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Turizm Isletmelerinde Oryantasyon Egitiminin insan Kaynaklari Yonetimi
Acasindan Onemi ve Buna Yonelik Program Modelinin Olusturulmasi
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Bu galigmanin amaci, turizm igletmelerinde insan kaynaklarinin daha etkin ve verimli kullanilabilmesi ve daha uyumiu bir ga-
ligma ortaminin saglanmasina yardimcs olacak sekilde bir “Oryantasyon Egitimi Programi* nin genel gergevesini gizmektir. Ca-
ligmada oncelikie oryantasyon egitimi, tanimi ve amaglari yonunden incelenmekte; daha sonra makaleye konu olan turizm is-
letmelerinde bu egitim siirecinin 6nemi ve insan kaynaklari agisindan saglayacag: yararlar irdelenmektedir. Son olarak, tu-
rizm igletmelerinde oryantasyon egitiminin sistematik bir sekilde yurutilebilmesi igin nast bir yol izlenmesi gerektigi agiklan-
makta ve buna iligkin bir program modeli 6nerilmektedir. Turizm isletmelerinde oryantasyon egitiminin yeterliligi, bu konu-
dayasanan sorunlar ve sektorel uygulama orneklerine iligkin kaynaklar son derece sinirhdir. Bu galismaiile, sézi edilen eksik-
ligin bir dlgiide giderilebilecegi disiinilmiistir. Ote yandan, mevcut galismalardan elde edilen bulgular, sektérde genel ola-
rak sistematik ise alma ve hizmet-igi egitim ve gelistirme sureglerinin disik oranda mevcut oldugunu gostermektedir. Bu is-
levler oryantasyon egitimi ile dogrudan iligkili olduklari igin, s6z konusu yetersizlikler bu egitimi bliyuk olgude glglestirmek-
te ve istenen faydalar gogu kez saglanamamaktadir. Onerilen oryantasyon egitimi modeli ile isletmelere yol gosterilmekte ve
bu konuda yasanan sorunlara nasil ¢ézum getirilebilecegi degerlendirilmektedir.
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GIRIS

Turizm igletmelerinde oryantasyon egitiminin bir
plan ve program cercevesinde ve yeterli diizeyde ve-
rilmemesi, sektdrde yasanan en onemli insan kay-
naklari sorunlarindan biridir. Bu sorunun temelinde,
sektorde insan kaynaklari yonetimi konusunda etkin
bir drgiitlenmenin tam anlamiyla mevcut olmayisi ve
bu siire¢ kapsaminda hizmet-i¢i efitim ve gelistirme
islevinin gereksinimlere yanit verememesi yatmak-
tadir. Hizmet-igi egitim ve gelistirme siirecinin ilk ve
en onemli adimini olusturan oryantasyon egitiminin
yetersizligi ise beraberinde, yiiksek isgoren devir hi-
z1, ige ve isletmeye uyum siiresinin uzamasi, hizmet
tiretiminde hata, kayip ve israfin artmasi, miisteri si-
kayetlerindeki artiglar, yanhs yerlestirme siirecinin
getirdigi motivasyon diisiikliigii ve daha uzun siireli
ve yiiksek maliyetli egitim gereksinimlerinin ortaya
¢ikmasi gibi diger sorunlar getirmektedir.

Bu calismanin amaci. yukarida belirtilen insan kay-
naklart sorunlarinin ortadan kaldirilabilmesi i¢in, tu-
rizm isletmelerine rehberlik edecek bir "Oryanras-
yon Egitimi Progrann"nn gergevesini ¢izmektir. Ca-
lismada oncelikle, oryantasyon egitimi siireci kav-
ramsal olarak incelenmekte; tanimi ve amaglari ge-
nel olarak degerlendirilmektedir. Daha sonra, turizm
isletmelerinde oryantasyon egitiminin gerekliligi ve
insan kaynaklar1 boyutunda sagladigi katkilar ele
alinmaktadir. Son olarak, turizm isletmelerinde or-
yantasyon egitiminin etkin bir sekilde yiiriitiilmesine
yonelik bir program modeli olugturulmakta ve prog-
ramin isleyisi asama asama agiklanmaktadir.

ISLETMELERDE ORYANTASYON EGITiMiNIN TANIMI VE
AMACLARI

Bir isletmeye yeni giren ya da ayni isletme iginde bo-
lim degistiren isgorenlere, ise baglama Oncesinde
veya ise girdigi ilk glinlerde uygulanan egitim, Or-

Cilt 13 @ Sayr 1 @ Bahar 2002 e 15



Turizm Isletmelerinde Oryantasyon Egitiminin Insan Kaynaklari Yénetimi Agisindan Onemi ve Buna Yénelik Programi Modelinin ..

yantasyon Egitimi (OE) olarak tammlanmaktadir
(Ozgelik 2000: 194). Bir bagka tanima gére OE "bir
isletmeye ig i¢in bagvuran bir isgdren adayinin, bu
dileginin kabul edilmesinden sonra igletmenin yeni
bir igsgoreni olarak ise baglayabilmesi i¢in yapilan
egitim" dir. (Askun 1978:441).

OE, "yeni is ortanuna uyum saglama ve sosyalles-
tirme ¢abalart” seklinde genis boyutlu bir tamma da
konu olabilir (Mestre ve digerleri 1997: 443). “Ise
Aligtirma”, "Uyumlagtirma”, "Orgiitsel Sosyalleg-
me", "Adaptasyon” ya da "Yon Verme", OE ile ben-
zer Ozellikler tagtyan ve zaman zaman biribirlerinin
yerine kullanilabilen kavramlardir. Bunlar arasinda
Orgiitsel Sosyallesme , "bir érgiite yeni katilan veya
ayni orgiitte farkly bir ige gecen kisilerin, kendilerin-
den beklenen tutum, deger ve davraniglart 6grenme-
si siireci” seklinde tanimlanabilir. Bu tamima gore
OE de bir tiir “orgiitsel sosyallesme”dir ve bu yoniiy-
le hem degisimi (eski tutum, deger ve davraniglarin
terk edilerek yenilerinin kazanilmast), hem de 6gren-
meyi (Orgiit amaglarinin, bu amaglari bagarmak igin
gereken araglarin, gorev ve sorumluluklarin ve or-
giitsel norm ve degerlerin 6grenilmesi) icermektedir
(Can ve digerleri 2001: 154).

OE isletmelerde hizmet-igi egitim ve gelistirme fa-
aliyetleri kapsaminda ilk ya da 6n egitim seklinde
ifade edilebilir. Dolayisiyla OE, hizmet-igi egitim fa-
aliyetlerinin ¢ok 6nemli ve ayrilmaz bir pargasi ola-
rak ele alinmali; ancak kapsami, zamani, izlenen sii-
re¢ ve gerektirdigi duyarlilik agisindan kendine has
ozellikler tagidig1 unutulmamahdir. Genel olarak is-
letmelerde OE verilmesine iligkin amaglar ise asagi-
daki sekilde siralanabilir:

e Yeniiggorenlerin ise ve isletmeye yabancilagmasi-
ni 6nlemek ve sosyal kaynagmayi saglamak (Sa-
buncuoglu 2000: 132),

e Yeni isgorenlerin potansiyelini ortaya ¢ikarmak ve
geligsmeleri yoniinde ilk adimi atmak,

e Isin gerektirdigi incelikler ve ustaliklar ile mevcut
saglik ve giivenlik risklerini ilk giinlerde iggdren-
lere aktarmak,

o Orgiit kiiltiiriinii yeni elemanlara agilamak ve boy-
lece kiiltiirel bozulmay: (degerlerin, aliskanhkla-
rin, Orgiit ilkelerinin ve davranig bi¢imlerinin olum-
suz yonde degigmesi) Onlemek,

e Yeni iggorenlere, isleri ile, mevcut bilgi, yetenek
ve deneyimleri arasinda bir degerlendirme yapma
ya da bunlara en uygun isi veya pozisyonu se¢me
olanag tanimak (Ozgelik 2000: 194),

e Isletmede yiiriitiilmekte olan tiim insan kaynaklari
islevlerinin etkinligini saglamak ve kontrol etmek,
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e Baska bir isletmeden gelen isgorenlerin 6nceki de-
neyimlerinden yararlanmak; yeni yonetsel yakla-
simlari, teknolojileri, egitimleri, insan kaynaklari
uygulamalarin, is yapma usullerini vs... 6grenmek,

e Yeni iggorenlerin, yiiriitecekleri igin kosullari, uy-
malari gereken kurallar, 6zliik haklart vb. gibi ko-
nularda eksiksiz bilgi sahibi olmalarini saglamak,

e Yeni iggorenlerde, igsletmede adil ve tarafsiz bir
muamele gorecegi duygusunu uyandirmak ve boy-
lece igletmeye giiven ve gurur duyma egilimini giig-
lendirmek, ve :

e Isgorenlerin kisisel, sosyal ve ise yonelik gereksi-
nimlerini nereden kargilayacaklara iligkin bilgi
vermek (Askun 1978:442-446).

Y ukarndaki agiklamalardan hareketle, OE programi-
nin igletmelere maddi ve beseri boyutlarda ¢ok bii-
yiik katkilar saglayacag ve Ozellikle kendisinden
sonraki egitim ve yetistirme ¢aligmalarinin basarisi
ve etkinlik diizeyi lizerinde dnemli etkiler dogurabi-
lecegi agiktir.

TURIZM iSLETMELERINDE ORYANTASYON EGITiMININ
ONEMI VE INSAN KAYNAKLARI YONETIMI ACISINDAN
SAGLAYACAGI KATKILAR

Turizm endiistrisi emek-yogun bir sektor olmasina
karsin, insan kaynaklarinin énemi 1980’11 yillarin
sonlarinda giincellesmeye baslamig ve “miisteri tat-
mini”, "kalite”, "verimlilik” ve "iggéren tatmini” gibi
konularda insan kaynaklarinin egitimi ve gelistiril-
mesi 6n plana ¢ikmistir (Asitkoglu 1997:38). 1987-
1996 yillary arasinda yapilan ¢alhismalar, sektorde in-
san kaynaklari yonetimi (IKY) iglevinin yetersizligi-
ni ve buna iliskin sorunlari ortaya koymaktadir. Or-
negin, Hales (1987), konaklama isletmelerinde iz-
lenmeye baglanan bazi yenilik¢i personel uygulama-
larinin salt yoneticiler i¢in gecerli oldugunu; Price
(1994), sektorde personel uygulamalari agisindan
uzmanhgin ¢ok yetersiz oldugunu; Lucas (1999) ise,
sektorde "strateji gelistirme" yoniinde ¢ok az ¢cabaya
rastlandigini ve ozellikle otelcilik ve yiyecek-igecek
sektorlerinde belirli bir IK'Y modelinin dahi izlenime-
digini ortaya koymuslardir (Hoque i999: 65).
Asikoglu (1997), insan kaynagina yatirim yapil-
madig siirece, fiziksel ve teknolojik donanimin ve
ekonomik geligmelerin hizmet kalitesinin artirilma-
sinda ve siirekli gelistirilmesinde tek bagina bir an-
lam ifade etmeyeceginin bilinmekte oldugunu belirt-
mistir (Astkoglu 1997: 38). 1990’1 yillarin sonlarina
dogru yiiriitiilen ¢cahgmalar, bu anlamda bazi olumlu
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gelismeleri miijdelemektedir. Harrington ve Akhurst’un
1996’da yapuklari aragtirma, otel isletmelerinin %87’sin-
de "kalite nin stratejik bir konu olarak degerlendiril-
digini ve %82’sinde, kaliteyi esas alan igsgorenler ye-
tistirmenin hedeflendigini ortaya koymustur. Buick
ve Muthu (1997) da, otel isletmelerinde "kariyer ge-
ligtirme"nin giderek daha fazla 6nem kazandigini
ifade etmektedir ( Hoque 1999: 66).

1997°de Spivack tarafindan yapilan bir aragtirma-
nin sonuglarina gore, turizm sektoriinde gelecege do-
niik egitim ve yetistirme oncelikleri asagidaki gibidir
(Baum ve digerleri 1997: 226):

e Calismaya istekli ve yiiksek motivasyonlu bir isgii-
ciine sahip olmak igin, isletme yoneticileri, "/nsan
Kaynaklarimn Egitimi ve Gelistirilmesi” siirecine
oncelik vermelidirler.

e Kiiresellesmenin dogal bir sonucu olarak, tiim yo-
netim seviyelerinde uluslararasi diizeyde hizmet
kalitesi ve beceri standartlarina duyulan gereksi-
nim artmaktadir.

e Kalite bilinci, ¢evre duyarhiligi, toplum sagliginin
gozetilmesi ve tiiketici haklarimin korunmasina
iliskin egitimler giderek yayginlagsacak ve hizmet-
ici egitim faaliyetlerinin ayrilmaz bir pargasi ola-
caktir.

e Yakin gelecekte turizm endiistrisinde bi¢imsel ve
sistematik bir hizmet-i¢i egitim siirecinden gecen
isgorenlerin istthdami oncelik kazanacakur.

Gilbert ve Guerrier (1997), turizm sektoriindeki yo-
neticilerin, giderek artan olgiide "personeli gii¢len-
dirme” ye agirhik verdiklerini ve sorumlulugun alt
kademelere yayilmasi gereksinimini duyduklarin ifade
etmektedirler. Diger bir deyisle, ge¢cmis donemlere
oranla sektorde IKY agisindan uzmanhk 6nem ka-
zanmaktadir. Ornegin, Kelliher ve Johnson (1997),
150 ya da daha fazla odaya sahip otel igletmelerinde
tam-zamanl ¢ahsan ve IKY konularinda uzman kisi-
lerin bulundugunu belirlemislerdir( Hoque 1999:66).

Bu gelismeler, sektorde ¢aligmakta olan ve ¢ahisa-
caklari umulan (potansiyel) isgiiciine artik farkli bir
bakis agisiyla yaklagmak ve onlarin gelisimini sagla-
mak gerektiginin altini ¢izmekte, cagdas ve kaliteli
hizmet sunarak rekabetci iistiinligi elde etmek iste-
yen isletmeler icin bagska segcenek kalmamaktadir.

Turizm sektoriinde insan kaynaklarinin etkin ve
verimli kullanimi agisindan yasanan temel sorunlar-
dan bazilarinin incelenmesi, OE’nin bu sorunlarin
¢oziimiinde saglayacag katkilarin ortaya konulma-
sinda yararli olabilir:

Yiiksek isgiici Devir Hizi Sorunu

Turizm sektoriinde, global diizeyde isgiicii devir hizi
yiiksek ve egitim-gelistirme oram diisiik seviyeler-
dedir (Jameson 2000: 43). Sektorde isgiicli devir hi-
zinin yiiksekligi, bilimsel verilerle kanitlanmis en
onemli IKY sorunlarindan biridir. Ornegin ABD’de-
ki turizm igletmelerinde %30-115 oraminda bir isgii-
cii devrine rastlanmaktadir (Birdir 2000: 143). Gor-
don, 1994 yilinda "Carerer and Hotelkeeper"da ya-
ymnlanan bir ¢ali'smasinda; yiyecek-icecek ve konak-
lama sektoriiniin diger sektorlere gore en yiiksek is-
giicii devir oranina sahip oldugunu ve bosalan pozis-
yonlarin doldurulmasinda diger sektorlere oranla da-
ha bilyiik gii¢liikler yasandigini ortaya koymustur.
Belirtilen ¢alismada, otellerin %33 ile, lokantalarin
ise %35,4 ile bu agidan sektorde en yiiksek rakamla-
ra ulastigr vurgulanmaktadir (Wood 1997: 122).

Tirkiye’de yapilan ¢calismalar da, 6zellikle konak-
lama isletmelerinde isgéren devir hizinin yiiksek ol-
dugunu gostermektedir. Tiirker’in 1998 yilinda "Tu-
rizm Endiistrisi [§ giicii Aragtirmast” adi altinda yap-
ng bir gahsmada, Marmaris’te %58, Ankara ve Is-
tanbul’da %30 oraninda saptanan isgéren devir hizi-
nin, ozellikle yeni agilan otellerde % 100-200 arasin-
dadegistigi goriilmiistiir (Birdir 2000: 143). Yapilan
diger arastirmalar, isgodrenlerin ¢cahismaya bagsladik-
lar1 ilk alt ay zarfinda isten ayrilmalarinin ¢ok yiik-
sek oranda oldugunu gostermektedir (Ertan 1997: 53).

Giiniimiizde turizm sektoriinde bir elemanin ise alin-
masl, isi 6grenmesi ve isletme i¢in yararli duruma gel-
mesi slirecinde, isletmeye parasal ve zamansal mali-
yeti diisliniildiigiinde, artan isgoren devir hizinin, ye-
ni eleman alimi ile ilgili maliyetler de yaratarak islet-
meleri zor duruma sokacagi dngoriilebilir (Akoglan
1998: 26). Barron tarafindan Avustralya’da yapilmig
olan bir arastirmanin (1997) sonuglarina gore, turizm
isletmeciligi egitimi veren okullardan mezun olan
ogrencilerin biiyiik cogunlugunun sektorde ¢alisma-
y1 ve uzun vadede bu alanda mesleki kariyer yapma-
y1 hedefledigi saptanmistir. Barron, sektorde edini-
len ilk imajin, bu olumlu diisiinceleri gii¢lendirmesi
gerektigini ve boylece yiiksek isgiicii devrinin yasan-
mayabilecegini vurgulamaktadir. Hatta Ogrenciler,
sektore girig oncesi ilgili egitim kurumlarinca diizen-
lenen bir OE siirecine alinmalidir ve programda egi-
timcilere diisen gorev, gercekgi bir sektor imaji olus-
turmanin yollarimi bulmaktir (Barron 1997: 19). Bu
goriis elbette Tiirkiye agisindan da degerlendirilebi-
lir, ancak boyle bir diisiincenin hayata gegirilebilme-
sinde sektorle egitim kurumlarinin siki bir igbirligi
ve esgiidiim icinde olmalart gerektigi agiktir.
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Ozetle OE, yeni isgorenleri ise ve isletmeye uyum-
lastirict ve onlari orgiitiin etkin bir liyesi konumuna
getirici ¢cahismalar biitiinii oldugu igin, isgiicii devir
hizinin disiiriilmesinde ve 6zellikle ilk aylarda isten
cikma/cikariimalarin azalulmasinda son derece etki-
Ii olacakuir.

ise Alma Siirecinde Yasanan Sorunlar

Turizm endiistrisinde genel olarak, bicimsel ve siste-
matik olmayan ise alma yontemleri kullanilmaktadir.
Yapilan aragtirmalar, 6zellikle sektordeki kiigiik is-
letmelerin ise alma siirecinde yerel emek piyasasin-
dan yararlandiklarini ve bu is icin son derece sinirli
bir biitge ayirdiklarini gostermektedir. Millward (1992),
bu isletmelerde sahip/yoneticilerin ise alma siirecini
kendilerinin yiiriittiigiinii ve bu siirece iligkin 6zel
becerilere gerek duymadiklarini belirtmektedir (Ja-
meson 2000: 43-44).

Ise alma siirecinin "se¢im” asamasi, uygun isgo-
renlerin igletmeye kazandirilmasi agisindan biiyiik
onem tagidifr gibi; kendisinden sonra gelen tiim in-
san kaynaklari igles i de dogrudan ya da dolayh
olarak etkiler. Akogian’a (1998) gore, se¢im calis-
masi sirasinda adaylarin titiz bir incelemeden gegiril-
mesi; ise alinanlarin mesleki bilgi diizeylerinin, be-
densel ve zihinsel 6zelliklerinin ve kisilik bulgulari-
nin bagtan 6grenilmesini saglayacaktr. Dolayisiyla
bu bilgilerden, yeniiggorenlerin yonlendirilmesinde,
egitiminde ve gelistirilmesinde onemli dlgiide yarar-
lanilabilecektir. Ancak bunun gergeklestirilebilmesi,
sistematik ve bigimsel bir ise alma siirecinin, uzman
kisiler tarafindan ve is gerekleri baz alinarak yiiriitiil-
mesine baghdir (Akoglan 1998: 26-28).

Turizm isletmelerinde ige baslayacak olan iggéren-
ler, drgiin ya da yaygin egitim programlarindan ve/ve-
ya sektordeki ya da bagka sektorlerdeki isletmelerde
edindikleri bilgi ve deneyimlerle gelmektedirler. An-
cak calisacaklar yeni isletmeler, onlarin bilgi, bece-
ri ve deneyim diizeyleri hakkinda tam anlamiyla fikir
sahibi olamazlar. Genel olarak egitim aldig1 ya da
yetistirildigi kabul edilen yeni isgorenler, kendi po-
tansiyelleri nedeniyle yetkinlige ulasamamis olabile-
cekleri gibi, ilgisiz bilgi ve becerilerle donanmis da
olabilirler (Unal 1996: 106). Ise alma siirecinde bas-
vurulan bilgi kaynaklari da (adaylarin yazili ve sozlii
agiklamalari, referanslari, diploma ve sertifikalari, si-
nav sonuglari vs.) sinirlidir ve yanilma pay: yiiksek-
tir. Hoque tarafindan yapilan bir aragtirmanin sonug-
lar1, turizm sektoriinde "ger¢ek¢i” is goriismelerinin
imalat sektoriine oranla daha diisiik oldugunu ve 6zel-
likle ise alma siirecinde segim araci olarak psikolojik

'
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testlere cok az yer verildigini gostermektedir (Hoque
1999: 67).

Akoglan ve Kozak tarafindan yiiriitiilmiis olan bir
diger cahsmanin (1997) sonuglari, turizm sektoriinde
cahsanlarin yaklagik %54.6’simin “goriisme yontemi"
ile; %29.8’inin sozlii ve yazihi referanslarla; %10.7si-
nin sadece 6n eleme ve bagvuru formunun doldurul-
masi ile ve %4.9’unun da diger isletmelerden trans-
fer edilerek ise alindiklanni gostermektedir (Akog-
lan 1998: 29). Bu veriler de ise alma siirecinde siste-
matik olma oraninin diisiik oldugunu ortaya koy-
maktadir. Dolayisiyla yeni elemanlar hakkinda daha
saglikll bilgilere ulagabilmek i¢in OE 6nemli bir fir-
sattir ve degerlendirilmesi gerekir.

Ise alma siirecinde isletmelerin yaptigi harcamalar
da 6nemli bir maliyet unsurudur. Adaylara basvuru
icin yapilan masraflar (ilanlar, telefon ve faks bag-
lanular, aragtirma ve kirtasiye giderleri vb. gibi), is
goriismelerine ayrilan zaman ve para, damgmanlik fir-
malarina 6denen icretler ve sinav ve referans kont-
rolleri i¢in yapilan harcamalar, ilk anda akla gelen
onemli maliyet kalemleridir. OE yetersizligi nede-
niyle isten ayrilmalarin orani, bu egitimi almis olan-
lara gore daha yiiksektir (Unal 1996: 102-103) ve bu
da yukarida belirtilen ise alma maliyetlerini artir-
maktadir.

Hizmet-ici Egitim ve Gelistirme Siirecine iliskin Sorunlar

'

Isletmelerde "egitim ve gelistirme”, isgorenlerin is-
letmeye girisinden ayrilincaya kadar gecen siirede,
performansin artirilmasi i¢in, yonetimce girigilen ¢a-
balar biitiinii olarak tanimlanabilir (Bagbogaoglu 1999:
36). Bu tanim ¢ergevesinde OE’nin dahil olmadigi
bir egitim ve gelistirme programinin etkin, etkili ve
stirekli olma 6zelligi tagimayacag agiktir. OE, bir tiir
orgiitsel sosyallesme oldugu igin siireklilik tagir; ya-
vas yavag ve uzun donemde gergeklestirilir. Hatta ki-
si Orgiite katilmadan Once baglayan ve orgiitte kaldi-
81 siirece asamali olarak devam eden bir siire¢ oldu-
gu sdylenebilir (Can ve digerleri 2001: 155). Ote
yandan giiniimiizde hizmet-i¢i egitim ve gelistirme
cabalar, kaliteyi esas alan miisteri odakli isletmeci-
lik anlayisi agisindan da son derece 6nemlidir ve OE
de bu siirecin en dncelikli adimidir.

1995 yilinda ingiltere’de yapilan arastirmalara go-
re, turizm sektorii, beceri eksikliklerinin en yiiksek
seviyede oldugu sektorlerden biridir. Omegin Hos pi-
tality Training Foundation’nin verileri (1996), ingil-
tere’de turizm sektoriinde faaliyet gosteren igletme-
lerin %64’ilinde bir hizmet-igi egitim-gelistirme pla-
minin bulunmadigin gdstermektedir; biitiin sektorler
ele alindiginda bu oran %37’ye inmektedir. Yine,
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biitiin sektorler baz alindiginda, igletmelerin %55’in-
de egitim-geligtirme biit¢esinin bulundugu; turizm
sektoriinde ise bu rakamin %43’e indigi goriilmekte-
dir. Jameson 2000: 44).

Durum, Tiirkiye acisindan degerlendirildiginde; Se-
kizinci Bes Yilhk Kalkinma Plani ¢ergevesinde "Tu-
rizm Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu" esas alinabilir
(2001: 8, 95-96). Rapora gore, Tiirkiye’'deki turistik
tesislerde egitilmis eleman ¢aligtirmak yerine, diisiik
licret nedeniyle vasifsiz isciler tercih edilmektedir.
Sektoriin gereksinim duydugu nitelikte insan giicii
yetistirilmesinde 6zel sektoriin sorumlulugu biiyiik-
tiir ve bu konuda sikintilar yaganmaktadir. Raporda
ayrica konuya iligkin olarak asagidaki ¢6ziim Oneri-
leri siralanmaktadir:

e Turizm isletmeleri "kalite"nin ayrilmaz bir iyiles-
tirme siireci olan hizmet-i¢i egitime dnem vermeli,
egitim kurumlari ile igbirligi yaparak kendi ihti-
yaglarina uygun egitim programlart hazirlamali,
bunu uygulayacak arastirma-gelistirme birimleri
olusturmali ve egiticilerin egitimi i¢in goniillii ola-
rak pratik egitim vermelidir.

e Turistik igletme yoneticileri de egitime tabi tutul-
mali; isgiicli planlamasi, igbagl egitimi, egitim me-
todolojisi ve psikolojisi gibi konularda seminerler
olmaldir.

Turizm igletmelerinde verilen OE’nin yeterliligi
konusunda kayda deger bulgulara rastlanmamakla
beraber, hizmet-i¢i egitim ve gelistirme ¢aligmala-
rindaki sistem ve bigimsellik eksikliginin OE’yi de
onemli 6l¢iide etkiledigi ve hatta bu egitimin gorece-
li olarak ¢ok daha yetersiz kaldig: diisiiniilebilir. Bu
alanda Sii tarafindan yapilmis olan bir anket ¢caligma-
sinin sonuglari, bu Ongoriyii giiclendirebilir (St
1999:93-94). Caligma kapsamina giren otel igletme-
lerinde, iggorenlerin ise ilk girdiklerinde kendilerine
verilen bilgilerin yeterliligi incelenmis ve asagidaki
sonuglar alinmigtir: Aday isgérenlerin %68’ ilk ise
bagladiklarinda kendilerine “valmzca yapacaklar
isin ana hatlarmm anlanldigint’”; %134 ise "hi¢ bir
sey anlatilmadiguu ve herseyi zamanla kendilerinin
ogrendiklerini”; %16’s1 igletmede bulunan arkadag-
larimin yardimiyla, %3’ii ise i bilgisi ve deneyimi ile
uyum sorunu yasamadiklarini belirtmislerdir.

TURIZM iSLETMELERINDE ORYANTASYON EGiTiMmi
PROGRAMININ OLUSTURULMASI

Ik iki boliimde, turizm isletmelerinde OE 'nin 6nemi
ve gerekliligi tizerinde durulmustur. Bu béliimde ise,

bir turizm igletmesinde etkin bir OE’nin gercekles-
mesi i¢in uygulanabilecek bir program 6megine yer
verilmektedir.

Oryantasyon Egitiminin Planlanmas

Etkili bir OE programinin ilk adimi planlamadir ve
asagidaki temel faaliyetleri kapsar:

Genel Oryantasyon Egitimi Ihtiyacumn Belirlenmesi

Bir OE programindan istenilen verimin elde edilebil-
mesi, buna yonelik ihtiyaclarin agik, net ve eksiksiz bir
bicimde ortaya konulmasina baghdir ve OE’den is-
letmenin uzun vadede neler bekledigi ve oncelikli amag-
larinin neler oldugu biiyiik 6nem tasir. Bu asamada
yapilmasi gerekenler agagidaki sekilde agiklanabilir:

[sletme felsefesi ve uzun déinemli amag ve hedefleri,
mevcut ve potansiyel insan kaynaklart agisindan de-
gerlendirilmeli; i¢ ve dig ¢evre analizi bu dogrultuda
gerceklegtirilmelidir.

Ana amaglar ve hedefler acik bir bigcimde olugturul-
madan, insan kaynaklarinin nasil ve neye gore egitilip
geligtirilecegi konusunda uygun yollar bulunamaz
(Luoma 1999: 114). Dolayisiyla belirlenen stratejiler
tamamlayici nitelikteki egitim ve gelistirme strateji-
lerinin olugturulmasini saglar. Bu stratejiler agagida-
ki gibi 6zetlenebilir:

[sgiiciinii Se¢me ve Yerlestirme Stratejileri: Isletme-
nin uzun donemde ihtiya¢ duyacag isgiiciinii bulma,
se¢cme ve yerlestirmede izleyecegi strateji;

Orgiitsel Geligme Stratejisi: Degisen i¢ ve dis cevre
kosullarina karsl, iggiiciiniin bilgi, beceri ve yetenek-
lerinin nasil kullanilabilecegi ve izlenecek degisim
yonetimi stratejisi;

Kariyer Planlama Stratejisi: i§lelmenin gelecege
doniik nasil bir kariyer planlamasi hedefledigi, yiik-
selme yada yer degistirme (rotasyon) kararlarinin han-
gi kriterlere gore alindig1 ve bosalacak kadrolari 6n-
ceden yedekleme ya da doldurmaya doniik esaslar;
Egitim ve Geligtirme Stratejisi: Uzun vadeli egitim
ve gelistirme gereksinimlerinin nasil belirlenecegi;
bunu karsilayacak plan ve programlarin hangi esas-
lara gore hazirlanacagidir (Seymen 2001: 1-19).

Ongoriilen veya gelecege déniik olarak planlanan
yenilikler ve degisimlere bagl yeni yetistirme stra-
tejileri geligtirilmelidir.

Egitim ihtiyacinin belirlenmesinde bazen, isletme-
yi genel bir egitimin gerekliligine gotiiren faktorler
de dikkate alinmahdir: Bunlar, yeni vasal yiiktimlii-
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liikler, yeni bir teknolojinin kullanimina gegis, yeni
pazarlar ya da miigteri talepleri, yeni yonetim yakla-
simlari, is yapma usulleri ve prosediirlerdeki degi-
siklikler vb. gibidir (Noe 1999: 55). Bu gibi durum-
larda yeni yetigtirme stratejilerinin de gerekli oldugu
goriilebilir. Unal’a gore bu stratejiler asagidaki gibidir:

e Yeni teknolojileri kullanma ya da piyasaya yeni
lirlin/hizmet sunma gibi somut yatirim kararlarina
bagli olarak "iiriine bagh" ve "isletmeye ézgii" ye-
ni yetigtirme stratejileri;

e Isletmenin iirettii mal ve hizmetlerin hem niteligi-
ni hem de miktarini arirma yoniindeki kararlari
dogrultusunda, esnek bir orgiit yapisi i¢in gerekli
beceri ¢esitliligine sahip yeniiggorenler yetistirme
stratejisi. (Bu, turizm piyasasinin yonlendirdigi bir
yetistirmedir ve rotasyon agirlikhdir).

o Ozellikle kiigiik 6lgekli isletmelerde ya da bilgi-yo-
gun isletme birimlerinde (pazarlama, muhasebe, fi-
nansman...) yliksek 6grenimli iggdrenler igin, ig or-
taminda "problem ¢izme ve girisimciligin éncelik
tagidigr” bir beceri alt yapist (Unal 1996:111-112).

OE’ye yonelik ihtiyag analizinde, bu egitime alina-
cak kisilerin beceri seviyelerinin 6l¢limii yapilmali
ve heryenibirey i¢in OE dncesi ve sonrasi beceri se-
viyesine iligkin kayitlar tutulmalidir. Bu veriler, ge-
lecege yonelik IKY planlamalarinda da 6nemli 6lgii-
de destek saglar (Eighteen 1999: 151).

Is Analizi caligmasi sonucunda elde edilmig bilgiler
stginda genel bir profil elde edilmelidir.

Isletmede yapilmis olan i analizi sonucunda ¢ikaril-
mis olan "I§ Tammlar!”, mevcut iglere iligkin gérev
ve sorumluluklar ile ¢aligma kosullarimin genel bir
degerlendirmesini verir. "Ig Gerekleri" ile de, bu is-
leri yapacak iggorenlerde aranan ozellikler belirlen-
mig olur. Yeni iggorenlerin belirli bilgi, beceri ve tu-
tumlara iligkin yetersizlikleri olabilir. Bu nedenle
oncelikle analize konu olan grubun genel 6zellikleri
ve yapisinin belirlenmesi, egitim ve geligtirme ihti-
yaglarinin ortaya konmasinda 6nem tasir (Agnaia
1996: 37). Is analizi ¢alismasinin OE’ye yonelik ih-
tiya¢ analizinde kullanilmasi, genel bir ¢erceve olus-
turma anlamindadir. Albrecht ve Zemke’nin hizmet
ve konaklama endiistrisinde 6zellikle 6nem tagidigs-
ni diigiindiikleri, yeterli diizeyde ozgiiven, yiiksek
diizeyde sosyal beceriler ve sosyal iligkilerde hoggo-
riillii ve sabirl olmak seklindeki bireysel beceriler de
dikkate alinabilir (Ross 1997: 124). Bu ve benzer
ozellikler, yiiksek diizeyde miisteri temasi gerektiren
turizm sektoriinde, geleneksel gorev ve sorumluluk-
lara ek olarak bulunmasi gereken ve tiim ¢aliganlar-
da aranan nitelikler olarak OE’nin igerigini etkiler.
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“Ise Alma Siireci"nde edinilen tiim bilgiler degerlen-
dirilmelidir.

Aday isgorenlerin ise basvurulari sirasinda doldur-
duklari formlar ve diger referans belgeleri (diploma,
sertifika, bonservis, kisisel kimlik belgeleri vs.) kisi-
ler hakkinda ayrintili bilgiler sunar. Bunlar OE’ye
alinacaklarin taninmasinda ve verilecek genel ya da
Ozel egitimlerin iceriginin belirlenmesinde rol oynar.
Ayrica, goriigmeler, saha aragtirmalari ve gozlemler
de kisiler hakkinda faydal veriler saglayabilir. Ozel-
likle “Gariigme Tekni gi", egitim ihtiyacinin analizin-
de 6nemli bir yer tutar. Goriisme yolu ile, aday isgo-
renin bakig agisindan egitim ihtiyaci 6grenilebilir;
boylece daha saghkh bir geri bildirim elde edilmis
olur (McClelland 1994: 27-28).Toplanan veriler op-
timal miktarda, dogru, giivenilir ve OE programina
olumlu katki saglayacak nitelikte olmalidir. (Agnaia
1996: 38).

Oryantasyon Egitimi Politikasin Olugturulmasi
ve lletilmesi

OE Politikasi Belirlenmelidir.

Isletme iist yonetimi, birim yoneticilerinin ve iggo-
renlerin de katilimiyla, OE programina yon vermek
amaciyla bir politika belirlemelidir. Onerilen politi-
ka, list yonetimce tekrar gézden gecirilmeli, bigimsel
bir yapiya kavusturulmali ve yazili hale getirilmeli-
dir (Ku ve Kleiner 2000: 46). OE politikasinin belir-
lenmesinde diger 6nemli konu ise, isletmenin egitim
ve gelistirme politikasinin ayrilmaz bir pargasi olma-
s1 ve insan kaynaklarina yonelik stratejik plan ve
programlarla biitiinlestirilmesi gerektigidir.

Belirlenen OE politikast tiim ¢aliganlara iletilmeli ve
benimsetilmelidir.

OE politikasinin her kademedeki ¢alisanlara iletil-
mesinde iist yonetim temsilcileri, OE konulu toplan-
tilar diizenleyebilirler. Bu toplantilarda OE’nin fel-
sefesi, yararlari ve igerigi konusunda agiklayici bil-
giler verilerek, katilim ve benimsetme amacina hiz-
met edilebilir (Ku ve Kleiner 2000: 41).

Oryantasyon Egitiminin Programlanmasi

Bu kapsamda yapilmasi gereken faaliyetler agsagida-
ki sekilde siralanabilir:

OE den sorumlu olacak kigiler belirlenmeli ve gd-
reviendirilmelidir.

OE programlari, orgiitsel ve birim diizeyinde olmak
iizere iki boyutlu oldugu igin, sorumlulugun, iist yo-
netim, IK'Y birimi, birim yoneticileri ve ilk gdzetim-
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cileri kapsayacak sekilde dagitilmasi gereklidir. Ust
yonetim, OE politikasinin ve planlarinin son geklini
almasi ve onaylanmasindan sorumludur; iKY birimi
ise programin biitiinsel anlamda planlanip yiiriitiil-
mesi, isletme i¢i esgiidiimiin saglanmasi ve genel
OE’nin verilmesi gorevlerini iistlenir.

OE progranmun yiiriitecek olan tiim yéneticiler ve
egiticilere egitim verilmelidir.

OE ile ilgili egitim programlarinin etkin bir sekilde
verilebilmesi, programda yer alan egiticilerin egiti-
mine baghdir ve verilecek egitim igletme i¢i veyadi-
st kaynaklardan saglanabilir. Bu siirecte egiticilere
OE politikasi, OE’nin isletmeye ve ¢alisanlara katki-
s1, OE programinin igerigi, yeni igsgoren psikolojisi,
ders verme teknikleri ve sunusg teknikleri gibi konu-
larda egitim verilebilir.

Tablo 1. Bir OE programinin igerigini olugturan konu baghklar

OFE’ye alinacak yeni isgorenlerin isimleri, sayilar
ve gorev alanlart belirlenmeli, listelenmeli ve sinif-
landurilmalidir.

OE kapsamina ahnacak isgorenler, ¢alisacaklari bi-
rim, pozisyon ve yapacaklari iglerin niteligine gore
farkliliklara sahiptirler. Bunun yaninda bilgi, egitim,
deneyim ve beceri diizeyleri de birbirlerinden farkli-
dir. Bu farkhlhiklar, genel OE’nin igerigini fazla etki-
lememekle birlikte; ikinci agamada birim —ya da kisi
diizeyindeki OE’yi etkileyebilir. Bu nedenle s6z ko-
nusu siniflandirma ve listeleme onemlidir.

OE kapsanuna girecek olan konular net bir sekilde
belirlenmeli ve progranun icerigi yazili hale getiril-
melidir.

Bir igletmede ¢aligmaya baglayan yeni iggorenlerin
bilgi sahibi olma gereksinimi duydugu konular ile is-

1)iSLETME DUZEYINDEKi BILGILER
o lslermenin Tarihsel Gelisim Siireci

o Islermenin Foaliyet Aloni/Alanlor

@ Isletmenin Misyanu, Vizyanu, Felsefesi, Uzun Vadeli Hedefleri
o Isletmenin Palifikasi ve Calisma lkeleri

o Isletmenin Urettigi Mal ve Hizmetler

o Isletmenin Insan Kaynaklan Palitikast ve Stratejleri

@ Isletmedeki Giic Koynoklors, Resmi ve Gayri Resmi ls liskileri

o Kurulustaki Binatar ve Bina Bdlimlerinin Amaci ve Fanksiyanian

I1)iSGORENIN CALISACAGI BIRIME iLiSKIN BiLGILER

o Birimin Temel slevleri

o Birimde Yiriitilen Isler (gérev ve sarumluluklor ve bunlonin ana hatlan)
@ Birimin Palitikasi, Prasedirleri ve Genel Kurallan

o Birimin Perfarmans Hedefleri

o Birimdeki Yneticiler lle Calisonlar

I11)iSGORENIN DOGRUDAN KENDISINi iLGILENDIREN OZLUK
HAKLARINA iLiSKIN BILGILER
o (Jcretve Diger Yon Odenekler
o Avans Alma Prosedirleri
o (alisma Saatleri (ginlik ¢alisma siresi, dinlenme ..)
o lzinler ve |zin Alma Prosediiri / Hostalk ve Mazeret Bildirimi
o Vardiya ve Fazlo Mesai Uygulomalan
o Emeklilik ve Sigorta Kanular
o Islermede Sunulan Sosyal Yordim ve Hizmetler
— Servis (ulogim) Hizmetleri (varso)
— Yemek
— Sasyal Tesislerden Yorarlonma
— Isletmenin (riin ve Hizmetlerinden Indirimi yo do Ucretsiz Yorarlonmo
o Deneme Siresi
o Egitim ve Gelistirme Olonaklar
o Kariyer Olanaklon
o Basan Degerleme Siireci ve Sanuclan
@ Sailik ve Giivenli Uygulomalan ve Bunlora lliskin Kurallar (Yasoklor ve givenlik dnlemleri)
o Disiplin Uygulamalan
o Yasol Haklor
o Varsa- Sendika lle lgili Bilgiler

IV)iSE VE GUNLUK iS YASANTISINA iLiSKIN BILGILER

o Kime Karst Sorumlu Olacag

o (alisacad Yere Nosil Girecedi (anahtar, sifre vs.)

o ls Tamimi (yapacag isin kapsomina giren géirev ve sarumluluklar)

@ Isin Akis Sekli (kendisine isin kimden ve ne sekilde aktarlacag ve yaptid isi kime
oktoracag))

o Isi Yoparken Kullonocog Arac-Gerec, Malzeme ve Ekipman

o Ise lliskin Saglk ve Givenlik Onlemleri (uyulacak kurallar, -varso- koruyucu giysi ve
molzemeler...)

o Ise lliskin Prasedirler ve Talimatnomeler

o Zimmetinde Para, Arac-Gereg veya Demirbas Koyith Olacaksa Bunlara llskin Bilgiler

Kaynak: Noe, Askun, Sabuncuoglu ve Giinay'in adi gegen eserlerinden yararlamlimigtir.
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letmenin yeni iggorenlerine aktarmakla yiikiimlii ol-
dugu ve/veya aktarmay: gerekli gordiigii tiim bilgiler
OE’nin kapsamum olugturur. Bu bilgilerin ayrintih
sekilde yapilan siniflandirilmast Tablo 1 yardimiyla
gosterilebilir:

Kullanlacak OE teknikleri ve araglart belirlenmelidir.
Ise yeni baglayan isgorenlere verilebilecek bilgiler
cok ve cesitlidir. Bu bilgilerin aktarilmasinda kulla-
nilacak yontemler ve araglarin se¢ciminde ise, her is-
letmenin kendine 6zgii bazi kriterleri dikkate almasi
gerekir. Bu kriterler, ise alistirma i¢in planlanan sii-
re, OE’ye alinacak yeni iggdrenlerin sayisi,yeni isgo-
renlerin gorev yapacaklari orgiitsel kademe ve pozis-
yon ile ise alisirma eylemleri i¢in igsletmenin belirle-
mis oldugu amaglar seklinde siralanabilir.

OE’de, kullanilan belli bash teknikler ve araclar
ise, isletmeyi gezdirme, el kitaplari, isgoren kilavuzu
ve Brosiirler gibi tanitict yayinlar verme, toplantilar
diizenleme, sorulu cevapli konugma tekniklerinden
yararlanma ya da gorsel ve isitsel araglar kullanma
(film ve slayt gosterimleri, 6zel sergiler, isletme yer-
lesimini ve ¢aligma diizenini gosteren haritalar, ka-
pahi devre televizyon yayinlari, departman veya islet-
me bazinda orgiit semalarn, i akis diyagramlari, vb. gi-
bi) seklinde siralanabilir (Askun 1978: 446-448). Gii-
niimiizde on-line bilgisayar sistemleri ve Internetden
de 6nemli dlgiide yararlanilabilir.

OFE Programuun maliveti belirlenmelidir.

Tiim hizmet-i¢i egitim faaliyetlerinde oldugu gibi,
OE’de de amag, isletmelerin i¢ kayiplarinin azaltil-
mast ile verimin ve kaliteli mal/hizmet liretiminin ar-
tirtlmasi olmalidir. Bu nedenle OE ekonomik olarak
ve optimum Ol¢ekte planlanmalidir. Bunun saglana-
bilmesi ise, OE’nin marjinal faydasinin maliyetinden
biiylik ya da bu degerlere yakin olacak sekilde plan-
lanmasina baglidir. Bu biiyiikliikler, gozlem, 6l¢iim,
kestirim ve ekonomik analiz yolu ile belirlenebilir
(Ozen 1998: 129-133).

Tublo 2. Tipik bir Japon OE programu

Isletmenin heniiz "iggdreni” olma siirecini tamam-
lamamis olan adaylara yapacagi egitimin goriinen ve
goriinmeyen maliyetleri olacagi agiktir. Bu nedenle,
oncelikle programa yonelik tiim masraf kalemleri belir-
lenmeli ve programin yoni, siiresi ve kapsamui fayda-
maliyet analizi cercevesinde degerlendirilmelidir. Is-
letmeye, daha once belirlenmis olan is gereklerine
uygun iggorenlerin kazandirilmasi, katlanilan mali-
yeti hakli gosterebilir (Eighteen 1999: 151). Ancak,
maliyeti ne denli yiiksek de olsa, OE’den vazgecil-
memeli; yalnizca buna ayrilan kaynaklar ve zaman
isletmenin kendi olanaklarina gore belirlenmelidir.

OE Progranumn zamanlamast yapilmalidir.

OE’nin diger hizmet-i¢i egitim programlarindan en te-
mel farki, uygulama zamani ile ilgilidir. Bu egitim
genellikle ise yeni baglama asamasinda yapilir. OE
veren isletmelerin 2/3’ii, bu egitimi isgoren ise bas-
ladiktan hemen sonra yiiriitmektedir (Werther ve Da-
vis 1993: 278-279). Ayrica OE’nin siiresi konusun-
da da farkh uygulamalar bulunmaktadir. The Europe

Japan Centre tarafindan 1994°te yapilan bir arastir-

ma, ingiltere’de bu siirenin ortalama 1 saat, Japon-
ya'da ise 8 ay oldugunu ortaya koyarak, bu konuda-
ki farkhihklarin ve bunlarin dayandig: kiiltiirel degi-
sikliklerin altini ¢cizmektedir (Mestre ve digerleri 1997:
447). Bir bagka arastirma, Avrupa’da OE’nin %9.8’inin
1 saat, %51 inin ise 1 giin ve iizerinde oldugunu gos-
termektedir (Werther ve Davis 1993: 278-279).

OE konusunda Japon igletmelerinin son derece ti-
tiz davrandiklari ve bunun programlarin siiresini de
etkiledigi goriilmektedir. Tablo 2’de goriilen tipik
bir "Japon OE Progranmi” bu konuda ornek olarak
verilebilir:

Isletmenin biiyiikliigii ve niteligi OE programinin
stiresini ve kapsamini etkileyecegi i¢in, her isletme,
OE programini olustururken, kendi ihtiyaclarini ve
elbette olanaklarint degerlendirmelidir. Bagka islet-
melerin uygulamalarini incelemek bir fikir verse de,
sonugta kendi ihtiyaglar onceliklidir (Askun 1978:

SURE YER iCERIK AMAC
Kurumsal OE 1-4 Hafta Kurumsal Egitim Merkezi (grenciden isgtrene gecme Genel kurumsal degerler ve yakin iliskiler
Ana BGlim bazinda OF 24 hafta Balim Merkezi Birim dizeyinde rotasyon Ayrintil bilgilenme

Birim bazinda OF / Hizmet ci Eg. / 6-12 Ay
Kisisel Degerlendirme / Sirekli
"Kahar" Gérevlendirme

Uygun yerlerde
Devam calisacat birim

Her birimde belirlenen yerlerde 2-3 haftalik

Is takibi / izleme
Kisisel ilgi ve yetenekler
Isi yoparken &grenme

Her birimdeki calismalan izleme
Kisisel bilinglenme ve anlayis
Ogrenerek (sorumlulordan) gelisme.

Kaynuk: Mestre. M.. Steiner, A.. Steiner. L. (1997). Employee Orientation- The Jupanese Approuch. Employee Relations. 19 (5): 450.
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446). Bu belirlemede, egitime alinacaklarin sayisi ve
nitelikleri, egitim programinin kapsayacag konular,
uygulanacak 6grenme stratejisi, programin maliyeti
ve beklenen faydalar da dikkate alinmalidir (Erdog-
mus 1997: 312).

Oryantasyon Egitimi Programna Iligkin Hazirlik-
larin Tamamlanmasi

Bu asama, programin uygulamaya konmasindan 6n-
ce yapilacak son diizenlemeleri igerir ve asagidaki
sekilde 6zetlenebilir:

OE Progranunt yiirtitecek olan yénetici, egitmen ve
gozetimciler ile progranun ayrintdart iizerindeki son
gariigmeler yapilmali: bu kigilerin girevleri netlegti-
rilmeli ve asli islerini aksatmayacak bir diizenleme
yapilmalidur.

OE Programuun yiiriitiilece gi mekanlar belirlenme-
li ve fiziksel hazirliklar tamamlanmalidir. Baz islet-
melerde OE i¢in 6zel salonlar, egitim odalar veya is-
letme diginda egitim merkezleri bulunmaktadir. Bu
mekanlar, gerekli egitim arag-geregleri ve malzeme-
leri ile donatilarak hazir hale getirilmelidir.

Oryantasyon Egitimi Programimin Yiritilmesi

Hazirliklar1 tamamlanmis olan OE Programinin ha-
yata gecirilmesinde asagidaki siireglerin izlenmesi
miimkiindiir:

Genel Amagh Egitimlerin Verilmesi
Isletmede ¢ahigmaya baslayan yeni isgorenlerin tii-
miine Orgiit hakkinda genis ¢apli bilgiler vermeyi
amaclayan bu egitimlerin siiresi isletmeden isletme-
ye degisebilmektedir. Bazi isletmelerde her kademe-
deki yeni iggorenler igin en az 10-15 giinliik genel
amach egitimler uygulanirken: bazilarinda bu egitim
1-2 giin siirebilmektedir (Findik¢1 1999: 244-245).
Genel egitim siirecinde, tlim yeni isgorenleri ilgi-
lendiren ortak konular anlatilir. Bu programda, bii-
tiinsel ve operasyonel isletme faaliyetleri, isletmenin
onemli liyeleri, tarihgesi, felsefesi, 6deme sekilleri,
sosyal hizmetleri ve kariyer planlari ile mesleki sag-
lik ve giivenlik uygulamalari vb. gibi konular ana hat-
lar1 ile gosterilebilir (Ku ve Kleiner 2000: 46).

Birim Diizeyindeki Oryantasyon Egitimlerinin Ve-
rilmesi

Genel amagh egitim sonrasinda OE, isgorenlerin ¢a-
lisacaklar1 birimlerde ve ¢ogunlukla birim yonetici-
leri ve/veya gozetmenleri tarafindan siirdiiriilmeli-
dir. Bu egitimde isgdrenin yeni birimine tanigtiril-
masl ve isine aligtirilmasi amaglanir.

Birim diizeyindeki OE sirasinda gdzetmenin yeni
isgdrene yapacagl isi tanitimasi gereklidir. Bu agsama-
da iggorene anlayis gosterilmeli, destek olunmali ve
sordugu sorulara verilen yanitlari iyi anladigina emin
olunmalidir (Castro ve Kleiner 2000: 65). Ayrica bu
asamada "Arkadag Yardimiyla OE” ydnteminden de
yararlanilabilir. Bu yontem, deneyimli bir iggorenin,
yeni isgorene isi, ig ortam1 ve gdzetmeni hakkinda bil-
givermek lizere gorevlendirilmesidir. Bu kisi ayni za-
manda yeni isgdrenle mesai dis1 zamanlarda da bir-
likte olarak, onun sosyal ortama daha kolay uyum
saglamasina yardimer olur (Werther ve Davis 1993: 280).

Ozel Durumdaki isgdrenlere Yonelik Oryantasyon
Egitiminin Verilmesi

Isletmeye yeni giren ve ozellikleri geregi "6zel ko-
numda” olan kisilere verilecek ilk egitim ve uyum-
lagtirma ¢abalar1 ayr1 bir baglikta ele alinarak asagi-
daki sekilde siniflandirilabilir:

Orziirlii Isgorenlere ve Eski Hiikiimliilere Yinelik OE
"Oziirlii ve Eski Hiikiimliilerin Istihdamyla lgili
Yasa" geregi, 50 ya da daha fazla kisi ¢ahstiran is-
yerlerinde %3 oraminda Oziirliiniin ve bir eski hii-
kiimliinlin uygun bir iste ¢aligtirilmasy gerekir. Bu
yasada ifade edilen "6ziirli"niin tanimi, "Dogugran
veya sonradan herhangi bir hastalik veya kaza sonu-
cunda, bedensel, zihinsel, ruhsal ve sosyal yetenekle-
rini ¢egitli derecelerde -son degisiklikle % 40 ve iis-
tiinde- kaybetmesi nedenivle, normal yaganun gerek-
lerine uyamama durumunda olup; giinliik gereksi-
nimlerini karsilamada gii¢liigii olan; korunma, ba-
kim, rehabilitasyon, damgmanlik ve destek hizmetle-
rine ihtivact olan kigi éziirliidiir” seklindedir. Bu is-
gorenlerin mesleki rehabilitasyonu, ayri bir dneme
sahiptir.

Mesleki rehabilitasyon, oziirlii bireyin uygun bir
iste calisabilmesini ve bu isi devam ettirmesini sag-
layacak rehberlik ve egitim faaliyetlerinin biitiinii-
diir ve OE bu faaliyetlerin ilk adimidir. Bu egitim
oziirliiniin calisma kapasitesini ortaya ¢ikarmayu, yiik-
seltmeyi ve onu ig yasaminin zorluklarindan koru-
may1 amaglar (Aytag 2000: 72). Avrupa Komisyonu
tarafindan 1996°da yaynlanan "Oziirliiler I¢in Fur-
sar Egitligi” konusundaki teblig, isverenler ve yone-
ticilerin, Oziirlii kiginin gergek bilgi, beceri ve ¢alig-
ma kapasitesini degerlendirmeleri gerektigini vurgu-
lamaktadir (Giincel Avrupa 1998: 29-30). Ote yandan,
aragtirmalar, oziirlii bireylerin yapabilecekleri iglerin
stnirli oldugu, iyi performans gosteremeyecekleri,
devamsizlik ve isten ayrilma oranlarinin yiiksek oldugu
gibi 6nyargilarin yanhs oldugunu gostermektedir (Oz-
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men ve digerleri 1997: 507, 518). OE sirasinda kar-
silikli bilgi aligverisi bu kanilari ortadan kaldirabilir.
Ancak, sozii edilen uyumlastirma ¢abalar1 uzmanla-
rin destegini gerekli kilabilir ve bu durumda dis des-
tege bagvurmak yararl olur.

Eskihiikiimliilerin OE’ye alinmasi da, profesyonel
rehberlik gerektiren bir konudur. Isledikleri suglar-
dan 6tiirii cezalarini ¢ekmisg ve toplum hayatina yeni-
denddnmiis olan bu kisilerin ¢caligma hayatina uyum
saglamalari ve igletmede sosyal kabul gormeleri, an-
layis, siirekli ilgi, koruyucu ancak rahatsiz etmeyen
bir gozlem gerektirir.

Yabanct Uyruklu i§g6rerzlere Yonelik OE

Yeni iggorenlerin yabanci bir lilkeden gelmeleri du-
rumunda, “"Genel Amagli OE"ye ilave olarak bu kisi-
ler, kiiltiirel ve yasal uyum vb. gibi konulari igeren
ayri bir egitim programindan da gegcirilmelidir. Ya-
banci iggorenin, geldigi iilkenin gelenekleri, orf ve
adetleri, aligverisi vb. gibi konularda bilgi sahibi ol-
masi saglanmali ve IKY birimi tarafindan gerekti-
ginde ¢ocuklarinin okul, ailenin konut ve esinin is
bulma sorunlarina yardimci olunmalidir. Kisisel ve
ailevi sorunlarinin ¢6ziimii, kigilerin uyum siiresini
kisaltir ve OE’nin etkinligini artirir (Werther ve Da-
vis 1993: 283).

Farkli Sektirlerden Gelen Isgirenlere Yionelik OE

Farkli sektorlerden gelen isgorenlere yonelik olarak,
genel amagli OE yaninda, sektorler arasi kargilagtir-
ma yapmak, aralarindaki benzerliklerin ve farklilik-
larin altim ¢izmek, uyumlastirici ¢abalar arasinda 6nem-
li yer tutar ve kisilerin kendileri i¢in tamamen yeni
olan bir sektore ve is koluna alismalarini kolaylagtirir.

Oryantasyon Egitimi Programinin izlmenmesi, Etkinliginin
Degerlendirilmesi ve Siirekli Gelistirilmesi

OE, gerekli bilgilerin yeni iggorenlere aktarilmasi ve
onceden saptanan egitim siiresi sonunda iggorenlerin
birimlerine gonderilmesi ile son bulmamalidir. Prog-
ramin basaril1 bir bigcimde tamamlanip tamamlanma-
diginin, bagka bir deyisle yeni iggorenler ile igletme
yonetimi arasinda saghkl bir iletisim kurulmasi yo-
niinde ilk olumlu adimlarin atilip almadiginin belir-
lenmesi gerekir. Bu belirlemeye iligkin ¢ahismalar,
mevcut OE programinin etkinligini 6lgecegi gibi;
kendisinden sonraki egitim-yetigtirme ve geligtirme
cabalarina da yon verecektir.

OE’nin izlenmesi ve etkinliginin degerlendirilme-
si gercevesinde asagidaki faaliyetlerin yiiriitiilmesin-
de yarar vardir:
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e Basanli OE programlari, izleme siireglerini ve pro-
sediirlerini kapsayacak sekilde planlanmalidir. Ye-
ni iggorenlerin potansiyeli ve ise uyumu konusun-
da daha fazla bilgiye ihtiya¢ duyulmasi nedeniyle,
sinama, rotasyon, hatalara belirli dl¢iide hoggorii
ya da vakit taniyip gozlemleme gibi uygulamalar
agirhk kazanmaktadir (Unal 1996: 102). Bu uygu-
lamalara iligkin maliyetler, ise alma ve se¢me siire-
cinde daha once sozii edilen maliyetlere eklendi-
ginde, OE ve sonrasinda izleme ¢aligmalarinin ge-
rekliligi ortaya ¢ikar. Bu sayede isgoren hakkinda
daha ¢ok bilgi edinilmesi saglanarak yapilan har-
camalarin maliyeti dengelenebilir.

e Bir OE programinin basarisini 6lgmede en etkili
yol, yeni iggorenlerden geri-bildirim saglayabil-
mektir. Bu konuda en yaygin olarak kullanilan yon-
temler arasinda, tiim yeni iggorenler tarafindan dol-
durulmasi istenen isimsiz ve imzasiz soru formlarin-

. dan, tesadiifi olarak secilen yeni isgorenlerle yiizyii-
ze yapilan ayrintih goriigmelerden ve iglerine ¢a-
buk ve kolay uyum saglayan yeni isgéren gruplarin-
dan verisaglama sayilabilir (Ku ve Kleiner 2000: 48).

¢ "Kontrol Listesi" olugturma, OE acisindan diger bir
degerlendirme yontemidir. IKY birimi ve gozet-
menlerin ortak ¢caligmalari ile hazirlanan bu liste,
OE tamamlandiktan sonra, bu egitimin yiiriitiilme-
sinden sorumlu kisi ve yeni igsgoren tarafindan dol-
durulmalidir. Bu liste, OE’nin ne zaman verildigi-
ni ve hangi konulari kapsadigini belgeler ve ayni
zamanda yeni iggorenin 6zliik dosyasinin kalici bir
parcasini olusturur (Forrest 1996: 69).

e Adaylik siireci bittikten sonraki ilk birkag hafta bo-
yunca, goriigmeler ve/veya anketler yardimiyla ye-
ni iggorenlerden veya ilgililerden ¢esitli konularda
bilgi edinmek s6z konusu olabilir. Bunlar, yeni is-
gorenlerin ise iligkin becerilerinin ve yetenekleri-
nin diizeyi, iglerini ne kadar 1yi yaptiklari, is per-
formansina iligkin sorunlari, diger ¢alisanlarin on-
lara ve yaptiklari islere yonelik degerlendirmeleri
ile gelisme potansiyelleri seklinde Ozetlenebilir
(Castro ve Kleiner 2000: 65).

e Etkili bir OE programinin en 6neml 6zelliklerin-
den biri, yeni iggorenin isletmeye uyum saglanma-
sinda yalmizca bu programdan sorumlu olanlarin de-
gil; i arkadaslarinin, kidemli iggorenlerin ve tiim
yonetim kadrosunun yardimci ve yol gosterici ol-
malaridir (Noe 1999: 357). Programin etkinligi de-
gerlendirilirken bu diizeyde aktif bir katilimin sag-
lanip saglanmadig: da aragtirilmalhdir.

OE programi periyodik olarak gozden gecirilmeli,
iggorenlerin performansina yonelik sonuglar bu ger-
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cevede degerlendirilmeli ve program siirekli gelig-
meye ve iyilestirmeye acik tutulmalidir.

SONUC

Turizm igletmelerinde hizmet-i¢i egitim faaliyetleri-
nin ilk ve en 6nemli adimi olan OE, ise yeni baglayan
isgorenlerin yaptiklari ige ve isletmeye, en hizli ve en
saghkl bicimde uyum saglamalarini kolaylastirmak
lizere planlanmis olan egitim ve sosyallestirme ¢aba-
larinin biitiiniidiir ve insan kaynaklannin etkin yone-
timi agisindan 6nem tagir. Sistemli, iyi planlanmig ve
amaglara uygun bir sekilde yiiriitiilen OE programi,
isletmelere maddi ve beseri boyutlarda biiyiik katki-
lar saglar.

Turizm isletmelerinde yasanmakta olan insan kay-
naklar sorunlarindan bazilar1 OE eksikligi veya ye-
tersizligi ile yakindan ilgilidir. Bunlardan ilki, sek-
torde isgiicii devir hizinin genel olarak yiiksek olusu-
dur. OE yeni iggorenleri ise ve isletmeye uyumlasti-
rict ve onlari drgiitiin etkin birer liyesi konumuna ge-
tirmeye yonelik bir egitim oldugu i¢in, bu oranin dii-
stiriilmesine yardimci olur ve 6zellikle ilk aylarda is-
ten ¢ikma ya da ¢ikarilmalarin azaltilmasinda etkili-
dir. Ikinci olarak, sistematik isealma siirecinin yeter-
sizligi ¢cogu kez dogru elemanlarin ige alinmasini
giiclestirmekte ve katlanilan ise alma maliyetlerini
artirmaktadir. OE yardimiyla yeni elemanlar hakkin-
da daha saglikh bilgiler edinilebilecegi gibi, bu egi-
tim sonucunda ulasilan verilerden hareketle ise alma
siirecinin etkinligi ve basaridiizeyi kontrol edilebilir.

Yukarida sayilan olumlu katkilarina ragmen OE
uygulamalari turizm sektoriinde goreceli olarak ye-
tersiz kalmaktadir. Bunun temel nedeni ise. hizmet-
ici egitim ve gelistirme faaliyetlerinin sektorde ¢o-
gunlukla sistematik ve bi¢imsel olarak yiiriitiilme-
mesidir. Ayrica OE’nin dahil olmadigi bir hizmet-igi
egitim ve geligtirme programinin etkin, etkili ve sii-
rekli olamayacagi da agiktir.

Bunlardan hareketle turizm isletmelerinin OE’yi
titizlikle planlayip yiiriitmeleri ve sistematik bir ya-
prya kavusturmalarinin gerekli oldugu goriilmekte-
dir. Boylece hizmet-igi egitim ve gelistirme ¢abalari-
nin ilk adimi olan OE’nin basarisi, sozii edilen insan
kaynaklari sorunlarinin ¢6ziimiinde etkili olacaktir.

Bu ¢aligmada, turizm isletmelerinde OE’nin siste-
matik bir bakisla nasil planlanip yiiriitiilecegi agik-
lanmaya ¢aligilmis ve bir program modeli 6nerilmig-
tir. Dikkat edilmesi gereken nokta, gergevesi ¢izilen
programin bir rehber niteliginde oldugu ve isletmele-
rin bunu kendi yapilarina uygun hale getirmeleri ge-
rektigidir.
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