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6z

GlUnumuzde otel igletmelerinin rekabetgi kalabilmesinde musteri memnuniyeti ve sadakati-
nin saglanmasi kritik konulardan biri olarak kabul gérmektedir. Otel isletmelerinde musterilerle
temasin yogun oldugu mdusteri iligkileri departmaninda calisan isgorenler, bu slrecte kilit bir
oneme sahiptir. Dolayisiyla bu departmanda galisacak nitelikli isgliclini isletmeye ¢ekebilme, otel
isletmeleri agisindan 6nemli bir cabayi gerektirmektedir. Buradan hareketle ¢alismada, otel islet-
melerinde mdusteri iligkileri bolimUne yonelik internet tzerinden verilen is ilanlari igerik analizi
teknigiyle incelenmistir. Veriler 12 Mayis — 27 Haziran 2021 tarihleri arasinda Google arama moto-
runda ilk iki sayfada gikan Turkiye'deki sekiz insan kaynaklari sitesinden toplanan 153 is ilanindan
olusmustur. Arastirmanin 6ne ¢ikan bulgulari; is ilanlarinin blytk cogunlugunun Antalya'daki kiyi
otellerini kapsadigini, ilanlarda cinsiyet ve yas araligi degiskenleri agisindan herhangi bir ayrim
gozetilmedigini ve agirlikli olarak lisans diizeyinde egitimli, ingilizce ve Rusga bilen isglict aran-
digini ortaya koymaktadir. Bununla birlikte, is ilanlarinin; isgérenlerde aranan bazi 6zellikler, isgo-
renlere saglanan olanaklar ve isletme iletisim bilgilerini icermesi bakimindan oldukga zayif kaldigi
belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Otel isletmeleri, Miisteri iliskileri Yonetimi, is ilanlari, igerik Analizi

ABSTRACT

Nowadays, ensuring guest satisfaction and loyalty is accepted as one of the critical issues for
hotel firms to remain competitive. Employees working in guest relations departments, where
the contact with guests is intense, have a key importance in this process. Thus, attracting the
qualified workforce to work in this department requires a significant effort for hotel businesses.
In this study, job advertisements given on internet for guest relations department in hotel busi-
nesses were examined by content analysis technique. The data consisted of 153 job advertise-
ments collected from 8 human resources websites that appeared on the first 2 pages of Google
between 12 May and 27 June 2021 in Turkey. The prominent findings of the research revealed that
the majority of job advertisements covered coastal hotels in Antalya, there was no discrimination
in terms of gender and age range variables, and a workforce predominantly educated at under-
graduate level, speaking English and Russian was sought. Besides, it has been determined that
the job advertisements were quite weak in terms of some features sought in employees, oppor-
tunities provided to employees and business contact information.

Keywords: Content analysis, customer relations management, hotel businesses, job
advertisements

Giris

Nitelikli iggorenler 6rgttlerin en degerli kaynaklarindan biri olarak kabul edilir. Glinimiuzde nitelikli
isgorenleriisletmeye cekebilmek ve bunlari elde tutabilmek ise orgitleri rekabetci kilan cabalardan biri
haline gelmistir. Buradan hareketle isletmelerin, ise alma surecini kolaylastirmak ve is bagvurusunda
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bulunan adaylari kendilerine gekebilmek icin web tabanli is siteleri, portallar ve kiosklar dahil olmak tzere elektronik insan kaynaklari
sistemlerini giderek daha fazla kullanma egiliminde olduklari belirtilmektedir (Stone ve ark., 2003’ten aktaran Stone, Lukaszewski &
Isenhour, 2005, s. 22). Nitekim Cappelli de (2001) Amerika Birlesik Devletleri'ndeki biiylk isletmelerin %90’inin internet tzerinden ise
alim gergeklestirdigini one sirmektedir.

GUnUmuzdeki dijital dontsiim stirecinden isletmelerdeki insan kaynaklari faaliyetleri de kaginilmaz olarak etkilenmektedir. Orgiitlerde
insan kaynaklari bolim, bir yandan yeni teknolojilerin sundugu olanaklardan yararlanma firsati bulurken, diger yandan ise bu sayede bir
maliyet avantaji elde etmektedir. Oyle ki, insan kaynaklari bilgi sistemleri alaninda kaydedilen bu ilerleme, bugiinlerde onu bir maliyet
azaltma kaldiraci haline getirmistir. Bu baglamda, glinimUzde birgok isletmenin bazi insan kaynaklari fonksiyonlarinda (aday isgorenlere
ait 6zgegmislerin 6n secimi gibi) dijital hizmetlerden yararlandigi ifade edilmektedir (Coron & Gilbert, 2020). Benzer sekilde Ahmad da
(2015) internetin, isverenlere, is ilanlar konusunda genis bir kitleye ve yetenekli isgorenlere ulagmasi igin olanaklar sundugunu ve inter-
net lizerinden ise alma slirecinin diger yontemlerden daha hizli ve daha diisiik maliyetli oldugunu ifade etmektedir. Bu gibi Gstlin yonle-
rinden dolayi, isletmeler tarafindan elektronik ise alim yonteminin kullaniminin son yillarda giderek artmaya basladigi one sirilmektedir.
Bu baglamda, bazi igletmelerin internet Uzerinden isgoren bulma slirecini kendi kurumsal web sayfalari Uzerinden yirUtttkleri, diger
bazi isletmelerin ise bu siirecte profesyonel web sitelerini kullanma egiliminde olduklari belirtiimektedir (Cetin & Sahingdz, 2019).

ilgili yazindaki benzer arastirmalara bakildiginda, otel isletmelerinde 6n biiro (Balta & Gulha, 2010) ve odalar departmanina (Yilmaz,
2020) yonelik olarak internet lizerinden verilen ig ilanlarinin incelendigi tespit edilmistir. Bunlarin diginda genel olarak turizm igletmele-
rine (Demir, 2011; Erdem & Gezen, 2014; Ertas, 2018; Gucluturk Baran & Noyan, 2020) konaklama isletmelerine (Ozdemir, Polat & Met,
2015; Giritlioglu, Karakan & Okstliz, 2015; Dodan & Tuncer, 2018; OJuzbalaban, 2019; Tamositnaite, 2019), ascilara (Getin & Sahingdz,
2019), rekreasyon alanlarina (Gevik ve ark., 2020) ve etkinlik yénetimi pozisyonlarina iliskin olarak internet tabanli is ilanlarinin (Arcodia
& Barker, 2002) arastirma konusu oldugu gorilmusttr. Kuskusuz basariya giden yolda otel isletmelerinin her departmani igin nitelikli
isglctine sahip olmak énemli bir konuyu olusturmaktadir. Ancak otel igletmelerinde musteri iligkileri bolimu, temelde isletme ile mus-
teri arasindaki iliskiyi temsil ederek musteri gorUslerini ilgili departmanlara aktaran ve konuyla ilgili gerekli aksiyonlari alan bir koprt
konumunda olmasindan dolayi kritik bir role sahiptir. Dolayisiyla bu kritik gérevi Ustlenebilecek nitelikli isgicini bulmak insan kaynak-
larryoneticileri agisindan zorlu bir caba gerektirebilmektedir. Buradan hareketle bu ¢aligmada, otel isletmelerinde musteri iligkileri bolU-
mine yonelik internet Gzerinden verilen is ilanlari Gzerine odaklaniimistir. Calismadan elde edilen bulgularin ilgili yazina katki saglamasi
beklenmektedir.

Alanyazin Taramasi

Otel isletmelerinde gogunlukla misteri iligkileri olarak adlandirilan kavram, alanyazinda genellikle musteri iligkileri yonetimi (MiY) baglig
altinda ele alinmaktadir. Giinimiizde MIY; is stratejisi, bilgi teknolojisi ve pazarlama ydnetimi alanlarinda en popiiler konulardan birisi
haline gelmistir (Hall, 2001'den aktaran Piccoli ve ark., 2003). Basitce ifade etmek gerekirse “MiY, isletmenin faaliyetlerinin miisteri
etrafinda yeniden yapilandiriimasini gerektiren bir yonetim felsefesidir” (Piccoli ve ark., 2003). Orglitlerde bu bdlimiin temel fonksiyonel
alani musterilerle kurulan s6zli ve yazili iletisime dayalidir. MiY’nin temel amaci; misterilerin ihtiyaglarini zamaninda karsilamak, onlarla
glcli ve uzun vadeli iligkiler kurmak ve boylece is karini artirmaya ¢aligmaktir. Rekabetin yogun oldugu bir ortamda, musteri sadakatini
glclendiren herhangi bir ticari faaliyet, rekabetgi kalmak bakimindan énemli bir avantaj saglamaktadir (Wu & Li, 2011). Bunun yani sira
MIY, geleneksel pazarlama girisimlerinden farkli ydnlere sahiptir. Giinkii geleneksel pazarlama agirlikl olarak kisa vadeli bir yaklagimi
benimserken; MiY, misterilerin her birini yakindan taniyarak onlarla kurulan iliskinin siirekliligini saglamaya ve bdylece onlardan elde
edilen geliri maksimize etmeye odaklanmaktadir (Wilson ve ark., 2002'den aktaran Piccoli ve ark., 2003). Unal (2009) ise, dogrudan
karlihgr artirmasindan ziyade MiY’de misterilerin ihtiyaglarinin, beklentilerinin ve memnuniyetlerinin karsilanmasinin éncelikli oldugunu
vurgulamaktadir. Ote yandan, etkin bir sekilde uygulanan MiY érgiitlerde pazarlama harcamalarinin azalmasina da katkida bulunabil-
mektedir. Cinkd yeni misteri edinmenin, mevcut musterileri elde tutmaktan daha pahali bir gabayi gerektirdigi tahmin edilmektedir.
Xu ve Walton (2005'ten aktaran Rahimi ve Kozak, 2017) galismalarinda MiY’in ana faydalarini; miisteri memnuniyetini artirmak, mevcut
musterileri elde tutmak, stratejik bilgi saglamak ve yasam boyu misteri dederini iyilestirmek seklinde ifade etmiglerdir. Nitekim muUsteri
sadakati yaratmanin ve bunu strdiirmenin, orgitlerin musterilerle uzun vadeli ve karsilikli yarar saglayan iligkiler gelistirmesine yardimci
olacag belirtiimektedir (Pan ve ark., 2012'den aktaran Kandampully ve ark., 2015). Aksatan ve Aktas (2012) ise, literatiirde MiY’in kapsami
konusunda farkl bakig agilari olmasina ragmen konuyla ilgili kavramsallastirmalardaki ortak yonleri; “musteri ihtiyaglarinin belirlenmesi,
orgiitlerin bu ihtiyaglar cercevesinde miisterileriyle etkin iliskiler kurmaya galismasi ve bu amaca ulasabilmek igin MiY’in érgiit tarafin-
dan stratejik bir faaliyet olarak benimsenmesi,” seklinde ifade etmislerdir.

Konuya otel isletmeleri perspektifinden bakildiginda ise, konaklama endistrisinin giinimUizde daha rekabetgi bir pazar yapisiyla karsi
karslya oldugundan ve rekabetin temellerinin degistiginden bahsedilmektedir. Bu baglamda, otel isletmelerinin sadece konum fakto-
rinl kullanarak yeni muisteri edinmelerinin ve mevcut musterilerini elde tutmalarinin zorlagmaya basladigi 6ne sirtilmektedir. Ayrica
fiyat faktori de artik tek basina gekici olamamaktadir. Clinkl musteriler internet lizerinden fiyatlari kolayca bulup karsilastirabilmekte
dir. Bu durumun bir sonucu olarak, tiiketicilerin giderek daha az marka sadakati gésterdikleri ve MiY’in, otel isletmelerinin kendilerini
rakiplerinden farklilagtirmalarinda dnemli bir gekim unsuru haline geldigi belirtilmektedir (Piccoli ve ark., 2003).

Otel igletmelerinde kigiye 6zel hizmet saglama anlayisi uzun yillardan beri sektorde var olan bir konudur. Ritz Carlton ve Savoy gibi islet-
meler, mUsterilerine iyi bir hizmet saglamak icin gaba gosterip, misteri isteklerini kaydederek kapsamli geleneksel satis kanallari mode-
lini devam ettirmektedir. Ancak musterilerle sadece yliz ylize temas kurarak bu sistemlerin devamini saglamak kimi zaman maliyetli
gorilmektedir. Bununla beraber, bu sistemler sadece sinirli sayidaki musterilerin kisisel 6zelliklerini takip etmekte kullanilabilmektedir
(Soyaslan, 2006).

Current Perspectives in Social Sciences 2023 27(1): 24-33 | doi: 10.5152/JSS1.2023.22391



26

Bunun aksine konaklama isletmelerinde teknoloji tabanli misteri iliskileri programlarinin kullaniminin son yillarda giderek yayginlastigi
belirtiimektedir. Ornegin; Radisson International MiY programinda, tanima ve kisisellestirme hizmeti, tesvikler ve uyarlanmis diyalog
olmak Uzere (g bileseni kullanirken; Wydham International otel kablosuz iletisim veya Ucretsiz telefon hatlari aracilidiyla, misterilerine
cevrimici profil bilgilerini doldurma imkani saglamaktadir. Rosewood Hotels and Resort ise yastik tird, mini bardaki igecek tiri ve 6zel
diyet gereksinimleri gibi tercihleri icin mUsterilerine otele gelmeden istek bilgi formlari gondermektedir (Babag, 2014). Gorildigu gibi,
glnidmuzin hizmet anlayisinda otellerde misterilerle kurulan diyaloglar konuklar henliz otele gelmeden 6nce baslamakta, oteldeki
konaklamalari esnasinda devam etmekte ve otelden ayrildiktan sonra da siirmektedir. Stiphesiz tim bu érnekler otellerde MIY uygu-
lamalarinin sonraki yillarda da geliserek devam edecedine dair bazi ipuglari sunmaktadir. Dolayisiyla otel isletmelerinin bundan sonraki
yillarda da MiY béliimiinde calisacak nitelikli isglictinii bulma ve bunlari elde tutma ydniinde yogun bir caba gdsterecekleri &ngériilebilir.

ilgili alanyazin incelendiginde, musteri iligkileri baglaminda degerlendirilebilecek uygulamalarin turizm sektor( ile iligkisi ve sektordeki
yansimalarini gesitli perspektiflerden ele alan akademik galismalara rastlanmaktadir. Ancak en azindan bu galigmanin yritilmesi esna-
sinda alanyazinda otel igletmelerinde dogrudan musteri iligkileri bolimU 6zelinde internet lzerinden verilen is ilanlarina odaklanan bir
caligsmaya rastlanamamistir. Bu ylizden, isletmelerde musteri iligkileri bolimu 6zelinde ulasilabilen diger bazi arastirmalarin bulgularina
atif yapilmistir. Bu ¢aligmalardan birinde, glinimz rekabetgi ortaminda basaril olabilmek igin musteri hizmetlerine daha ¢ok dnem
vermenin gerekliligine denilmekte; bu stirecte gorev alan 6zellikle dnblro personelinin niteliklerinin artiriimasina dikkat ¢ekilmekte; bu
alanda yetkili, uzmanlasmis, egitimli ve iletisime acik bir ekip kurmanin énemine vurgu yapilmaktadir (Oztirk & Pekduyurucu, 2009).
Guerola-Navarro ve ark. (2021) ise calismalarinda, isletmelerde miisteri sadakatini giiclendirmede énemli araglardan biri olarak MiY
uygulamalarini gdstermektedirler.

Bunlarin disinda turizm isletmelerinde internet tzerinden verilen is ilanlari ile ilgili calismalar incelendiginde ise bazi sonuglara ulasil-
mistir. Ornegin, konaklama isletmelerinin verdikleri is ilanlarinda dncelikli olarak veya daha ¢ok alt kademe calisanlari istihdam etmeyi
amagladiklari belirlenmistir (Oguzbalaban, 2019; Ozdemir ve ark., 2015). Bununla birlikte istihdam edilecek personelin tecriibe diize-
yine, egitimine ve niteligine yeterli oranda énem verilmedigini ortaya koyan arastirma sonuglar mevcuttur (Ertas, 2018; Ozdemir ve
ark., 2015). Bunun aksine baska bir calisma sonucunda ise, konaklama igletmelerinde yoneticilerin, tecribeyi egitimden daha 6ncelikli
tutmalarindan dolayi deneyimli personeli daha fazla tercih ettikleri ifade edilmistir (Oguzbalaban, 2019). Antalya'da faaliyet gosteren
otel isletmelerinin internet Uzerinden verdikleri ig ilanlarinin incelendigi bir bagka ¢calismada ise, isgorenlerde en ¢ok aranan niteliklerin
tecrlibe ve egitim seviyesi oldugu belirlenmistir (Giritlioglu ve ark., 2015). Bazi calismalarda ise, konaklama isletmelerine yonelik olarak
internet (izerinden verilen ig ilanlarinin birgojunda aday isgérenlerde yabanci dil sartinin aranmamis olmasi elestirilmistir (Ozdemir ve
ark., 2015; Oguzbalaban, 2019). Diger bazi calismalarda ise, turizm isletmelerinde spesifik olarak bir pozisyon igin verilen is ilanlari igeri-
ginin profesyonel bir meslegi tanimlayacak nitelikte olmadigi ve bu ilanlarin 6zellikle is tanimlari agisindan yetersiz kaldi§i saptanmistir
(Cetin & Sahingdz, 2019; Yilmaz, 2020). Literatilrde turizm isletmeleri 6zelinde internet tzerinden verilen is ilanlarinin ele alindigi ve bu
calismanin ylUrittlmesi esnasinda arastirmacilarin ulasabildigi calismalar Tablo 1'de 6zetlenmektedir.

Tablo 1'de de gorildigu gibi, alanyazinda konuyla ilgili galismalarin agirhkh olarak otel isletmeleri ekseninde yUritildigu dikkati gek-
mektedir. Otellere yonelik is ilanlarinin incelendidi ¢alismalardan yalnizca ikisinde departman ya da pozisyon ¢zelinde bir arastirma
yapilmistir. Bu ¢alismalardan birisinde otel isletmelerinde 6n biiro departmanina (Balta & Culha, 2010), digerinde ise odalar bélimiine
(Yilmaz, 2020) yonelik internet tabanli is ilanlari incelenmistir. Tablo 1'de genel olarak turizm igletmelerine yonelik is ilanlarinin ince-
lendigi birtakim arastirmalar da (Demir, 2011; Erdem & Gezen, 2014; Ertas, 2018; Glglutlrk Baran & Noyan, 2020) oldugu gorilmekle
birlikte, otellerde musteri iligkileri bolimu ozelinde konuyla ilgili herhangi bir calismanin varligina rastlanamamistir. Buradan hareketle,
yurUtllen bu arastirmadan elde edilen bulgularin ilgili yazina katkida bulunmasi beklenmektedir.

Yontem

Veri Toplama Araci

Bu arastirmada, otel isletmelerinde musteri iligkileri bolimUine yonelik internet Uzerinden verilen i ilanlari icerik analizi teknigiyle ince-
lenmistir. icerik analizi; “fenomenleri tanimlamanin ve dlgmenin sistematik ve nesnel bir yoludur” (Elo & Kyngas, 2008). Veri ¢dzim-
lemede bu teknik; bilgi, yeni arayislar, gergeklerin temsili ve pratik bir eylem kilavuzu saglamak amaciyla verilerden baglamlarina
tekrarlanabilir ve gegerli gikarimlar yapmak igin kullanilmaktadir (Krippendorff, 2004). Ozetle igerik analizi, metinlerin igerisinde gizli
kalmig ve anlamlandiriimayi bekleyen mesajlarin belirli bir sistem dahilinde kavramlar ve kategoriler olarak ortaya konmasi ile bunlarin
nitel ve nicel agidan analiz edilmesini kapsamaktadir (Giler ve ark., 2015).

Bu arastirmada incelenen is ilanlarina iligkin kategoriler siniflandirilirken Erdem ve Gezen (2014) tarafindan gergeklestirilen galigma
temel alinmistir. Bu baglamda siniflandirmalar; igletmelerin 6zellikleri (bulunduklari sehir, otelin tird, faaliyet donemi, is tanimi ve yildiz
sayisl bilgisi), aday isgorenlerden beklenen 6zellikler (cinsiyet, yas, editim durumu, deneyim, yabanci dil, bilgisayar bilgisi, dig gortinim
vb.), otel isletmelerinin isgorenlere sagladiklari olanaklar (lojman, tcret, ulasim vb.) ve isletme iletisim bilgileri, seklinde yapilmistir.

Evren ve Orneklem

Bu caligmanin evreni, Turkiye'deki insan kaynaklari internet sitelerinde yayinlanan ve otel igletmelerinde musteri iligkileri bélimine
iliskin olarak verilen is ilanlarindan olugmaktadir. Turkiye'de faaliyet gdsteren insan kaynaklari internet sitelerinin sayica fazla olmasi,
zaman kisiti agisindan bu internet sitelerinin tamamina ulasmayi mimkin kilmamistir. Bu nedenle 6rneklem segme yoluna gidilmistir.
Arastirmanin amaci dogrultusundaki ig ilanlarinin incelenmesi siirecinde Google arama motorunun kullanilmasina karar verilmis ve
veriler bu arama motorunda ilk iki sayfada ¢ikan 8 (sekiz) insan kaynaklari sitesinden (Kariyer.net, Elemanonline, Indeed, isinolsun, Per-
sonelcheck, Secretcy, Toptalent ve Yenibiris) toplanmistir. Calismanin 6rneklem segimindeki diger bir sinirlilidi ise, aragtirma verilerinin

Current Perspectives in Social Sciences 2023 27(1): 24-33 | doi: 10.5152/JSS1.2023.22391



27

Tablo 1.

Turizm Isletmelerine Yonelik Olarak internet Tabanl Is flanlar: Uzerine Yapilan Calismalara Iliskin Alanyazin Ozeti

Yazar/Yazarlar

Amag

Temel Bulgular

Arcodia ve Barker
(2002)

Avustralya’da turizm sektériinde etkinlik yonetimi alaninda mevcut
isveren gereksinimlerinin belirlenmesi amaciyla yiiriitiilen bu calismada
web tabanli is ilanlar: igerik analizi yontemiyle incelenmistir.

Calismada genel olarak; is ilanlarinda kisisel niteliklerin, becerilerden daha az
siklikla yer aldigi sonucuna ulagilmis, isverenlerce en gok beklenen becerilerin
organizasyon ve planlama ile giiclii iletisim yetenegi oldugu goriilmiistiir. Beklenen
kisisel niteliklerde ise motivasyon ve pozitiflik gibi ¢zelliklerin 6n planda oldugu
tespit edilmisgtir.

Balta ve Culha
(2010)

Aragtirmanin amaci, turizm sektoriinde gahisacak adaylardan beklenen
nitelikler ile turizm meslek liselerinde egitim géren 6grencilerin
niteliklerinin kargilagtirmasim yapmaktir. Bu kapsamda Tiirkiye'deki beg
yildizh otellerin 6n biiro departmanlarinin online is ilanlari incelenmis ve
o6grencilerin nitelikleri betimsel olarak analiz edilmisgtir.

Cahismanin sonucunda 6grencilerin yas, egitim derecesi, deneyim ve askerlik
konularinda beklenen nitelikler sebebiyle otel isletmelerine bagvurularinin
kisitlandig1 ortaya konulmustur. Ayrica, 6grencilerin, otellerin 6n biiro
departmaninda ¢alismak igin gerekli olan programlar: kullanmadaki yeterliliklerin,
yoneticilerin beklentileriyle 6rtiismedigi tespit edilmigtir.

Demir (2011)

Is hayatinda, bireylerin demografik 6zelliklerinin, ayrimeilik iizerindeki
etkisini belirlemek amaciyla gergeklestirilen bu galigmada, turizm
isletmelerine yonelik olarak gazete, dergi ve internet iizerinden verilen is
ilanlar: ve bazi turizm igletmelerinin is bagvuru formlar1 incelenmistir.

Calismanin 6ne gikan sonuglarinda, bazi turizm isletmelerinde gergeklesen isgéren
segimindeki en temel ayrimcihigin cinsiyet, yas ve hemsehricilik oldugu gortlmistiir.

Erdem ve Gezen
(2014)

Aragtirmada, Tiirkiye'de faaliyet gdsteren turizm igletmelerinin gazete ve
internet sitelerindeki ig ilanlarinin igerik analizi yontemiyle incelenmesi
amaglanmigtir.

Aragtirmanin éne gikan sonuglarina gore, is ilanlarmin gogunlugu istanbul ili
odaklidir ve turizm igletmelerine yonelik ig ilanlarinin gogunlugunu sehir otelleri
olusturmaktadir. En gok is ilani veren il istanbul'dur. Otel isletmelerinde en gok
iggoren aranan departmanlarin 6n biiro, yiyecek igecek ve kat hizmetleri oldugu
sonucuna ulagilmistir. flanlarda isgoren adaylarindan beklenen baz 6zellikler, aday
iggorenlere saglanan imkanlar ve igveren isletmenin iletisim bilgileri agisindan
eksiklikler oldugu ulagilan sonuglar arasindadir.

Ozdemir ve ark.
(2015)

Aragtirmada, Bodrum’daki konaklama igletmelerinin internet tizerinden
verdikleri is ilanlarimin incelenmesi sonucunda, isletmelerin istihdam
politikalarinin yorumlanmas: amaglanmstir.

Aragtirmanin 6ne gikan sonuglarina gore; Bodrum’da faaliyet gésteren konaklama
igletmelerinin is ilanlarinda genellikle aday isgorenlerde egitim sarti aramadiklari ve
isgoren adaylarimin tecriibe ve yabanc dil bilgisine yeteri kadar 6nem vermedikleri
belirlenmisgtir.

Giritlioglu ve ark.
(2015)

Aragtirma, Antalya’da faaliyet gosteren otel isletmelerinin internet tabanh
is ilanlarini igerik analizi yontemiyle inceleme amacina yéneliktir.

Aragtirmanin 6ne gikan sonuglari; en fazla is ilaniin 6n biiro departmanina yénelik
verildigini, isgéren adayinda tercih edilen dilin genellikle ingilizce oldugunu ve
isgorenlerde aranan &zelliklerin baginda tecriibe ve egitim seviyesinin geldigini
gostermektedir.

Can ve ark. (2016)

Orta ve tist diizey yonetici arayan otel isletmelerinin is ilanlarinda
calisanlara yonelik olarak belirttikleri 6zellikleri ortaya koymay
amagclayan galismanin verileri, turizm ve otelcilik alaninda en gok i
ilanina sahip dért internet sitesindeki ilanlardan yararlanilarak elde
edilmigtir.

Aragtirmanin 6ne gikan sonuglarina gore, tist kademe yénetici adaylarinda aranan
kigisel 6zelliklerde iletisim ve analitik diisiinme becerilerinin; orta kademe yonetici
adaylarinda aranan kisisel 6zelliklerde ise liderlik, galigma saatlerine uyum, iletigim
yetenegi, analitik diisiinme becerisi ve Microsoft Office programlarina hakimiyet
kriterlerinin 6n plana giktigi sonucuna ulagilmigtir.

Erdem ve ark.
(2017)

Aragtirma, Kirgizistan'daki otel igletmelerine yonelik internet ortaminda
yayinlanan is ilanlariin igerik analizi yontemiyle incelenmesini
amaglamaktadir.

Aragtirmanin 6ne gikan sonuglarina gore; is ilanlarinin gogunlugunun sehir
otellerine y6nelik oldugu; is ilanlarinin en gok resepsiyonist, kat hizmetleri ¢alisani
ve satig-pazarlama miidiirti pozisyonlarina yonelik verildigi; otel isletmelerinin ig
ilanlarinda is ile ilgili bilgilere yer vermelerine ragmen, ilanlarin ¢gogunun aday
isgorenlerde aranan nitelikler, otelin e-posta adresi ve irtibat kurulacak kisilerle ilgili
bilgileri igermesi konusunda eksiklikler tasidigi belirlenmistir.

Ertas (2018)

Aragtirmada, Tiirkiye'de faaliyet gosteren turizm igletmelerinin interneti
kullanarak verdikleri is ilanlarinin incelenmesi ve bu sayede turizm
sektoriinde nitelikli cahisan eksikliginde isletmelerin rolii ile ilgili bir
gikarimda bulunulmasi amaglanmisgtir.

Aragtirma sonucunda, is ilanlarinin biiyiik gogunlugunun konaklama isletmelerini
kapsadigy, isletmelerin aday isgorenlere yonelik mesleki tecriibe ve egitim
beklentilerinin ok biiyiik olmadig: saptanmugtir.

Dogan ve Tuncer
(2018)

Bu arastirmada, turizm sektdriinde galisma arzusunda olan isgéren
adaylarinin is bagvurularinda kendilerinden beklenen demografik
niteliklerin ve mesleki becerilerin belirlenmesi amaglanmigtir. Bu
dogrultuda bir internet sitesinde Tiirkiye’deki otel igletmelerine yonelik
olarak 160 adet is ilan1 igerik analizi yontemiyle incelenmisgtir.

Aragtirma sonucunda; incelenen is ilanlarinin biiyiik boliimiiniin istanbul ve
Antalya’daki otellere ait oldugu, ilanlarin yarisina yakininda tercihen tiniversite ya
da meslek liselerinin turizm ve otelcilik béliimlerinden mezun olma sartinin yer
aldig1 goriilmiistiir. Is ilanlarma gore, egitim seviyesi yiiksek ve yabanci dil sart
bulunan is pozisyonlari; resepsiyon gérevlisi, rezervasyon gorevlisi, garson ve
bellboy olarak tespit edilmistir.

Cetin ve Sahingoz
(2019)

Aragtirmada, Tiirkiye'de insan kaynaklar: internet sitelerinde bulunan
ascilik alanindaki is ilanlarimin igerik analizi yontemiyle incelenmesi
amagclanmigtir.

Aragtirmanin 6ne gikan sonucuna gore; incelenen is ilanlarinin icerik agisindan
ascilig1 profesyonel bigimde bir meslek olarak tanimlamada yetersiz kaldigi, ilanlarin
yaklagik yarisinda ig tanimu bilgisine yer verilmis olmasina ragmen, bu ig
tammmlarinin yeterli seviyede aydinlatici nitelik tasimadig tespit edilmisgtir.

Tamosiunaité Aragtirmada, konaklama igletmelerinde ige alim yapan firma ile ig arayan ~ Arastirma sonucunda, bireysel ve toplulukcu olarak farklilagan kiiltiirlerin igsverenler

(2019) adaylar arasindaki iletisimde kiiltiirleri bireysel ve toplulukgu olarak ve ig arayan adaylar arasindaki iletisimde yer alan unsurlarin hangisinin farkli
farklilagan tilkeler arasinda neyin 6nemli oldugunun analiz edilmesi kiiltiirlerde 6nemli olduguna yonelik giiglti bir iligki tespit edilememistir. Konaklama
amaclanmigtir. Bu dogrultuda, konaklama isletmelerindeki pozisyonlara  sektériinde kiiltiirel kimliklerden ziyade yabanci dil bilgisi, iletisim yetenegi ve
iligkin gevrimigi i ilanlarinin igerik analizi yapilmistir. mesleki deneyim gibi ortak amaca yonelik konularin 6n planda oldugu

belirlenmisgtir.
Oguzbalaban Bu aragtirmada, Tiirkiye’deki bir internet sitesi tizerinden is ilan1 veren Aragtirmanin 6ne gikan bulgularina gore; konaklama isletmelerinin aday
(2019) konaklama igletmelerinin ilanlarmimn degerlendirilmesi ve buradan isgorenlerde asgari egitim sarti, yabanci dil veya turizm egitimi almis olma kosulunu

hareketle iggoren segme siirecinde 6nem veridikleri noktalarin
belirlenmesi amaglanmigtir.

aramadiklar: saptanmigtir. Bunun yerine igletmelerin daha ¢ok tecriibeye 6nem
verdikleri, alt kademede istihdam edilecek ve 6nbiiro departmaninda galisacak
personel arayisinda olduklari, ayrica kadin adaylardan gok erkekleri ige alma
egilimini tasidiklar tespit edilmisgtir.

Giigliitiirk Baran
ve Noyan (2020)

Bu arastirmada, lisans egitimini turizm igletmeciligi b6liimiinde almakta
olan 6grencilerin turizm sektériinde ¢caligmak istedikleri mesleklerin
belirlenmesi ve turizm sektdriinde yer alan internet tabanl is ilanlarinin
tespit edilerek elde edilen sonuglarin kargilagtirilmas: amaglanmigtir.

Aragtirmanin 6ne gikan sonuglarina gore, 6grencilerin gogunun animatér olarak
caligmayi tercih ettikleri tespit edilmigtir. Turizm alaninda verilen is ilanlarimin
¢ogunu konaklama igletmelerinin 6n biiro, yiyecek-igecek ve satig-pazarlama
departmanlarimin olusturdugu belirlenmistir.

Cevik ve ark.
(2020)

Bu arastirmada, rekreasyon uzmaninda aranan 6zellikler belirlenmeye
caligilmigtir. Bu baglamda, is ilan sitelerindeki ilanlar rekreasyon alanlar:
ve igverenin iggoren adayinda aradiklar: 6zelliklere gore incelenmisgtir.

Aragtirmanin 6ne ¢ikan bulgularina gére, en fazla is ilanmin spor ve turizm
rekreasyonu alaninda oldugu ve ilanlarin biiyiiksehirlerde yogunlastig1 saptanmigtir.

Yilmaz (2020)

Bu aragtirmada, konaklama isletmelerinde odalar béliimiine yonelik
olarak internet tizerinden verilen ig ilanlar1 incelenmisgtir.

Aragtirmanin 6ne gikan sonuglarina gore; isletmelerin is ilanlarina gereken 6nemi
gostermedigi, ilanlarin profesyonel bir meslegi tanimlayacak nitelikte olmadigi ve
ozellikle is tanmimlari agisindan yetersiz kaldig: tespit edilmistir.
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Mayis-Haziran 2021 déneminde toplanmis olmasidir. Bu nedenle bulgular, otellerin musteri iligkileri bélimine yonelik olarak bu donem-
deki ihtiyaglarini ortaya koymaktadir.

Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Galismanin verileri 12 Mayis — 27 Haziran 2021 tarihleri arasinda, drneklemi olusturan internet sitelerinde “musteri/musteri iliskileri”
anahtar kelimesi ile tarama yapilarak elde edilmistir. Farkli insan kaynaklari internet sitelerinde yer alan, ancak igvereni ve igerigi ayni
olan ilanlarda, yalnizca bir tanesi verilere dahil edilmistir. Bu dogrultuda otel isletmelerinde misteri iligkileri departmanina yonelik ola-
rak 153 ilana ulasilabilmistir. Boylece, 153 adet is ilani bu arastirmanin veri tabanini olusturmustur. Elde edilen veriler icerik analizi ile
¢OzUmlenmistir.

Bulgular

Otel igletmelerini Betimleyici Degerlendirmeler

Calisma kapsaminda gergeklestirilen siniflandirmalardan birincisi otel isletmelerinin 6zelliklerini igermektedir. Bu bélimde; is ilanlarinin
verildigi sehirlere, otellerin tirlerine, faaliyet donemlerine, is ilanlarinin is tanimi ve otel yildiz sayisi bilgilerini icerip icermedigine yer
verilmistir.

Tablo 2’de gorildigu gibi, otel isletmelerinde musteri iliskileri bolimune yonelik is ilanlarinin yaklasik yarisi (%49) Antalya iline yoneliktir.
Bunu Mugla (%19) ve istanbul (%16,3) sehirleri takip etmektedir.

Tablo 3'te, is ilani veren otel isletmelerinin tlrlerine gére dagihmi gorilmektedir. Bulgular, is ilani veren isletmelerin cogunlugunun kiyi
oteli (%72,5) oldugunu goéstermektedir. Bunu sehir otelleri (%24,6) takip etmektedir.

Tablo 4'te, is ilani veren otel isletmelerinin faaliyet dénemlerine gore dagilimi gorilmektedir. Tablo 4’teki bulgulardan, is ilani veren
otellerin yarisindan gogunun (%56,9) tiim yil faaliyet gésterdigi anlasiimaktadir. ilanlarin %29,4'tiniin ise otelin faaliyet dénemi hakkinda
herhangi bir bilgi icermedigi tespit edilmistir.

Tablo 5 incelediginde, ilanlarin yaklasik dortte Gglinin (%73,2) is tanimi bilgisini igermedigi gorilmektedir.

Tablo 6'daki bulgular, arastirma kapsamindaki is ilanlarinin cogunlugunda (%71,2) otellerin yildiz sayisi bilgisine yer vermediklerini ortaya
koymaktadir.

isg6ren Adaylarinda Aranan Ozelliklere Yonelik Degerlendirmeler
Bu kisimda, arastirma kapsamindaki is ilanlarinda otellerin misteri iligkileri bolimUne yonelik olarak aday isg6renlerde aradiklari 6zellik-
lere yer verilmistir. Sonuclar Tablo 7’deki gibidir.

Tablo 2. )

Is Ilanlarmin Kapsadig 1ller
isgoren Aranan Sehirler Siklik (n) Yiizde (%)
Antalya 75 49,0
Mugla 29 19,0
Istanbul 25 16,3
Aydin 9 5,9
{zmir 6 3,9
Balikesir 3 2,0
Denizli 2 1,3
Diger 4 2,8
Toplam 153 100

Tablo 3.

Is Ilan1 Veren Otellerin Tiirlerine Gore Dagilimi
Otellerin Tiirleri Siklik (n) Yiizde (%)
Kiy1 Oteli 111 72,5
Sehir Oteli 33 24,6
Butik Otel 5 3,3
Termal Otel 4 2,6
Toplam 153 100

Tablo 4.

Otellerin Faaliyet Dénemlerine Gore Dagilimi
Otelin Faaliyet Donemi Siklik (n) Yiizde (%)
Tiim Yil 87 56,9
Sezonluk 21 13,7
Belirtilmemis 45 29,4
Toplam 153 100
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}‘Iaalrjlllfr)zfz'iﬂ Is Tanimu Bilgisine Yer Verilip Verilmeme Durumu

is Tanim Bilgisi Siklik (n) Yiizde (%)
ilan igeriginde Yer Verilmis 41 26,8
ilan igeriginde Yer Verilmemis 112 73,2
Toplam 153 100
Tablo 6.

Ilanlarda Otelin Yildiz Sayisi Bilgisine Yer Verilip Verilmeme Durumu

Otelin Yildiz Sayisi Siklik (n) Yiizde (%)
ilan igeriginde Yer Verilmis 44 28,8
ilan igeriginde Yer Verilmemis 109 71,2
Toplam 153 100

Tablo 7’deki bulgular genel olarak incelendiginde, is ilanlarinda isgoren adaylarinda aranan 6zellikler su sekilde 6zetlenebilir: otel iglet-
melerinin musteri iligkileri bolimine yonelik is ilanlarinda cinsiyet (%90,2) ve yas (%92,2) degiskenleri agisindan gogunlukla herhangi
bir ayrim gozetmedikleri; lisans (%34) ve onlisans (%21,6) egitim derecesine sahip isgoren aradiklari, ancak ilanlarin %28,8’inin egitim
degiskeni agisindan herhangi bir bilgi icermedigi gorilmistiir. incelenen is ilanlarinda is tecriibesi degiskenine iliskin olarak “1-5 yil”
(%57,5) secenedi 6n plana ¢ikmistir. Bununla birlikte ilanlarin %31,4’iniin is deneyimi konusunda bir bilgi icermedigi saptanmustir. isgo-
ren adaylarinda aranan yabanci dil bilgisi agisindan bakildiginda sirasiyla; ingilizce (%77,8), Rusca (%48,4) ve Almanca (%33,3) secenekle-
rinin 6ne ¢iktidy, ilanlarin %11,8'inde ise herhangi bir yabanci dil bilgisi kriterine yer verilmedigi tespit edilmistir. Bilgisayar bilgisi ve takim
calismasina uyum degiskenleri agisindan bakildiginda, segenekler birbirine yakin olmakla birlikte her iki degisken agisindan ig ilanlarinin
%52,3’Unlin bu konuda bir bilgi icermedigi gortlmustir. Diger yandan is ilanlarinin gogunlugunda galisma saatlerine uyum (%73,2), lider-
lik vasfi (%88,9), analitik diisinme (%75,2) ve planlama ve organizasyon yetenegi (%76,5) dediskenleri bakimindan da herhangi bir bilgiye
rastlanamamistir. Benzer sekilde, is ilanlarinin tamaminda sUrlcU belgesi ile ilgili bir ifadeye, cogunlugunda ise askerlik durumu (%83)
ve ikamet yeri bilgisine (%90,8) yer verilmedigdi tespit edilmistir. Bunlarin aksine, incelenen is ilanlarinin %53,6’sinda kigisel gortinim ve
%78,4'linde ise iletisim yetenegi dediskenlerine yer verildigi dikkati gekmistir.

Otel isletmelerinin Aday isgérenlere Sagladiklari Olanaklara Yonelik Degerlendirmeler
Calismanin bu kisminda, ilanlarin gekiciligi agisindan énemli oldugu dUstnulen, otel isletmelerinin aday isgorenlere sagladiklari olanak-
larla ilgili hangi bilgilere yer verildigi incelenmektedir.

Tablo 8deki bulgular incelendiginde, arastirma kapsamindaki is ilanlarinin blylik ¢ogunlugunda aday isgdrenlere saglanan lojman,
Ucret-prim bilgisi, ulasim, yeme igme, kariyer ve sosyal faaliyet olanaklari bakimindan herhangi bir ifadeye yer verilmedigi gorilmastdr.

Otel igletmelerinin iletisim Bilgilerine Yonelik Degerlendirmeler
Arastirmanin son kisminda, otel isletmelerinin is ilanlarinda hangi iletisim bilgilerine yer verdikleri ortaya konulmaya galigiimistir. Bul-
gular Tablo 9'daki gibidir.

Tablo 9'daki bulgulardan hareketle, is ilanlarinin gogunlugunun isyeri adresi, telefon&faks numarasi, elektronik posta adresi ve iletisim
kurulacak kisi bilgisini icermedigi soylenebilir.

Tartisma, Sonug ve Oneriler

Otel isletmelerinde musteri iliskileri bolimune yonelik olarak internet tizerinden verilen ig ilanlarinin incelendigini bu galismada, veriler
Google arama motorunda ilk iki sayfada gikan Tirkiye'deki sekiz insan kaynaklari sitesinden yararlanilarak elde edilmis ve igerik ana-
lizi teknigiyle ¢bzimlenmistir. Alanyazinda internette yer alan is ilanlarini konu alan galismalar bulunmakla birlikte, turizm ve konak-
lama igletmelerinde departmanlar 6zelinde yUritillen az sayida arastirmaya rastlanmistir. Bunlar Balta ve Culha’nin (2010), Cetin ve
Sahingdz'lin (2019) ve Yilmaz'in (2020) calismalaridir. Literatlrde otel isletmelerinde musteri iligkileri bolimi 6zelinde ise daha 6nce bu
konuda yUrutilen benzer bir aragtirmaya rastlanamamistir. Bu baglamda, misteri memnuniyeti ve sadakatinin saglanmasi ile misteri
sikayetlerinin ¢ozllmesinde kilit bir Sneme sahip olan musteri iliskileri bolimine yonelik verilen ig ilanlarinin arastiriimasinin ilgili alan-
yazina katki saglayabilecegi disinUlmustar.

Arastirma sonucu elde edilen bulgular neticesinde arastirma kapsamindaki otel isletmelerinin musteri iligkileri bolimiine yonelik olarak
internet Uzerinden verdikleri is ilanlarinda, aday isgorenlerde aranan birgok nitelige yer verilmedigi ve ilanlarin birgogunun isletmelerde
isgorenlere saglanacak olanaklara iliskin bilgiler icermesi bakimindan yetersiz kaldigi gortlmustir. Bu bulgular alanyazindaki benzer
amagch bazi galismalarin sonuglariyla ortismektedir (Cetin & Sahingdz, 2019; Erdem & Gezen, 2014; Erdem ve ark., 2017; Giritlioglu ve
ark., 2015; Yilmaz, 2020). Arastirmamizda 6ne ¢ikan diger bulgular asagida siralanmaktadir:

incelenen is ilanlarinin kapsadig illere gére dagiiminda ilk ti¢ sira Antalya, Mugla ve istanbul sehirlerinden olugmustur. Otel isletme-
lerinde musteri iligkileri bélimine yonelik is ilanlarinin yaklagik %85'i bu g ili kapsamaktadir. Nitekim Tlrkiye Cumhuriyeti Kiltlr ve
Turizm Bakanhgr'nin verilerine gore de 10.01.2022 tarihi itibariyle Turkiye'de ilgili bakanliktan isletme belgeli toplam 4511 konaklama
tesisi bulunmakta olup; bu tesislerin 832’si Antalya'da, 671’ istanbul'da ve 426’si Mugla'da faaliyettedir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanhg,
2022). YurUtllen bu arastirmada da incelenen is ilanlarinin agirlikli olarak bu g sehirde toplandigr yoniindeki bulgu, Turkiye'deki ilgili
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Tablo 7. .

Isgoren Adaylarinda Aranan Ozellikler
Cinsiyet Siklik (n) Yiizde (%)
Kadin 15 9,8
Erkek - -
ilan igeriginde Yer Verilmemis 138 90,2
Yas
17-30 11 7,2
31-40 1 0,7
41 ve Uzeri - -
ilan igeriginde Yer Verilmemis 141 92,2
Egitim
Lise 24 15,7
On lisans 33 21,6
Lisans 52 34,0
Lisansiistii - -
ilan igeriginde Yer Verilmemis 44 28,8
is Deneyimi
1-5 yil 88 57,5
6-10 yil 7 46
Tercihen Deneyimli 10 6,5
ilan igeriginde Yer Verilmemis 48 31,4
Yabanci Dil™
ingilizce 119 77,8
Rusca 74 48,4
Almanca 51 33,3
Arapga 14 9,2
Diger 3 2,0
ilan igeriginde Yer Verilmemis 18 11,8
Bilgisayar Bilgisi
ilan igeriginde Yer Verilmis 73 47,7
ilan igeriginde Yer Verilmemis 80 52,3
Kigisel Gortiniim
ilan igeriginde Yer Verilmis 82 53,6
ilan igeriginde Yer Verilmemis 71 46,4
Takim Calismasina Uyum
ilan igeriginde Yer Verilmis 73 47,7
ilan igeriginde Yer Verilmemis 80 52,3
Calisma Saatlerine Uyum
ilan igeriginde Yer Verilmis 41 26,8
flan igeriginde Yer Verilmemis 112 73,2
Liderlik Vasfi
ilan igeriginde Yer Verilmis 17 11,1
ilan igeriginde Yer Verilmemis 136 88,9
iletisim Yetenegi
ilan igeriginde Yer Verilmis 120 78,4
ilan igeriginde Yer Verilmemis 33 21,6
Analitik Diisiinme Yetenegi
ilan igeriginde Yer Verilmis 38 24,8
ilan igeriginde Yer Verilmemis 115 75,2
Planlama ve Organizasyon Yetenegi
ilan igeriginde Yer Verilmis 36 23,5
ilan igeriginde Yer Verilmemis 117 76,5
Siiriicii Belgesi
ilan igeriginde Yer Verilmis -
ilan igeriginde Yer Verilmemis 153 100
Askerlik Durumu
flan igeriginde Yer Verilmis 26 17,0
ilan igeriginde Yer Verilmemis 127 83,0
ikamet Yeri
flan igeriginde Yer Verilmis 14 9,2
ilan igeriginde Yer Verilmemis 139 90,8
Toplam 153 100

1 incelenen is ilanlarinin bazilarinin birden fazla yabanci dil bilgisini igerdigi gériildiigiinden dolayi toplam %100'ti asmaktadir.
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Tablo 8.

i§aza[;1?ar1nda Aday Isgérenlere Saglanan Olanaklar Ile Ilgili Bilgiler
Lojman Siklik (n) Yiizde (%)
ilan igeriginde Yer Verilmis 21 13,7
ilan igeriginde Yer Verilmemis 132 86,3
Ucret - Prim Bilgisi
ilan igeriginde Yer Verilmis 12 7,8
ilan igeriginde Yer Verilmemis 141 92,2
Ulasim imkéanlar
ilan igeriginde Yer Verilmis 25 16,3
ilan igeriginde Yer Verilmemis 128 83,7
Yeme - igme Olanaklar
ilan igeriginde Yer Verilmis 21 13,7
ilan igeriginde Yer Verilmemis 132 86,3
Kariyer Olanaklar1
ilan igeriginde Yer Verilmis 5 3,3
ilan igeriginde Yer Verilmemis 148 96,7
Sosyal Faaliyet Olanaklar1
ilan igeriginde Yer Verilmis 6 3,9
ilan igeriginde Yer Verilmemis 147 96,1
Toplam 153 100

Tablo 9. . ‘

Is Ilanlarinda Otel Isletmelerinin Iletisim Bilgileri
Adres Siklik (n) Yiizde (%)
ilan igeriginde Yer Verilmis 62 40,5
ilan igeriginde Yer Verilmemis 91 59,5
Telefon & Faks Numarasi
ilan igeriginde Yer Verilmis 37 24,2
ilan igeriginde Yer Verilmemis 116 75,8
E-posta Adresi
ilan igeriginde Yer Verilmis 3 2,0
ilan igeriginde Yer Verilmemis 150 98,0
iletisim Kurulacak Kisi
ilan igeriginde Yer Verilmis 1 0,7
ilan igeriginde Yer Verilmemis 152 99,3
Toplam 153 100

istatistik bilgilerini destekler niteliktedir. Ote yandan, incelenen is ilanlarinin kapsadidi bu (¢ sehir arasinda Antalya ili 6ne gikmustir.
Bunun sebebi olarak, calisma verilerinin Turkiye'ye yonelik kitle turizmi talebinin arttigi yliksek sezonda toplanmis olmasi ve Turkiye'deki
toplam konaklama yatak kapasitesinin en ¢ok Antalya ilinde bulunmasi gosterilebilir. Bu yondeki bir bulgu, Yilmaz'in (2020) yapmis
oldugu arastirmadan elde edilen sonugla gelismektedir. Yilmaz'in (2020) calismasinda incelenen is ilanlarinin blyik cogunlugunun
istanbul ilini kapsadigi goriilmiistiir. Bu iki calisma arasindaki s6z konusu celiskinin sebebinin, Yilmaz'in (2020) calisma verilerinin diistik
sezonda toplanmasindan kaynaklanmis olabilecegi diistintilmektedir. S6z konusu arastirmada otel isletmelerine yonelik is ilanlari Eyldl
- Ekim 2019 déneminde incelenmis ve arastirma sonucunda en ¢ok is ilanina rastlanan sehir istanbul olarak belirlenmistir.

Calismanin diger bir 6nemli bulgusu, incelenen 153 is ilanindan 112’sinde is tanimi bilgisine yer verilmemis olmasidir. Bu bulgu da otel
isletmelerinde mdusteri iliskileri bdlimine yonelik is ilanlarinin zayif kaldigi yonlerden biri olarak degerlendirilebilir. Arastirmamizdan
elde edilen bu yondeki bir bulgu, Erdem ve Gezen (2014) ile Yilmaz'in (2020) calisma sonuglariyla benzerlik gdstermektedir. is tanimlar
isin niteliklerine uygun isgéren bulmada érgiitler agisindan kritik nem tasiyan bir insan kaynaklari yénetimi faaliyetidir. is ilanlarinda,
ilgili pozisyon hakkinda kisaca verilen is tanimi bilgileri bu pozisyonlara uygun adaylarin is bagvurusu yapmalarini saglayabilir. Boylece
isletmelerin uygun olmayan adaylarla zaman kaybetmesinin 6ntine gegilebilir.

Diger taraftan, incelenen ig ilanlarinin blytk cogunlugunun kiyi otellerine yonelik oldugu tespit edilmistir. Bu arastirma kapsamindaki is
ilanlarinin yaklasik tgte ikisi Antalya ve Mugla illerini kapsadigindan, otel tlirl agisindan kiyi otellerinin 6ne ¢ikmis olmasini dogal karsila-
mak gerekmektedir. En azindan bu aragtirma kapsaminda elde edilen sonuglardan hareketle, kiyi otellerinin musteri iligkileri bolimuine
yonelik olarak isglicl ihtiyacinin daha fazla oldugu anlasiimaktadir. Ancak yiksek sezon olarak adlandirilan yaz aylari disinda gergek-
lestirilecek sonraki benzer arastirmalarda, sehir otelleri lehine sonuglarin ortaya ¢ikabilme ihtimalinin de olabilecegi distntlmektedir.

Bu arastirma kapsamindaki is ilanlarinda aday isgorenlerde aranan 6zellikler incelendiginde, ilanlarda adaylarda aranan birtakim beceri
ve yetenekler ile bazi tanimlayici bilgilerin gogunlukla belirtilmedigi saptanmistir. Bunlar arasinda; cinsiyet, yas, bilgisayar bilgisi, takim
calismasina ve galisma saatlerine uyum, liderlik vasfi, analitik diisinme yetenegi, planlama ve organizasyon yetenedi, strlicl belgesi,
askerlik durumu ve ikamet yeri g6sterilebilir. S6z konusu bulgularin tamami Erdem ve Gezen'in (2014) arastirma sonuglariyla; bir bélim
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ise (slirlicU belgesi, takim calismasina ve ¢alisma saatlerine uyum harig) Cetin ve Sahing6z'lin (2019) galismasinin bulgulariyla ortis-
mektedir. Dolayisiyla, otel isletmelerinde musteri iligkileri bolimU 6zelindeki is ilanlarinin da aday isgdrenlerde aranan ozellikleri icer-
mesi bakimindan oldukga zayif kaldigi tespit edilmistir. Diger yandan, aday isgorenlerle ilgili olarak egitim diizeyi, is tecriibesi, yabanci
dil becerisi, kisisel gorinim ve iletisim yetenedi ifadelerine, incelenen is ilanlarinin birgogunda rastlanmistir. Bu bulgu olumlu olarak
yorumlanabilir. Otel igletmelerinde misteri iliskileri bolimU konuklarla s6zIU (yiz yize) ve yazili olarak yogun bir iletisim halindedir.
Dolayisiyla otellerde bu bolim ozelinde aday isgorenlerde aranan 6zelliklerden yabanci dil becerisi, kisisel gorinim ve iletisim yetenegi
ifadelerine is ilanlarinda yer verilmis olmasini normal karsilamak gerekmektedir.

Ote yandan, is ilanlarinda aday isgdrenlere saglanacak bazi olanaklarin belirtilmesi de ilanlarin ilgi gekiciligi ve nitelikli adaylari bu ilanlara
basvuru yapmaya 6zendirmesi bakimindan dnem tasimaktadir. Ne var ki, yUrtittlen bu aragtirmada incelenen ig ilanlarinin tim kategori-
lerde (lojman, tcret-prim bilgisi, ulagim ve yeme icme olanaklari, kariyer ve sosyal faaliyet olanaklari) gogunlugunun herhangi bir bilgi iger-
medigi belirlenmistir. Ayni durum isletme iletisim bilgileri icin de gegerlidir. incelenen is ilanlarinin biiyiik cogunlugunun, adaylarin otele
ulagsabilecedi iletisim kanallari hakkinda yeterli bilgiyi icermedigi gorilmistir. Buna gore, otel isletmelerinde musteri iligkileri bolimiine
yonelik is ilanlarinin, aday isg6renlere saglanacak olanaklar ve isletme iletisim bilgilerini icermesi bakimindan da zayif kaldigi séylenebilir.

Bu arastirmanin sonuglarindan hareketle, otel yoneticilerine sunulabilecek dneriler su sekilde siralanabilir:

e Arastirmakapsamindakiig ilanlarinin gogunlugunun biris tanimi bilgisi igermedigi gorilmUstir. Otel isletmelerinde musteri iligkileri
bolimiine yonelik olarak dogru sayida ve nitelikte isgéren adaylarina ulagabilmek bakimdan is ilanlarinda kisaca is tanimi bilgisine
yer verilmesi yararli olacaktir.

« incelenen is ilanlarinda tespit edilen diger bir eksiklik, bu ilanlarin aday isgérenlerde aranan 6zellikler agisindan yeterli bilgiyi iger-
memesidir. Yine dogru sayida ve nitelikteki adaylarin igletmeye is basvurusu yapabilmesi ve uygun nitelikleri tagimayan adaylarla
gereksiz zaman kaybi yagsanmamasi icin adaylarda hangi nitelikler arandiginin ilanlarda net bir sekilde belirtilmesi faydali olacaktir.

« lgilanlarinda aday isgdrenleri cezbeden konulardan bir digeri, isletme tarafindan onlara saglanan olanaklardir. Ne var ki bu arastirma
kapsamindaki is ilanlarinin blyik ¢ogunlugunun bu olanaklar hakkinda yeterli bilgiyi icermedigdi gortlmustir. Otel isletmelerinde
mdusteriiliskileri bolimne yonelik olarak nitelikliisgoren adaylarinrigletmeye gekebilmek amaciylailanlaryeniden gozden gegirilmeli
ve adaylara saglanan olanaklari igermesi bakimindan bu ilanlar gliglendirilmelidir.

e Potansiyel isgoren adaylarinin igletmeye is bagvurusu yapabilmesini kolaylastiracak konulardan birisi de is ilanlarinda bulunan
isletme ile ilgili iletisim bilgileridir. Ancak bu arastirmadaki is ilanlarinin bu konuda da oldukga yetersiz kaldigi tespit edilmistir.
Dolayisiyla insan kaynaklari yoneticilerine, is ilanlarini hazirlama strecinde isletme ile ilgili iletisim bilgilerini yeniden gozden
gegirmeleri onerilmektedir.

Sonraki aragtirmalarda otel isletmelerinde miisteri iliskileri bélimiine yonelik is ilanlarinin kapsami genisletilebilir. ilerideki calismalarda
turizmin farkli donemlerindeki is ilanlarinin da arastirma kapsamina dahil edilmesi, hatta sadece Turkiye ile sinirl kalmayip karsilastir-
malar yapabilmek bakimindan farkli tlkelerdeki otellerin musteri iligkileri bolimne yonelik is ilanlarinin da incelenmesi yararl olabilir.
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