — | — — — — — — [~ — — [~ —
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3.14 [Etkili iletigim tekniKleri...........oooveiiiiiiii OO0 10 10)
3.15 |Miisteri beklentileri............ooooiiiiiiiiii OO0 10 10)
3.16 |Miisteriyi ikna yontemleri.............ccoooeiiiiiiiii, OO0 10 10)
3.17 |Miisteri memnuniyeti..........cooviiiiiiiiii i OO 1010 10)
3.18 |Sadik migteri OlUSUIMAL........covviiiiiir Q1O 1010 10)
EGITIM KONULARI OLGUTLER
8 3 € |& |
3.19 |Miisteri tiplerine gére misteri sorunlarinin ¢6zUmu.................... O 10O 10 10 10
3.20 |Yabanci Ulke Kiiltirlerine iligkin turist davraniglari...................... O 10O 101010
3.21 |Ast-Gist iliKileri.........ooviiiiiiiiiiic O1O 101010
3.22 |Ustleri etkileme tekniKleri.............coooveerireriieiresessesines OO 101010
3.23 |Astlar etkileme teknikleri...........c.ocooeoiiiiiiii O 10O 101010
3.24 |Etkili satis tekniKIeri. ..o O 10O 101010
3.25 [Etkili konusma tekniKIeri.........oooviviiiiiiiiiiiiiiisiiesiie 11O 1O 10)
3.26 Beden dili............ccoooiiiiiiiii i OO0 1O 10
3.27 [Tanitma ve reklam...........ccoooeiiiiiniiici ()11 1O 10)
3.28 I8 GUVENIIGi.....v.vveveeiieee e OO0 1O 10
3.29 |Animasyon hizmetleri..........cooviiiiiiiiiiiii O 1O 1010
3.30 |Koordinasyon/esguldiim. ...........ocoeoriiiiiiiiniisicsiec O 101010 10)
3.3 LIderliK. ... 10101010
3.32 [Yapilan gorevle ilgili bilgisayar uygulamalart....................... OO0 1010
3.33 [INEMNEL. . cvvve e OO0 1010
3.34 |Tiketicinin KOrUNMASI. .........ccooiiiiiiiiiiiiiii OO0 1010
3.35 lisgdren pSiKOIOfiSi.........ovrvriirieireieieieieieieeiseieessee s O 0101010
3.36 |iSgOren SOSYOIOJiSi...........oeverereceieiiereriseeecesieieres s OO0 1010
3.37 Halkla iligkiler.............ccooooiiiiiiiiiii 10101010
3.38 [Sosyal yasamda telefonla etkili konugsma yéntemleri............ OO0 1010
3.39 lisyerinde etkili konugma ydntemleni............ocoevoeiverenanans OO0 1010
3.40 |Ogretme ve d3renme yontemleri...........c..ocoeveericsrieennns O 1O 1010
3.41 Diger (10tfen yazinIz: ..........coovviiiiiiiiiii s O 1O 1010
3.42 Diger (IUtfen YazINIZ: ......eeivieiiieiie s sneseeees OO0 1010
3.43 Diger (1Utfen YazINIZ: ......ccoovvviriiiiiiiicirens e 10101010

Dérdiincii Boliim: GENEL GORUS VE ONERILER

Aciklama: Bu anket formunda yer almayan, ancak yiyecek ve igecek servis personelinin egitimiyle ilgili gorls ve
oOnerileriniz varsa litfen belirtiniz.

Tesekkur ederim.
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Gazi 0. Egitim Bilimleri Enstitlist
Ali Hasan
Turizm Isletmeciligi Egitimi Anabilim Dali
Yiksek Lisans Programi
Tel.: 05434495003; E-mail: ali_23@yahoo.com
Maltepe/Ankara
“4 ve 5 YILDIZLI OTELLERDEKI YiYECEK-IGECEK SERViS PERSONELININ EGITiM iHTIYAGLARI UZERINE ANTALYA
ILINDE BIiR ALAN ARASTIRMASI” ANKET FORMU
Form 2 (Egitim ve insan Kaynaklan Yoneticisi)

Sayin Yonetici,

Bu anket formu, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisti Turizm Isletmeciligi Egitimi Anabilim Dal’nda “ 4 ve 5
Yildizli Otellerdeki Yiyecek-icecek Servis Personelinin Egitim Ihtiyaclari Uzerine Antalya llinde Bir Alan Arastirmas” konulu
yiiksek lisans tezine veri saglamak amaciyla hazirlanmistir. Arastirma sonuglarinin yayinlanmasinda higbir suretle kisi ve
isletme adi agiklanmayacaktir. Anketle sizden toplanan bilgiler, hicbir suretle arastirma disinda kullaniimayacaktir.

Gergek gorUslerinizi yansitan cevaplariniz; 4 ve 5 yildizli otellerdeki yiyecek ve igecek servis personelinin, egitim
ihtiyaclarinin belirlenmesinde ve isgiici verimliliginin artirimasinda buylk katki saglayacaktir. Bu nedenle katkilarinizdan
dolay! tesekkiir eder, mutlu ve basarili bir turizm mevsimi gegirmeniz dilegiyle saygilarimi sunarim.

Gazi U. Egitim Bilimleri Enstitlst
Ali Hasan

Turizm Isletmeciligi Egitimi Anabilim Dali

Yiksek Lisans Programi

Tel.: 05434495003; E-mail: ali_23hyahoo.com

Maltepe/Ankara

Aciklama: Bu ankette yer alan; yiyecek-igecek servis personeli kavrami, otel isletmelerinin yiyecek icecek
departmaninda galisan tim isgérenleri; egitim yoneticisi, editim departmani veya insan kaynaklari departmani igindeki
egitim birimi yoneticilerini midir, midur yardimeisi vb.); insan kaynaklan yoneticisi, insan kaynaklari departmanindaki
yoneticileri (mtdtr, midir yardimeisi vb.) ifade etmektedir.

Birinci Boliim: KiSiSEL BiLGILER

Aciklama: Bu bélimde kendinize ait kisisel bilgileri belitmeniz istenmektedir. Goriislerinize uyan segenegin
yanindaki parantezin igerisine garpi (X) isareti koyunuz.

1.1.  Cinsiyetiniz?

1 ()Bay 2 ()Bayan
1.2. Yasiniz?

4  ()17vealt 4 ()36-45

5 ()18-25 5 ()46-55

6 ()26-35 6 ()56 -vedahafazla
1.3. isyerinizin tiiriinii belirtiniz.

1 () 4yidizh otel 2 () 5yildizh otel

1.4. Gorev yaptiginiz departmani belirtiniz.
1 () Insan kaynaklari departmani yoneticisi
2 () Egitim departmani y6neticisi
3 () Insan kaynaklari departmani icinde egitim birimi ybneticisi

ikinci Boliim: EGITIME iLiISKIN GORUSLER

Aciklama: Bu bélimde gérev yaptiginiz isletmedeki yiyecek-icecek servis personelinin egitimine iligkin bilgileri
belirtmeniz istenmektedir. Gorlislerinize uyan segenegin yanindaki parantezin igerisine garpi (X) isareti koyunuz.

2.1. Gorev yaptiginiz igletmede yiyecek-igecek servis personeline hizmet igi egitim veriliyor mu?
1 ()Evet 2 () Hayrr

[Eger, soru 2.1°e cevabiniz hayir ise soru 2.2 ve 2.3'ii cevaplandirmayiniz)
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2.2. Yiyecek-igecek servis personeline yonelik egitim, hangi kisi veya birimler tarafindan verilmektedir?
1 () Otelin “Egitim Merkezi”
2 () Egitim merkezi olmayan otellerde usta 6greticiler
3 () Otel digi egitimciler
4 ()

2.3. lgyerinizde yiyecek-igecek servis personeline yonelik olarak gergeklestirilen egitim gabalarini garpi (X) isareti
koyarak degerlendiriniz.

e OLCUTLER
EGITIMIN DEGERLENDIRILMESINE ILISKIN GORUSLER
©
g |8 |N
£ 2 § 5 e
O o x O I
1 |Hizmet ici egitimin mesleki bilgi agisindan yeterlilik diizeyi nedir?...........cccocovvevverieinnnnn. YT OO0 o)
2 |Hizmet ici egitimin mesleki beceri (pratik) agisindan yeterlilik diizeyi nedir?............cc.cc...... O) 1O 1010 10
3 |Hizmet ici egitimin beseri iligkileri gelistirme agisindan yeterlilik diizeyi nedir?.................. ) 1O 1O 10) 10
4 Hizmet ici egitim konularinin belilenmesinde calisanlarin ihtiyaglan daha énceden nel () | () [ () | () | ()
diizeyde belifenmMEKIEIr?. ...t ees
5 |Hizmet ici egitimde kullanilan gdrselligitsel arag ve geregler ne diizeyde yeterlidir?........ ) L) 1O 1O 10O
6 |[Hizmet i¢i egitimde kullanilan 6gretim yontemleri (anlatim, canlandirma, érnek olay () | () | () | () [()
inceleme, tartisma vb.) ne diizeyde yeterlidir?.........oooierniieicese e
7 |Hizmet ici egitimde kullanilan basili arag ve geregler (kitap, kurs notu vb.) ne dizeyde () [ () [() | () | ()
YBEBITIAII . etttk
8 |Hizmet ici egitimi gergeklestiren egitimciler ne diizeyde yeterlidir?............ccoovvvivninininnnas O 1O 1010 10

2.4. Egitim ihtiyaglari tam olarak kargilanan ve kargilanamayan yiyecek ve igcecek servis personelinin bagarisini
carpi (X) isareti
koyarak kargilagtiriniz.

L OLGUTLER
EGITIM [HTIYAGLARI TAM OLARAK KARSILANAN VE
KARSILANMAYAN YIYECEK VE ICECEK PERSONELININ
BASARISININ KARSILASTIRILMASINA ILISKIN GORUSLER ©
e |8 |n
£ 8 & % e
o |0 ¥ o |E
1 |Egitim ihtiyaclari tam olarak karsilanan yiyecek ve icecek servis personelinin ige uyumu, () [ () | () | () | ()

editim ihtiyaclari tam olarak karsilanamayan diger ¢alisanlardan daha yuksektir.................

2 |Egitim ihtiyaglari tam olarak karsilanan yiyecek ve igecek servis personelinin; is verimliligi (isi () | () | () | () [ ()
daha kisa siirede ve daha az emek harcayarak yapma), egitim ihtiyaclari tam olarak
karsilanamayan diger calisanlardan daha yUKSeKEir..........cooovieiiiiiieeiiiiieiiieeeiieee e

3 |Egitim ihtiyaglari tam olarak karsilanan yiyecek ve icecek servis personelinin; ig yapma () | () | () | () [()
kalitesi, egitim ihtiyaclari tam olarak karsilanamayan diger calisanlardan daha yiiksektir......

4 |Egitim ihtiyaglari tam olarak karsilanan yiyecek ve icecek servis personelinin igi basitlestirme| () | () | () | () [ ()
becerisi, egitim ihtiyaglari tam olarak karsilanamayan diger calisanlardan daha ylksektir......

5 |Egitim ihtiyaglari tam olarak karsilanan yiyecek ve igecek servis personelinin; misteri () [ () [ () | () | ()
sorunlarini gozme becerisi egitim ihtiyaclari tam olarak karsilanamayan diger galisanlardan
AANA YUKSEKEIN. ...ttt e et a e e st a e e s areeeetbaaeeans

6 |Egitim intiyaglari tam olarak karsilanan yiyecek ve igecek servis personelinin igyeri sorunlarini () | () [ () | () | ()
cozme becerisi, egitim ihtiyaglari tam olarak karsilanamayan diger calisanlardan daha
LT PP PPN

7 |Egitim ihtiyaglari tam olarak karsilanan yiyecek ve icecek servis personelinin miisteri
memnuniyetini saglama becerisi, egitim ihtiyaclari tam olarak karsilanamayan diger
calisanliardan daha YUKSEKEI. ... ..oiuuiiei it e s sieee e

N
—
N
—
—
R
—
[

8 |Egitim inhtiyaclari tam olarak karsilanan yiyecek ve igecek servis personelinin igyerine
bagimlihg, egitim ihtiyaclari tam olarak kargilanamayan diger caliganlardan daha yiiksekdir....

N
—
N
—
—
f—
—
~
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9 |Egitim ihtiyaglarl tam olarak kargilanan yiyecek ve i¢ecek servis personelinin isyerindeki astvel () | () | ()
Ust Ustleriyle olumlu iligkiler kurabilme becerisi, egitim ihtiyaglari tam olarak kargilanamayan
diger calisanlardan daha YUKSEKEIF. .........ueer it

10 |Egitim intiyaclari tam olarak kargilanan yiyecek ve igecek servis personelinin ig yapma hizi,| () | () | ()
egitim ihtiyaclari tam olarak karsilanamayan diger calisanlardan daha yliksekt...................

11 |Egitim ihtiyaglari tam olarak karsilanan yiyecek ve icecek servis personelinin diger kisi veya () | () | ()
birimlerle igbirligi becerisi, egditim ihtiyaclar tam olarak karsilanamayan diger galisanlardan
(o I =Y PP PPPPPPTIN

12 |Egitim ihtiyaclari tam olarak karsilanan yiyecek ve igecek servis personelinin sosyall () | () | ()
yasamdaki mutlulugu, egitim ihtiyaclari tam olarak kargilanamayan diger calisanlardan daha
LT PP PPPN

2.5. Gorev yaptiginiz isletmede, yiyecek-igecek servis personelinin hizmet ici egitimden beklentileri sizce
nelerdir?

OLGUTLER

YIYECEK-ICECEK SERViS PERSONELININ HiZMET iGi EGITIMDEN
BEKLENTILERINE iLiSKIN GORUSLER

Mesleki bilgileri gelistirme......

—
h—
—

Mesleki becerileri gelistirme........

isyerinde beseri iliskiler becerisini geliStirme. .........coco.ovoveviereinieceierenanen,

Yeni birmeslek edinme..............ccocviiiiiii

isyerinde gorev dedistime..............ccooviviviriieieeee s

Gerektiginde ve gegici olarak bagka gdrevleri yapabilme)..........cccoovvininne

Mesleki SOrunlarimi GOZME. .........uvvieiiiieeiiiee ettt

O IN OGP WN—

Iste yiikselmek-terfi etme..............c.cooovviiiiiciiiiciiiiiiccccicece,

©

N L T —

10 |is yerinde itibar @rtirma.............coccocieeiveeieeieieeee e

11 is yeri disindaki itibar artirma...........cccooeeieveieiinieirerereeeeeeee e

12 Bagkalarina gosteris Yapma.........oouiuriiiiiiies e

13 |Baskalarini (egitime katilanlari) taklit etme...........ccccceviiiiiiineiiieiiee i

14 [ISten UZaKIASMA. ..........ccvevieerreeieereeeteeeete e

15 s verimliligini artirma (isi daha kisa siirede ve daha az emekle yapmak)........

16 10OV BAINME. .. ettt e s e e e e s ene e e

17 llsyerini deistirme. ... .......c.ovoveereeeeeee e

~ I~~~ I~~~ ~ I~ |~~~ ==~~~ —] Kismen

B Y S Y Y Y S S S N S [ gy g oy Gok az

R R R N N N A ) N N N e A N N
e — e — — — — [~ |~ [~~~
e — — — — [~ — — —~—
e~ — [~ — — ~—~—
e — — — [~ — — ~—~—

18 |Diger (Litfen yaziniz: .......ccoviviviiiiiiiiiiiiiieens )

2.6. Isyerinizde galisan yiyecek — igecek servis personelinden drgiin (okulda) mesleki turizm egitimi almis olanlar,
diger ¢alisanlara oranla ne derecede daha basarilidir?
1 () Daha ok basarili
2 () Esit dizeyde basaril
3 () Daha az basarili
4 () Kararsizim
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Ugiincii Boliim: YiYECEK VE iCECEK SERViS PERSONELININ EGITiM iHTIYACLARINA iLiSKiN GORUSLER

Aciklama: Gorev yaptiginiz isletmedeki yiyecek ve igecek servis personelinin, gérevleriyle direkt veya dolayli
sekilde ilgili olarak, asagida belirtilen konulara iliskin egitim ihtiyacinin diizeyini garpi ( X) isareti koyarak belirtiniz.

- OLCUTLER
EGITIM KONULARI 8 |

< 5 23
S5 £ |8 f
3.1 YADANCH Q... OEEOREOENONNG!
3.2 |Yapilan gérevle ilgili mesleki Dilgi..........cocoeeerreenerrieieriiennnes OO0l 0
3.3 |Yeni gorevlerle ilgili mesleki bilgi ve beceri..............cc........... QIO 1010
3.4 |Isyerinde begerifliKiler............c.couirrunrriernireissressseieseeens OO0 1010
3.5 |ls disinda begeri fliskiler...................ccoccoovvivivvriiiirriiannnnns OO0 10 10)
36 lI$ BIGUMUL ...ttt Q1O 100 10)
3.7 |ls basitlestirme (metot gelistirme)..........cocovvveriiriiisinnnn. OENONIOREORIS)
3.8 |Urilin GeliStiMME. ... ..vvocececesisiiieriereresenie e QL0100 1010
3.9 |Sosyal ve géreve donilk davranig kurallar......................... OO0 1010
3.10 |Dengeli DESIENME. ......evvvereeeeiciiicerse s OO0 1010
3.11 Saglikl yagam yontemleri.........o.vovvrivriiriiiiiieisieas OO0 1010
3.12 |Sokakta, evde, isyerinde kapkag ve tacizden korunma............ O1LO1O 1010
313 lisyeri hijyeni QIO 10 10

OLCUTLER

EGITIM KONULARI q |-

= E % : o
8o | & £
3.14 |Etkili iletisim teknikleri...................... OO0 10 10
3.15 |Mussteri beklentileri............cc........... OO0 1O 10
3.16 Musteriyi ikna yontemleri OO0 10 10
37 MUsteri MemMNUNIYEti..........cveveierrieiier s O 1O 1010 10)
3.18 |Sadik Misteri OlUSIUMAL......co..errreenrrre s OO0 1010
3.19 Miisteri tiplerine gére misteri sorunlarinin ¢dzimd...................... O1O 1O 10 10)
3.20 [Yabanci iilke Kilttirlerine iligkin turist davranislari...................... OO 10 10 10)
3.21 |ASt-USlISKIIENT. ... Q1O 1O 10O 10)
3.22 |Ustleri etkileme tekniKIeri..........ccoovuiiiiiiiiiiiiieieciciicia O1O 1O 10 10
3.23 |Astlari etkileme tekniKIeri..........ccccceeiiiiiiiiieiieiciiccia Ol 10O 1010
3.24 [Etkili satis tekniKIeri...........ooocvwierrireriserr e OO 1O 1010
3.25 [Etkili konusma tekniIeri...........ooviiiiniiiiiiiiiiiceas )T 1O 10
3.26 Beden dili............coeeeiiiiiiiiiieiiiiiii e )10 10 10
3.27 [Tanitma ve reklam............ccoccoeiiiiiiiiiine: OO0 1O 10
3.28 i GUVENNIGi. ..ottt IO NIONI0)
3.29 JAnimasyon hizmetleri..........cocoiveiiiiiiiieiiiiiieiss i OO 1O 1O 10
3.30 [Koordinasyon/eggudim............cceoveveiririeiiriiiriiaeerenans OO 1O 1O 10
331 LIdMK. ..o O 001010
3.32|Yapilan gérevle ilgili bilgisayar uygulamalari...................... OO 101010
3.33 INtEMet. ... evieiee et OO 101010
3.34 [TUKeticinin KOrUNMAESL.........c.vevevieerireeceieeeeeveeee e, OO 1O 1O 10
3.35 |i$gBren PSIKOIOJIS..........eeeeieceee OO0 1010
3.36 |ISGOrEN SOSYOIOJiSi...............veiecicceces Q010101010
3.37 |Halkla iliSKIler. ... )10 1010 10)
3.38 |Sosyal yasamda telefonla etkili konugma yontemleri............ Q10 101010
3.39 [isyerinde etkili konugma yontemleri...............ccoovvvrienenen. OO 1O 1010
3.40 |Ogretme ve dgrenme yontemleri ...........cc.oceevveiieiiiiieanneas 1) 101010
3.41 Diger (Iutfen yazinz: ........coovoceeervreicnvrnnnsnrnssennnnee) | () [ () () 1 () ()
3.42 Diger (litfen YazinizZ: .........coccooocvovvevieeesssssscsssccceeee) | () () () [ () ()
3.43 Diger (IUtfen YazinIZ: ......coovveieiiee s ) ORIONIONIONEN)
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Dérdiincii Boliim: GENEL GORUS VE ONERILER

Aciklama: Bu anket formunda yer almayan, ancak yiyecek ve igecek servis personelinin egitimiyle ilgili gorls ve
oOnerileriniz varsa litfen belirtiniz.

Tesekkir ederim.

Gazi U. Egitim Bilimleri Enstitlisii Ali Hasan
Turizm Isletmeciligi Egitimi Anabilim Dalr

Yiksek Lisans Programi

Tel.: 05434495003; E-mail: ali_23@yahoo.com

Maltepe/Ankara
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