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Ozet

Tiim isletmelerde oldugu gibi konaklama igletmelerinin  ve ozellikle otellerin  en dnemli
fonksiyonlerindan biri isgéren secimidir.Turizm telep cazibeleri arasinda yer alan bes yildizli
otellede, otelin talep devamhligini saglayacak isgorenin segiminin kurum igin tasidigir onem bir
gercektir. Bes yildizli otel isletmelerinde , isgoren secimi her ne kadar iyi yetismis otel
yoneticilerine ihtiya¢ duyulsa da, diizgiin degerlendirme, i¢ ve dis kaynaklarin dogru kullanimi,
iyi bir oryantasyon siireci gereksinimi de beraberinde getirir.

Oteller igin kalifiye elemanlar bulmak ve se¢mek uzmanlik ister. Travel and Leisure dergisinin
diinyaca iinlii ilk 500 otel katagorisi icerisinde yer almis olan ve iilkemiz turizminde kendi
katagorisinde yadsinmayacak éneme sahip Cwragan Kempinski Oteli  Teknik Departmaninda
calisan kigiler icin uyarladigi ve People Development and Training departmaninin
gergeklestirdigi personel se¢me, degerlendirme ve ise yerlestirme stireci ile kuruma saglayacagi
avantaj ve dezavantajlar bu ¢alismada verilmeye ¢alisilacaktir.

Orneklem icin saha ¢alismas: yapilacak olup kurumun is goren isleyisi bizzat takip edilip
sunlmaya ¢alisilacaktir.

Anahtar Kelimeler: Personel Se¢me, Personel Degerlendrime, Turizm Otel I;vletmeleri
Alan Tammu: Turizm- insan Kaynaklar1 Yonetimi(isletme ve Yonetim)

PERSONNEL SELECTION, EVALUATION AND RECRUITING PROCESS OF
TECHICAL SERVICES UNIT (DEPARTMENT) IN TOURISM ENTERPRISES AND
THE EFFECT OF THIS ON THE INSITUTION’S OPERATION PROCESS (SAMPLE
STUDY: CIRAGAN KEMPINSKI HOTEL)

Abstract

Like in all enterprises, one of the most important functions of accommodation enterprises and
especially hotels is worker selection. For five-star hotels, which are centres of attraction for
tourism demand, the importance of selection of workers which will sustain the continuity of
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demand for the hotel is undisputable. In five-star hotel enterprises, although well-educated hotel
managers are needed, worker selection requires appropriate evaluation, correct use of domestic
and foreign resources and a successful orientation period.

1t requires expertise to find and select qualified staff for hotels. In this study, the personnel
selection, evaluation and recruiting process which was adapted by Ciragan Kempinski Hotel,
which is among the 500 worldly famous hotels according to Time and Leisure magazine and which
has an undeniable significance in its own category in our country’s tourism, for the personnel in
its Technical Department and which was carried out by People Development and Training
Department shall be provided; and the advantages and disadvantages of this process on the
institution shall be discussed.

Field study will be carried out for the sample; and worker operation of the institution will be
followed and provided in the study.

Key Words: Personnel Choosing, Personnel Evaluation, Tourism Hotel Enterprises
JEL Classification: L83
1. GiRiS

Turizm hizmet sektoriidiir. Hizmet sektoriiniin ana temasi insandir. Turizm isletmelerinde ve
ozellikle turizm literatiirinde geleneksel turizm st yap: isletmesi adi altinda yer alan otel
isletmelerinde insan giiclinden yararlanilmasi ve farkli diizeyde egitim ve beceriye sahip olunmasi
gerekilen islerden soz edilebilinir. Otel isletmelerinde temel diizeylerdeki igler olarak
adlandirilabilcek  isler az ya da orta seviyede beceri ve bilgi gerektiren iglerdir. Orta seviye
olarak adlandirabilecegimiz isler deneyim ve uzmanlik gerektiren islerdir. Deneyim, uzmanligin
yanisira egitim de isteyen isler ise en iist seviyede yer alan yoneticilik ve idari konumlar1 igeren
pozisyonlardir.

Temel diizeyde ki islerin arasinda bagaj tastyiciligi, dosya memurlugu, oda hizmetciligi yada
tedarik isciligini sayabiliriz. Orta seviyede yer alan isler arasinda resepsiyon memurlugu, restoran
sefi yada kat hizmetleri sef yardimcilig1 sayilabilir. Deneyim, uzmanlik ve egitim isteyen iigiincii
kademe islerin arasinda ise dnbiiro memurlugu, kat hizmetleri miidiirligii, kongre midiirligi v.s.
pozisyonlar arasindadir.Tiim isletmelerde oldugu gibi konaklama isletmelerinin ve 06zellikle
otellerin en 6nemli fonksiyonlarindan biri igsgdren segimidir. Turizm telep cazibeleri arasinda yer
alan bes yildizli otellede, otelin talep devamliligini saglayacak isgdrenin se¢iminin kurum igin
tagidig1 onem bir gercektir.(Colakoglu, 2005:58)

Isgdéren segimini yapmadan ©Once aramilan isgorenin niteliklerinin &nceden belirlenmesi
gerekmektedir. Otel isletmeleri i¢in ise i§ tanimlarmin saglam yapilmasi ve is analizlerinin
tamamlanmas1 gerekmektedir. Is ile ilgili aranilan 6zelliklerin belirlenmesi ile uygun elemanin ise
alimi s6z konusu olabilir.

Boylelikle isgdren segimindeki riskler an aza indirilebilecektir. Is ile eleman arasinda uyum
saglanmamasi igletmeler agisindan Onemli bir maliyet kaybi olur.Personel agisindan ise kisinin
atandigli  gorevde basarisizligr tatminsizlik ve motivasyon bozuklugunu beraberinde
getirecektir.(Erdem, 2007:17)
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1. iISGUCUNUN TEMINIi
1.1. Otel I¢i Isgoren Temini

Motive edici 6zelligi olan bu yontem ile kariyer hedefleri koyularak elemanin basarisint arttirilir.
Otellerde uygulanan terfiler arasinda yatay terfiler oldugu gibi dikey terfilerde mevcuttur. Otel
isletmelerinin kiiltiiriine alisgkin olan otel elemaninin uyum saglayabilmesi rahat olurken, egitim
maliyetinden tasarruf yapilabildigi gibi otel elemani igin moral arttict dzelliktedir.

1.2.0tel Dis1 isgoren Temini

Ozellikle yeni kurulan ve biiyiimesine ihtiya¢ duyulan otel isletmelerinde basvurulan bu yoéntem
de iggdren temini ile ilgili bir ¢cok yonteme bagvurulur.

Otel dis1 eleman temininde bir ¢ok ara¢ bulunmaktadir. Duyurular, otel biinyesinde hali hazirda
calisan kisilerin Onerileri, kisisel bagvurular, turizm ve otelcilik egitimi veren kurumlar, isci
kurumlar1 yada yada isgoren temin eden aract kurumlar bunlardan bazilaridir.

Otel dis1 elaman temini ile vizyon gelisir, farkli otel isletmelerinden gelen elemanlar1 sayesinde
sektor bilgisi ¢ogalir, egitimden tasarruf saglanabildigi gibi duyurular ile otel isletmelerinin bir
yandan da tanitimi saglanir.

Otel dig1 elaman temininin sagladigi faydalarin yaninda bazi durumlarda yeni elemanin uyumu ,
mevcut elemanin demoralize olmasi , uzun egitim siiregleri , kisissel g¢atigmalarin ortaya
¢ikabilmesi gibi eksi yonleride mevcuttur.(Kozak, 2009:67)

1.3. Otel Isletmelerinde Isgoren Secimi

I¢ ve dis kaynakari kullanarak temin edilen eleman havuzundan uygun isgorenin segilmesi zor bir
stirectir. Otel isletmelerinde genellikle insan kaynaklar1 boliimii is bavurularini nitelik ve nicelik
yonlerine gore ayrigtirtr. Objektif kararlar yoneticinin bu siireci  dogru kullanip basariy1
yakalamasini saglar. Siire¢ igersinde Oncelikle adaylar ile 6n goriismeler yapilip, kisa ve 6z bilgi
aligverisi aday igsgdrenin niteliklerini ve uygunlugunu arastirmaya yonelik yapilmalidir.

Otel isletmelerinde 6n goriisme esnasinda isin niteliklerini ve elemanin niteliklerini 6n plana
cikaran bagvuru belgeleri hazirlanmalidir. Adayin kisisel ve egitimsel referanslarini 6grenmeye
yonelik belgeler bir tanima aricidir. Belgeyi dolduran isgéren uygun goriildiigi takdirde ikinci
goriismeye davet edilir. Bu goriisme ise ilk goériismeye kiyasla daha detayli ve segime yonelik
olmalidir. Baski olmaksizin objektif yapilan degerlendirmeler hem aday i¢in hemde yonetici igin
basarty1 saglayacaktir.

Bu goriismeler ile aday hakkinda son bilgilere ve karara varilirken adaya is ve niteligi hakkinda da
detayli bilgiler verilmelidir. Baz1 otel isletmeleri bu asamada adaylar: ¢esitli testlere tabii tutabilir.
Bu testler arasinda Basari, Zeka, degerlendirme, Yetenek, Motivasyon testleri 6rnek olarak
gosterilebilinir. Testler, otel isletmelerinde istihdam ettirilecek adaylar1 yazili ve uygulamali olarak
siayip elemekte fayda gostermektedir. Testlerin yanisira adayin sahip oldugu referanslar otel
isletmeleri i¢in nemlidir. Gerek onceki istihdam yerleri gerekse yakinlarinin referanslar: adaylar
icin arti puanlardir.(Colakoglu, 2005:78)

Son olarak adaylarin yetenekleri, is deneyimleri ve becerileri, tercih edilme kararlari verilirken
insan kaynaklar1 departmanina yardimci olur. Aday tercih edildiginde, is teklifinde bulunmak otel
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isletmelerinde insan kaynaklarinin gérevidir. Isin tanimu, is anlasmasi ve iicret konusunda mutabik
kalindiktan sonra adaya is teklifinde bulunulur.

2. TEKNIK HiZMETLER BOLUMU

Teknik hizmetler boliimii, otelin isler halde tutulmasi agisindan temel departmanlardan birisidir.
Biiyiik otel isletmelerinde teknik hizmetler boliimiiniin basinda bir Teknik Miidiir ve ona bagh
miidiir yardimcisi, koordinatér ve mihendisler, miihendislere bagli sefler ve seflere bagl
teknisyenler gorev almaktadir. Asagida Ciragan Kempinski Otelinin teknik hizmetler birimi 6rnek
olarak verilmektedir;

Teknik Miidiir, Teknik Miidiir Yardimcisi, Teknik Koordinator, Call Center Teknisyeni,
Elektrik Sefi, Elektrik Teknisyeni, Handyman

Mekanik Sefi, Mekanik teknisyeni, Bakim teknisyeni

Mutfak ve camasirhane bakim sefi, Mutfak ve camasir teknsisyeni,Kaynak ustasi
Genel bakim sefi, Marangoz ve parke ustasi, Marangoz, Boyac,.Cilaci, Insaatg1
Ciragan ekspress sefi, Ciragan ekspress teknisyeni

3. CIRAGAN KEMPINSKI OTELI TEKNiK HiZMETLER BiRiMiNiN PERSONEL
SECME, DEGERLENDIRME VE iSE YERLESTiRME SURECi, KURUM iSLEYi$
SURECINE ETKIiSi UZERINE INSAN KAYNAKLARI DEPARTMANI iLE YAPILAN
GORUSME SONUCUNDA ELDE EDIiLEN BIiLGILER

Teknik Hizmetler biriminin isgdren segimiyle ilgili Insan Kaynaklari departmanindan Selda Altun
ile ylizyiize yapilan goriismede sorulan sorular ve cevaplar1 asagida yer almaktadir;

Personel Seciminde Hangi Kaynaklar Kullaniliyor?

Otel biinyesinde isgdren secimi insan kaynaklari departmam tarafindan yapilmaktadir. Isgéren
ihtiyact oncelikle otel biinyesinde asilan ilanla baslamakta olup ilanin son giiniine kadar otel
bilinyesinden biri bagvuru yapmaz ise, pozisyon ilani oncelikle kariyer sitelerinde daha sonra da
yayin organlarinda yer almaktadir.

Ancak y1l icerisinde ¢esitli yollardan ki bu yollar (referans, faks, internet, sahsi bagvurular) iggéren
ac1g1 olmadigi donemlerde dahi devam etmektedir. Bu sebepten dolay1 Ciragan Kempinski otelinin
turizm sektoriindeki konumu ve basarisi sebebiyle Tiirkiye’de hizmet vermeye basladigi tarihten
itibaren iggoren sikintist gekmemektedir.

Referansla ise Ahmlarda isgorenin daha énceden ¢ahstigi kurumun 6nem arz edip etmedigi
soruldugunda bunun cevab1 hayir olmakla beraber, referansla bagvuru yapanlarin 6ncelikli olarak
tercih edilmedigi cevabi da alinmistir. Referansla goriismeye gelen kisilerle ilgili kesinlikle
raferans veren kiginin baskisinin s6z konusunu olmadigi ayrica tarafimiza belirtilmistir.

Insource olarak kendi biinyenizde departman degisikligi yapilabiliyor mu? Teknik hizmetler
birimine baska birimlerden gecis s6z konusu mudur? Teknik hizmetler biriminden baska
birimlere gecis var midir? Var ise ¢calisanlariniz bu amag icin motive oluyorlar mi?

Bir onceki sorunun cevabinda belirtildigi gibi isgoren ihtiyaci oldugu dénemlerde dncelik otel
biinyesinde yer alan ¢alisnalarin bagvurulari olmakla beraber kendi biinyesinde otel departmanlar
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arasl yatay gecise olanak saglamaktadir. Ancak Teknik hizmetler biriminin ¢aligma konulsari
spesifik bir alan oldugundan dolay1 genellikle teknik hizmetler biriminde isgdrenlerin dikey gegis
imkanlar1 mevcut degildir ve simdiye kadar Oyle bir bagvuruyla karsi karsiya kalinmadigi
belirtilmistir.

Teknik hizmetler biriminizde 6ziirlii isgéreniniz mevcut mudur?Evet ise kac kisi?

Ciragan Kempinski Oteli Teknik Hizmetler biriminde o6ziirlii kadrosunda calisan 1 isgéren
mevcuttur. Dénem igerisinde ihtiyag oldugu donemlerde Oziirlii isgorenlerin otel biinyesinde
¢aligmasina imkan saglanmaktadir.

Is goren adaylar secilirken ne tiir elemelere tabi tutuyor sunuz?

Oncelikle teknik hizmetler biriminde isgdren adaylar1 seginminde kisinin yetenekleri
sorgulanmakta, daha sonra yapilan motivasyon testlerinden ¢ikan sonuca bakilmakta ve en son
olarak da zeka seviyesine gore de tercih yapilmakta oldugu belirtilmistir.

Teknik hizmetlere basvuru yapan isgorene diger departmanlardan farkh bir basvuru belgesi
hazirlamyor mu?

Hayr, biitiin bagvuru yapan adaylar i¢in prototip bir bagvuru formu doldurtulmaktadir.

Teknik hizmetlere bagvuru yapan adaylarin seciminde teknik hizmetlerden yetkili kimse bu
secimde gorev aliyor mu?

Ise alim siirecinde, dncelikle tiim departmanlar icin insan kaynaklari yetkilisi ilk goriismeyi
yapmaktadir. Ikinci goriismeye g¢agirilan adaylar bagvuru yaptigi bolime gore boliim yetkili
sorumlusu ile goristiiriilmektedir. Eger pozisyon “Teknik Hizmetler Birim Miudirligi” ise
adaylarin ise alis siirecine Insan Gelistirme Ve Egitim Departmani ile Genel Miidiirliik eklenmekte
ve onlarla da goriisme yaptirulmaktadir.

Aday seciminin son asamasinda son karar Insan Kaynaklar Yetkilisinin mi yoksa Teknik
Hizmetler Miidiiriiniin miidiir? Yoksa verilen karar ortaklasa mi alinmaktadir?

Insan Kaynaklar1 yetkilisi éncelikle ilk goriismeden sonra kisiler hakkinda yorumlarini Teknik
Miidiirle paylasmakta olup, herhangi bir aksi durum veya ¢ekince goriilmedigi donemlerde,
Teknik Hizmetler Miidiiriide goriisme yaptiktan sonra karar Teknik Hizmetler Miidiirliigiince
onaylanmaktadir.

Personel ise ahindiktan sonra oryantasyona tabi tutuluyor mu?
Evet 2 is giinii boyunca ise alinan isgdrenler oryantasyon egitimine tabi tutulmaktadir.
Bunun disinda baska egitim goriiyorlar mi?

Istekler dogrultusunda tiim departmanlar egitim taleplerinde bulunabiliyorlar. Ayni kosullar
teknik hizmetler birimi i¢in de gegerlidir.

Egitim isteklerine olumlu cevap verme orammmiz nedir?

Genellikle egitimin igerigi ile ilgili cailmalar yapan Insan Gelistirme ve Egitim Bolimii , bu
taleplere olumlu cevap vermektedir.
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isgorene verilen egitimlerin mali yiikleri nedir? isgoren egitimden kisa zaman sonrasinda
isten ayrilirsa yaptirim uyguluyor musunuz?

Isgorenlerin talepleri dogrultusunda sunulan egitim progrsamlarmin mali yiikleri ¢ok yiiksek
meblalarda olmamakla beraber, kisiler isten ayrilma taleplerinde bulunduklarinda higbir yaptirim
uygulanmamaktadir.

Su da belirtilmistir ki Teknik Hizmetler biriminin talep ettigi egitimler siklik olarak diger
departmanlardan daha az olup, mali yiikii daha yiiksek olan egitim talepleridir. Ancak diger
departmanlar daha sik ve daha diisiik maliyetli egitimler talep ettiginden dolay1 karsilastirma
yapildiginda otel biinyesinde saglanan egitim olanaklari tiim departmanlar i¢in mali yiik olarak esit
konumdadir ve bu egitimler mali yiik olarak kesinlikle goriilmemektedir.

Teknik hizmetlerde ¢alisan isgorenin sirkiilasyon orani nedir?

Otel biinyesinde ve teknik hizmetler biriminde iggdren sirkiilasyon orani oldukca diisiik olup
yiizde olarak oran verilememistir.

Teknik hizmetler birimi icin isgoren secim tercihi yapilirken : Yetenek/Egitim/Tecriibe
siralamasi yapabilir misiniz?

Teknik hizmetler birimine igsgdren se¢imi yapilirken oncelik kisilerin yetenekleri ikinci olarak
tecriibeleri ve son olarak da almis olduklar egitim gz 6niinde bulundurulmaktadir.

Istihdam Ettirilen isgorenlerin Egitim Seviyesi Teknik Hizmetler Birimi i¢in Oranlar:

Ortaokul, Lise % 42,5
Meslek Lisesi, Teknik Lise, Teknik Bilimler Meslek Yiiksek Okulu %50
Universite %7,5
4. SONUC

Otel isletmelerinin basarisi, iyi bir ekonomik ve fiziki yapiya sahip olmasinin yaninda, etkili bir
insan giiciine sahip olmasina da baglidir. Igletmenin gerek finansal gerekse fiziki yapisina anlam
kazandiran ve onlar1 degerlendiren, isletmede calisan insan giicii olmaktadir

Seyahat eden insanlarin istek ve ihtiyacglarinin siirekli degismesi ve gittikleri yerlerde daha kaliteli
hizmet alma beklentileri, otel isletmelerinin degisen bu tiiketici istek ve ihtiyaclarina en hizh
sekilde uyum saglamalarini gerektirmistir. Bir hizmet sektorii olan otel isletmelerinin varliklarimi
siirdiirebilmeleri biiyiik oranda miisteriyi tatmin etmedeki basarilarina baglidir.

Daha fazla miisteri ¢ekme konusunda otel isletmeleri arasinda yasanan rekabette, farki
belirleyecek olan temel etken sunduklart hizmet olacaktir. Daha kaliteli hizmet sunan isletmeler,
daha ¢ok aranan ve daha ¢ok miisteri agirlayan isletmeler konumuna gelirken, bunu basaramayan
orgiitler zamanla yok olma tehlikesiyle kars1 karsiya kalacaklardir.

Otel igletmelerinin insan unsuruna son derece bagimli olmasi, bu isletmelerde hizmet kalitesini
daha da 6nemli hale getirmektedir. Dolayisiyla, otel igletmelerinde istenen sayida ve istenen
nitelikte personelin her zaman hazir bulundurulmasi zorunlulugu vardir. Isgérenin bu derece
onemli oldugu turizm sektorii ve bu sektdrde yer alan konaklama isletmeleri igin iggdren secimi,
degerlendirilmesi ve kurum isleyisine etkisi géz ardi edilmeyecek bir gercektir.
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Ciragan Kempinski Oteli’nin Teknik Hizmet Boliimiinde ¢alisan kisiler icin uyarladigi ve People
Development and Training departmaninin da katkilaiyla gerceklestirdigi  personel se¢cme,
degerlendirme ve ise yerlestirme siireci bu calismada verilmeye ¢alisilmistir. Teknik Hizmetler
Birimininin ¢aligan iggdrenin yatay gegcis, egitim gibi imkanlari, isgoren sirkilasyonunun nadir
goriilmesi otel galisanlart agisindan memnuniyet verici ve motive edici dzelliklerdir.

Otel biinyesinde yer alan teknik hizmetler bolimiiniin uzun yillar boyunca istihdam ettirilen
elemanlarmin varligi, personel segme, degerlendirme ve ige yerlestirme siirecinin basarisini, bu
evrelerin kurum isleyis siirecine olumlu etkisini dogrular niteliktedir.
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