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OZET

Isletmeler iginde bulunduklar yogun ve kiiresel rekabet ortaminda rekabet
avantajn saglayip, karlilif yakalayabilmek igin; miisteri, bilgi, teknoloji o-
dakli olmak zorundadirlar.

Miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in gerekli olan bilgiyi toplamak, a-
naliz etmek, stratejik amagli olarak kullanabilmek ve geligmis teknolojilerden
verim alabilmek gerekmektedir. Bu amagla igletmelerin bilgi isgisi olan kali-
fiye insangiiciine ihtiyaclar bulunmaktadir. [htiya¢ olan insangiiciiniin bu-
lunmast ve segilmesi iglemleri bilimsel kriterlere gore yapilmahdr.

Bu ¢alismada, oncelikle, turizm sektoriinde miisteri sadakatini salamann ve
insan kaynaklarimin 6nemi iizerinde durulmustur. Daha sonra ise insan kay-
naklarim temin etme ve segim yontemleri anlatilarak konunun hassasiyeti be-

lirtilmistir. \
, Anahtar Kelimeler
Turizm, Miisteri odaklilik, Bilgi iggisi.
ABSTRACT .

Companies have to focus on customers, information, and technology in order
to be profitable and competitive in an environment within which global
competition is intensifying.

Ensuring customer satisfiction in this kind of environment requires the
collection, analysis, and “strategic use of information and advanced
technologies. To achieve this, companies need well-qualified manpower who
are knowledge workers. Such needed manpower have to be searched and
selected by using scientific criteria.

This study examines first the significance of customer loyalty and human
resources. After that, the importance of the subject is emphasized by
describing the methods used for recruiting and selecting human resources.
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1) Turizm Sektorii Ve Miisteri Sadakati

Turizm sektorii, tilke ekonomisine biiyiik ekonomik katkilar1 olan ve
stirekli gelisen hizmet yariginin yapildig: bir sektérdir. Bu sektor artik sadece
“deniz” turizmi olarak algilanmamakta, hizmet yarig1 yihin 365 giiniine yayilmis
bulunmaktadir. Ulkemizin turizm faaliyetleri agisindan, yerli yada yabanc tu-
ristlere, farkli hizmet alanlarin1 sunabilecek kapasitede ve sartlarda olmasi 6-
nemli bir avantajdir. Tiirkiye’ nin, dogal ve sosyal yapisinin, turizm agisindan,
biiyiik bir potansiyele sahip olmasi bu alana kigisel girisimciligi tetiklemekte ve
tilke ekonomisine katkilarmi giindeme getirmektedir. Bu durum ise turizm sek-
toriiniin 6nemini daha da artirmaktadir.

Turizm endiistrisi hizmetler sektorii igerisinde yer alan, yapisi ve 6zel-
likle bakimmyla genis bir alanda etkisini gosteren kendi igerisinde biitiinlesik ve
uyumlu olmay1 gerektiren kompleks bir olusumdur. Yap: itibariyle i¢ ice geg-
mis, birbirleriyle ¢ok yakin temasta, yine birbirleriyle uyumlu galismak zorunda
olan sektorler, turizmin iginde kendisine yer bulurken turizmi de yénlendirici
konumdadirlar. Ulkemizde 1983 yilindan sonra, hizla gelisen turizm sektorii,
giintimiizde {ilke ekonomisi i¢in énemli bir konuma ulagmigtir. Turizm Bakanli-
g0 nin verilerine gére; 1984 yilinda Tiirkiye’ yi 2.117.094 yabanci turist ziyaret
ederck 840.000.000 dolar turizm geliri elde birakirken, 2000 yilinda ise iilkemi-
zi 10.412.000 yabanci turist ziyaret ederek 7.636.000.000 dolar gelir birakmis-
lardir (Uniisan, 2004;1).

Turizm sektériinde ki bu gelismeler girisimeileri daha duyarh hale geti-

. rerek, bu alanda insan kaynaklari, tesisler, arag — geregler agisindan her tiirlii

imkandan yararlanma fikrini ortaya ¢ikarmugtir. Isletmeler artik, yonetim ve
teknik agidan bilgi ve becerilerini artirma anlamina gelen Know — How derece-
lerini yiikseltme gayreti igerisine girmislerdir. Rekabetin yogunlagsmast hatta
kiiresel boyut kazanmasi, miisteri tercihlerinin siirekli degismesi, miisteri begeni
esiginin ylikselmesi miigteri sadakatini saglamay: zor hale getirmistir. Miisteri
sadakatini saglayip miisteriyi 6miir boyu isletmede tutabilmek rekabette 6nemli
avantajlar saglamakta ve isletmenin karliligim1 maksimize etmekte ancak bu
durumu saglamak ise kolay degildir. Giinlimiiz piyasa sartlarinda karhligin yo-
lu, miisteri sadakatinden gegmektedir. Miigteri sadakati ise dnce miisteri tatmini
ile baglamaktadir. Miisteri tatmini ve sadakatini saglama durumu, hizmet sekts-
riinde s6z konusu ise, isletmelerin igi daha da zor olmaktadir. Hizmet sektoriinii
zorlu hale getiren sebepler vardir. Bu sebeplerden bazilan sunlardir;

e Hizmetler, iiretildikleri anda tiiketilirler v

¢ Hizmet sunumunda hata yapma oram yiiksektir

e Hatadan geri dénmek zordur _

¢ Hizmet sunumunda planlara bagh kalmak giictiir

e Hizmetlerde standartizasyonu saglamak kolay degildir
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Hizmet sektoriinlin yukarida sayilan 6zellikleri, hizmeti sunan insan
kaynaklarimn egitimli olmasimn gerekliligini daha da artirmaktadir. Bu sartlar-
da hizmet sunumunda bulunan personelin miisteri iligkileri, stratejik bir 6neme
sahip olmaktadir. Miisteri sadakatini saglamak giiniimiiz kosullarinda, tiim is-
letmeler agisindan, zorunluluk haline gelmistir. Sadik olan miisterinin isletmele-
re saglayaca avantajlar g6yle siralayabiliriz;

e Sadik olan miisteri, igletmenin siirekli miisterisi demektir

e Siirekli gelen miisteri, isletmenin {irlin ve hizmetlerine kars1 fiyat
hassasiyeti olmayan miigteri anlamina gelir

e Yeni lirtin ve hizmetleri kolaylikla satin alabilir
¢  Siirekli miisterilere y6nelik pazarlama maliyetleri azdir

e Siirekli olan miisteri, isletmenin satig elemam gibi, potansiyel miis-
terileri isletmeye kazandinr.

Belirtilen bu avantajlar, aym zamanda isletmeye, stratejik rekabet iistiin-
ligii de saglayacaktir. Hizmet sunumunun yogun olarak yasandig: turizm sekt-
riinde, miigteri sadakatini olugturmak ve miisteri sadakatinin olugsmasinda énem-
li derecede sorumlulugu bulunan insan kaynaklarmin dogru segimi, egitimi, isi
ile uyumlastiriimas: ¢aligmalar: stratejik kararlar olarak karsimza gikmaktadir.
Stratejik olarak verilecek olan kararlarin bagarili sonuglar ortaya ¢ikarabilmesi
i¢in; Miisteri sadakatini gergeklestirmek, miisteri sadakatini gergeklestirmek
igin; miisteri ihtiyaglarimi ve zamanim dogru belirlemek ve hizmeti sunacak olan
bireyleri dogru segmek, egitimlerinin siirekliligini saglamak gerekmektedir.

“Miisteri odaklihk” veya “modern pazarlama” anlayis1 kendi igerisinde
evrim gecirmis olan pazarlama kavraminin son bigimidir (Odabas1,2000;2).
Modern pazarlamada odak noktas iiriin degil, miisteri olmaktadir. Isletmelerin
sermayesini para getiren varlik olan miisterinin olusturmasi miigteriye odaklan-
may1 zorunluluk haline getirmistir. Miisterinin iireticiler karsisinda giliclenmesi,
tireticilerin sermayesini miisterilerin olusturmasina neden olmustur. Ureticiler
agisindan sermaye artik parasal varliklar degil, para getiren varliklardir (Kasik-
¢1,2002;15).

Miigteriye odaklanma ise; miisterinin ihtiyaglarim, talep ve beklentileri-
ni tam olarak, hatta miisterilerden once belirleyerek onlara iiriin ve hizmeti su-
nabilmeyi gerektirmektedir. Miisteriler artik giivendikleri, sayg: gérdiikleri is-
letmelerle ticari iligkide bulunmay: tercih etmektedirler. Bu amagla yapilmasi
gereken, miisteriler ile stirekli bir etkilesim kurmak ve bu etkilesim siirecine
tiim igletme birimlerini dahil etmektir. Tiim bu etkinlikler ise sirket icerisinde
yliksek derecede bir entegrasyonu gerektirir (Kirim,2001; 51 — 52). Hedeflenen
entegrasyonun bag aktérleri ise, igletmenin sahip oldugu insan kaynaklaridir,

Miisteri odakli anlayisin temelinde miisterileri tanimanmn énemli bir pa-
y1 bulunmaktadir. Miisteri ile etkilesime girilen her noktadan toplanan bilgilerin
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degerlendirilmesi, analizinin yapilmas1 gerekir. Miisteri sadakatinin temelini
olusturan miisteri tatminin, miisterinin bakig agisi ile tespit edilmesi zorunludur.
Bu bakis agisini miisteriler ile yakin temas halinde olan tiim galisanlarin en
optimal bir sekilde uygulamas: halinde, sadakat yolunda basan gelecektir. Gii-
niimiiziin rekabet kosullar1 dikkate alindiginda, miigterilerin beklentilerinin kar-
silanmasi, miisteri tatmini agisindan, yeterli olabilmekte ise de sadakat agisin-
dan yeterli olmamaktadir:

Sadakat ve rekabet iistiinliigii igin beklentilerin Gtesine gegmek, miiste-

rilerin umdugu hizmetten fazlasmi sunabilmek gerekmektedir. Sadakat sagla--

mada miigsteri iligkilerinde bulunacak olan personelin, miisterilerde giiven duy-
gusunu olusturmasi ilk ve en onemli adim olacaktir. Miisteriler kendileriyle
diiriistge ilgilenecek, iiriiniin ya da hizmetin yaninda olacak ve satistan sonra
bile kendilerine ulasilabilecek bir profesyonelle goriistiiklerini bilmek isterler
(Cullen,1999;17)

Gilintimiizde igletmeler miisterilerini anlamak, onlar etkilemek tatmin
etmek ve tatminlerini sadakate doniistiirebilmek igin milyonlarca dolar harca-
maktadirlar. Artik sadece, sadik ve yiiksek harcama yapan miisterilere sahip
olmak da yeterli olmamaktadir. Onlan rakiplere kaptirmamak daha da 6nemli
hale gelmistir. Sadik miisteriler (isletmeye abone olan miisteriler) o iiriin grubu-
na daha fazla harcama yaparlar, daha siklikla alig-verige gelirler, fiyat artiglarina
duyarhliklar1 daha azdir. Onlan elde tutmanin maliyeti ise, yeni miigteriler ka-
zanmak i¢in gereken maliyete gére ¢ok daha diisiik olmaktadir. (Cag-
11,2002;102). Uriin ya da hizmetlerin tatmin edici olup olmadlgmf belirlemek,
aslinda bir degerlendirme siirecidir. Memnuniyet, tamamiyle miigterinin -
rin‘hizmet performans:1 hakkindaki gériisiine baghidir (Acuner,2001;34). Bu
goriislerin sonucunda tatmin ve tatminin sadakate doniistip déniismeyecegi belli
olacaktir.

Tiim sektérlerde oldugu gibi, hizmet sunumu agirlikli turizm sektériinde
de miisteri sadakatini saglamak, ticari hayatin siirekliligini saglamada ve rekabet
avantaji olusturmada zorunluluktur. Bu zorunlulugu yerine getirmede en biiyiik
pay ise, kuskusuz, ¢alisanlara diismektedir. Isletmelere nihai hedefleri olan kar-
i@ getirecek fakt6r miisteri sadakati iken, miisteri sadakatini saglayacak olan
unsur ise igletmelerin sahip oldugu is giiciidiir. Bu nedenle de nitelikli is giiciiniin
dogru zamanda, dogru yerde olmasim saglamak rasyonel bir strateji olacaktir.

2) Insan Kaynaklarimin Onemi

Isletmeler, nihai hedefleri olan karlilif1 yakalayabilmek igin, gok temel
iki fonksiyonu olan, {iretim ve pazarlama faaliyetlerini rasyonel bir sekilde yeri-
ne getirmek zorundadirlar. Diger tiim isletme faaliyetleri de bu iki énemli fonk-
siyonun
nihai amaca ulagabilmesini destekleyici nitelikte olmalidir. Bu amagla, igletmenin iist
yonetimi, diger tiim ¢alisanlar ve teknoloji sinerji olusturabilmelidir. Isletme yonetimle-
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ri sadece temel stratejileri belirleyerek ve son teknolojiyi kullanarak hedefe ulagamazlar.
Temel stratejilerin rasyonel ve optimal olmas1 ve de son teknolojinin verimli bir sekilde
kullanilabilmesi igin kalifiye insan giiciine ihtiya¢ vardir. Kalifiye insan gucunun teme-
linde, hangi kademede olursa olsun, bilgi is¢iligi yatmaktadar.

Isletmeler agisindan hayati 6nemi olan tam katilim, takim olma, 63re-
nen organizasyon olusturma gabalar kalifiye olan isgiicii ile sonuca ulagabilir.
Dolayisi ile temel mesleki egitimini almis ve yerine gore tecriibesi de olan kali-
fiye isgiiciiniin igletmeye kazandirilmasi biiyilk onem tasimaktadir. Herkesin
ehliyeti var ancak herkes trafik kurallarina uygun olarak arabay: kullanamamak-
tadir. Bu agidan bakildiginda kalifiye iggiiciiniin 6nemi daha da artmaktadir. Bu
iggiiciinii isletmenin hedefleri dogrultusunda kullanabilmek igin, isgiicliniin
dogru olarak segilmesi siirecide 6nem kazanmaktadir. Ise uygun olan dogru
elemanmin segilmesi ve ig ile bireyin uyumlastirnilmas: gerekmektedir. Giinii-
miizdeki insan kaynaklarimin gelisimine bakildifinda ; bireyler kendi kariyer
gelisimlerini saglamahdirlar (Ozer,2001;106) . Isletmeler ise bu gelisimin yolu-
nu agmalidir.

Isletmelerin nihai hedefe ulasmada kendilerine gerekli alt yapiy1 hazir-
layan ve artik “olmazsa olmaz” sartlarindan birisi haline gelen kalite yonetimi
agisindan i¢ miisteriler olarak adlandirilan galisanlarin takim olarak ¢aligmasi,
tam katilimlarinin saglanmasi, dig miigteri tatmini gibi konularin énemi artmak-
tadir. Bu konularda bagsar saglayabilmek i¢in y6netimlerin “bireyin kalitesine”
ve “6nce insan” anlayisina odaklanmalart gerekmektedir (Tekin,2004;53). Gii-
niimiiz isletmelerinin 6zel amaglarina baktigimizda su 6zellikler karsimza ¢ik-
maktadir (Simsek,2000;45) ;

* Miisteri ve tiiketicilere daha kaliteli mal ve hizmetler sunmak

* Calisanlarin, ¢aligma kosullarin iyilestirmek

* Kariyer gelisimlerinde galiganlarin yolunu agmak

Ozel amaglar, genel amaglarla (finansal, topluma hizmet, varlig: siir-
diirme) birlestiginde insan kaynaklan segiminin énemi de artmaktadir. Isletme-
ler genel ve 6zel hedeflerini gergeklestirebilmek i¢in, sahip olduklan insan kay-
naklarinda su ozellikleri aramaktadirlar:

* Ise uygun yasta, dig goriiniite, sithhat ve konusma becerisinde olmali
* Planlama yetenegi, izl diigiiniip karar verebilme 6zelligi bulunmali
* Hirs1, ikna kabiliyeti ve kendine giiveni olmali

* Isin niteligine gore deneyimi olmiali

* Konusu ile ilgili bilgisi olmali

* Ise uygun yabanci dil bilgisi olmal

* Ogrenmeyi 6grenmis ve epistemik olmali (63renme/bilme hazzr)

* Takim halinde ¢aligmaya elverigli olmal, bilgiyi paylasmah
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* Vizyon sahibi olmali, kariyer hedefi bulunmal:
* Kendisini iyi tanimal1 '

* Sorumluluk alabilmeli

* Entellektiiel olmali, sosyal aktivitelerde bulunmali
* Miisteri odakl1 olmali

* Empati yetenegi bulunmal

* Rekabetiistii diigiinebilmeli

* [s verilmesini beklemeden is iiretebilmeli

* Yonetilmeyi beklemeyip isini yonetebilmeli

* Yonlendirici olmali '

* Hayalini hedefe déniistiirebilen nitelikte olmah
* Bagkalarimin haklarina saygili olabilmeli

Isletmeler, sahip olduklar1 insan kaynaklar ile nihai hedefleri olan karli-
l1ga ulagsmak istiyorlarsa; dogru insanlar1 segmek zorundadirlar. Dogru zaman-
da, dogru ise, dogru insanin segilmesi ve is ile bireyin uyumlastiriimasi gerekli-
dir. Boylece yonetim faaliyetlerini gerceklestirmek kolaylasir, hedeflere ulagilir.

3) Insan Kaynaklarim Bulma

Insan kaynaklarimin se¢iminde neye ihtiyag duyuldugu tam olarak belir-
lenmelidir. Bu amagla su c¢alismalar oncelikle yerine getirilmelidir
(Keenan,1995;6) ;

* Isin gerekleri, tamm ve analizleri yapilmalidir.

* Gerekleri belirlenen ve analizi yapilan ise uygun bireyin nitelikleri or-
taya koyulmalidir.

Insan kaynaklan segilirken hedef sadece bos kadrolarm doldurulmas:
olmamahidir. Eleman almaya karar vermek énemli bir istir. Eleman alinm igin,
mevcut elemanlarin yeni bir géreve gegmis olmasi, igletmeden ayrilmasi veya
artan ig ylikli nedeniyle kadro sayisinin artirlmasinin gerekliligi gibi durumlarin
olmas gerekir. Ayrica su sorularin cevabinin bulunmasi, dogru kararlarn alinma-
sin1 saglayacaktir;

* Yeni istihdam gerekli midir?

* Yetki ve gorevler meveut ¢aliganlar arasinda delege edilebilir mi?

* Kurulus igerisinde yeni ise terfi ettirilecek nitelikte kisi var m1?

* Is ve gorevler yeniden organize edilmeli mi?

Isletmeler, stratejik 6nem tagiyan kararlart alacak yonetici personel ile
bu kararlar1 uygulayacak olan ig gérenlere ihtiya¢ duyar. Isletmenin gelecegi bu
iki kesimin basarisma baglidir. Bu nedenle personel segimine 6nem veren islet-
meler rakiplerine oranla daha verimli sonuglar elde etmektedirler. Personel se-
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¢im konusuna hassasiyet gosteren igletmeler genel olarak daha zengindirler ve
hedeflerine ulagabilmek igin ©  genis olanaklara sahiptirler
(Sabuncuoglu,1988;95).

Dogru zamanda dogru personelin dogru isi yapmasi isletmenin egitim
giderlerini azaltir,verimli ¢aligmay1 saglar, miisteri odakli faaliyetlerle birlikte
karlilig1 da beraberinde getirir. Calisanlarin yetenekleri ile is gerekleri arasinda
uyum yoksa isler sofistike bir hal almaya baglar, verimsizlik ortaya ¢ikar, per-
formans diiser. Boyle durumlarda eleman sirkiilasyonu daha fazla yasanir
(Sunder,1970;88) . Insan kaynaklarini bulma faaliyetleri, isletmelerin i¢ kaynak-
lar1 ve dis kaynaklar1 olmak iizere iki kisimda incelenebilir.

3.1.I¢c Kaynaklar

I¢ kaynaklar, isletme i¢i yiikselme ve i¢ transfer seklindedir. Yiikselme;
herhangi bir ¢aliganin bulundugu gorevden daha fazla yetki ve sorumluluk ge-
rektiren {ist bir goreve ge¢mesi durumudur. Dolayisi ile ticrette artacaktir.

Gorevlerin; 6liim, emeklilik, isten ayrilma vb. nedenlerle bosalmas: du-
rumunda bu géreve uygun ve bu gorevin gereklerini yerine getirebilecek nitelik-
te olan ¢alisanlarin terfi ettirilmesi, aym1 zamanda, onlarin kariyer gelisimlerine
firsat verilmesi demektir. Boylece ¢alisanlarin kariyer geligimleri i¢gin farkl
isletmelere gitmesi de onlenmis olacaktir.Bahsi gegen terfi durumu ; “dikey
terfi"dir. Ust kademelerde bos kadronun olmamas: ancak ¢alisanin terfi ettiril-
mesinin gerektigi durumlarda ise, ¢alisanlarin kariyer gelisimlerine firsat tam-
mak ve basaril1 olan ¢aliganlar1 kaybetmemek igin “yatay terfi” nin gergeklesti-
rilmesi durumu ortaya ¢gikmaktadir. Basarili olan personel es konumda olan
calisanlardan farkl ise; ticrette, yetki ve sorumlulukta, inisiyatif kullanma dere-
celerinde farklilagtirilmalidir.

I transferler, yatay yada capraz transferler seklinde olabilir. Bos du-
rumdaki kadroya aym konumda olan bagka bir ¢alisan yada farkh birimlerden
capraz aktarim yapilabilir. Ornegin; bir ustabas: isinden ayrilinca diger bir usta-
bas1 sorumluluklar: tistlenebilir yada pazarlama eleman: satinalma departmanina
aktarilabilir.

3.2.Dusg Kaynaklar

I¢ kaynak yetersizliginde yada isletmenin yeni kurulmas: durumunda
dis kaynaklara bagvurulabilir. D1 kaynaklara ulasabllme yollan sunlardir;

* Insan kaynaklar1 alim ilam

* [ste calismak isteyenlerin miiracaatlari ile

* Rakip olunan yada olunmayan isletmelerden transferler yapilarak
* Is ve isci bulma kurumlar aracihigs ile

Sakat ve eski hiiktimliiler (yasalar geregi) degerlendirilerek
Egitim kurumlan vasitasi ile

*

*
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Isletmeler insan kaynag: ihtiyaglarim belirleyerek gesitli kitle iletigim
araglar1 vasitasi ile ilanlar verebilir. Belirlenen tarihler igerisinde farkli gérevle-
rin ihtiyag durumu ve bu gorevlere atanacak olan i gorenlerde olmas: gereken
nitelikler belirlenerek ilan olunur. Teorik sartlart tagiyan adaylar miilakat yada
sinavlara ¢agrilirlar. Degisik zamanlarda, bazen ihtiyag oldugunda bazen heniiz
ihtiyag yok iken, igletmelere is talebi ile gelenler olabilir. Thtiyag var ise ve sart-
lar1 uygun ise bu kaynaklardan is géren temin edilebilir. Ihtiyag yok ancak kali-
fiye is goren 6zelligi tagtyan adaylar mevcut ise, insan kaynaklar: veri tabanina
kaydedilmeli ve ihtiyag oldugunda aranmahdir. Bu durum miiracaat edene de
bildirilmelidir. Is goren ihtiyaglar, rakip olsun yada olmasimn diger isletmelerden
transfer yolu ile saglanabilir. Ozellikle rakip isletmenin bagarili galiganmi trans-
fer etme yaris1 isletmeler arasinda sikga goriilmektedir.

Is ve is¢i bulma kurumu, dig kaynak temininde kullanilan bir bagka se-
cenektir. Ancak iilkemizde daha gok mavi yakal olarak tabir edilen ig¢i kesimi-
nin temininde kullanilan bir ara¢ olarak kargimiza ¢ikmaktadir. Sakat ve eski
hitkiimlii calistirmak ise isletmeler agisindan kanuni bir yiikiimliiliktiir. Yete-
nekleri ve nitelikleri 6l¢iisiinde istihdam edilmektedirler.

Egitim kurumlan bir bagka insan kaynagmi temin etme aracidir. Uni-
versiteler, bagimsiz olarak hizmet veren damgmanlik sirketleri, milli egitime
bagh kuruluslar 6rnek verilebilir.

Bilginin ve bilgiyi kullanabilmenin 6nemi artmaya bagladik¢a mevcut
ve potansiyel galisanlarin kalifiye olma 6zelligi de bilgi ile 6l¢iiliir hale gelmis-
tir. Calisanlarin kisa siirede tecriibe sahibi olabilmeleri, tiretkenliklerini ve fikir-
lerini ortaya koyabilmeleri, farklilik olusturup farkli bakis agisi ile stratejiler
iiretebilmeleri igin kendi alanlarinda bilgili olmalan gerekmektedir. Bu nedenle
temel, teorik egitimini tamamlamig galisanlar isletmelerin asil kaynaklarim o-
lusturabilmelidir.

4. insan Kaynaklarim Secim Yontemleri

fnsan kaynaklarinmn segiminde kamu sektoriinde, yazili smav agirlikh
segim sistemi uygulanmaktadir. Bazen isin dzelligine gore sinav Sncesinde ve
sonrasinda miilakat ve saglik kontrolleri de yapilabilmektedir.

Reel sektorde ise, teorik uygunluktan sonra se¢im konusunda agirlikh
yontem miilakatlar olarak kargirmza ¢itkmaktadir. Turizm sektoriinde de miila-
katlar araciligy ile segim yapilmaktadir. Yetismis kalifiye insan kaynagmnin 6-
nemi arttik¢a, segim yontemleri ve adaylarda olmasi gereken kriterlerin bilimsel
ozellikler igermeye basladig1 goriilmektedir. Isletmelerde farkli ierikte ve ba-
zen birkag asamal segimler yapilmaktadir. Ayrica kaynak se¢imi faaliyetlerin-
de, tiniversitelerden veya damgman sirketlerden profesyonel yardimda alinmaya
baslanmustir.
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Insan kaynaklan segim yéntemlerinden once segim kriterlerine bakacak
olursak su sekildeki siire¢ kargimza ¢gikmaktadir;

Insan Kaynaklar: Secim Streci
— _ Politika Tespiti ve Is Analizi]
-

& E

V1
-

e —_—
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1
B &

f

Insan kaynaklarinin segiminde uygulanan miilakat teknikleri sunlardir;
Birebir miilakat, panel miilakat, ¢aligma arkadaglan grubu yontemi, sirali miila-
katlar, degerlendirme merkezi yontemi, telefon miilakatlar, stres miilakatlan
(www kariyer.net) :

Birebir miilakatlar; Adaylarla birebir olarak yapilan miilakatlardir. Bu
- nedenle kolay diyalog kurulur. Goriigmeler 6nceden planlanir, planlara uymak
kolaydir. Goriismeye gelecek kisinin 6zgegmisi incelenir, zayif ve kuvvetli yan-
lan tesbit edilir, sorulacak sorular énceden belirlenir,

Panel Miilakatlar; ki veya daha fazla gériismecinin tek bir adayla
yaptiklan goriigmelerdir.Siklikla kullamlan bir yéntemdir. Birebir miilakat gibi
iyi organize edilmelidir. '

) Caliyma Arkadaslar1 Grubu; Takim ¢aligmas: gerektiren durumlarda
kullanilan bir yéntemdir. Adaymn is arkadaglan ile uyum saglayabilme durumu-
nun incelendigi miilakat gesididir. Ise alim siirecinin deneme safhasinda daha
¢ok uygulanan bir yéntemdir. .

Sirah miilakat; Adaym 6zelliklerinin, sira ile birden fazla gériismeci
tarafindan incelendigi miilakatlardir.

Degerlendirme Merkezi; Adaylar, 6n miilakatlan gectikten sonra kisa
stireli kurslara almmirlar. Bu kurslar sirasinda adaylara hem egitim verilir hem de
alinan egitime uygun olarak degerleme yapilir. Sonuca gore, adayin gérevine
baglamasina onay verilir. ‘
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Telefon Miilakatlari; Ulkemizde pek rastlanmayan miilakat yoéntemi-
dir. Goériigiilmesi gereken ¢ok sayida aday var ise bu yontem sayiy: azaltma
amac ile kullanilabilir. Adaylarin miilakatlara ¢agrilmas: 6n sartlarn iletilmesi
‘amach da kullamlabilir,

Stres Miilakatlar; Isletmeler tarafindan yeni kullanilmaya baglamlan
yontemdir. Adaylara daha ¢ok, deneme agamasinda stres yonetimi verilmekte ve
yetenekleri gozlemlenmektedir. Bu gozlem sonucuna gére, yeni gorevine bagla-
tilmaktadir.

Ancak son donemlerde miilakatlarda da uygulanmaya baglanmistir.
Stres miilakatlari, adaylann stresli durumlarda verecekleri tepkileri belirlemek
amactyla yapilmaktadir. Ozellikle pazarlama faaliyetlerinde (satis, halkla iligki-
ler, miigteri iliskileri yonetimi, tahsilat vb.) farkli miigteri tipleri ile kargilagsmak
ve miisteri memnuniyetini olusturabilmek s6z konusu olacagindan, farkli olay
ve kigilere kars1 farkli davranma yetenegini belirleme asamasinda, stres miila-
katlar1 kullanilabilir.

Stres miilakatlarinin bazi olumsuz yanlar1 da bulunmaktadir. Her bir a-
daya esit davranamama yada adaymn dogal davranamamasi sonucu kendini gos-
terememesi olumsuz degerlemeye neden olabilir.

Stres miilakat1 tekniklerine &rnekler (www.kariyer.nei);

* Bekleme odasinda uzun siire bekletilmek

* Miilakat1 yapacak olan kiginin ilgisizligi

* Miilakat odasinda aday i¢in oturacak yer olmamasi

* Birka¢ miilakat¢inin, tanigmadan arka arkaya sorular sormasi
- * Adayn adinin stirekli olarak yanhs séylenmesi

* Miilakatg¢min sorular1 ve konugma tarzi ile ortanu germesi s6z konusu
olabilir. Ortami germek i¢in su tarz sorular yéneltebilir;

- Bu ise uygun olmadigimz diigiiniiyorum.
- Bu igi gergekten istediginizi sanmiyorum
- Bu dzgegmisle sizi alamayiz
- Neden uzun siire is aradimiz?

. - Elimdeki kalemi bana sat

* Stres miilakatlarinda ve diger miilakatlarda adayin beden dili (mimikler,
yiiz ifadeleri, goz temasi, davraniglar1 vb.) dikkatle incelenmektedir. Turizm ve
hizmet agirlikli tiim igletmeler de, ¢ahisanlarin miisteriler kargisindaki davranig-
larmm ¢ok 6nemli rol oynadigi bilinmektedir. Bu durum dikkate alindifinda
dogru elemam segebilmek igin, siklikla kullanilan birebir ya da panel miilakatla-
rin yam sira, stres miilakatlarimn da uygulanmas: yararh olabilir. Stres miilakat-
larm, “agin stresli” bir hale getirmeden ve bazi konularda bireylerin verilecek
egitimlerle daha kalifiye bir duruma gelebilecegini unutmadan uygulamak dog-
ru segimlerin yapilamasina zemin hazirlayacaktir,
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5. SONUC:

Turizm igletmeleri, miisteri memnuniyetini saglayip -karlilig1 yakalamak
ve siirekli olan miisterileri aracihig:-ile potansiyel miisterilere ulasarak yakala-
diklar karlili hem maksimum yapmak hem de siireklilestirmek igin ¢aligirlar.
Bu hedefi gergeklestirebilmek igin lider yonetim tarzina, gelismis teknolojiye
ihtiyag bulunmaktadir. Ancak ySnetimlerin dogru stratejileri olusturabilmesi,
- bunlan gelistirebilmesi ve degisimlere uyum saglayabilmesi igin, biligim tekno-
lojilerini rasyonel olarak kullanabllecek insan kaynaklarina ihtiyaglar1 bulun-
maktadir.

Segilecek olan insan kaynagi, her kademe igin, bilgi isgisi mtehgmde
olmalidir. Nitelik aglsmdan yeterli olabilecek insan kaynaginin az olmas: islet-
melerin karsisindaki en 6nemli sorundur. Bu sorunu agmak i¢in insan kaynag
- segimine oldukga biiyiik 6nem vermektedirler. Isin niteliklerini, cagn ve faali-
yette bulunan pazarin hatta lilke ve ekonomisinin sartlarim dikkate alarak belir-
lendikten sonra, diger kritik asama, bu ise uygun 6zellikte insan kaynaklarinin
segilmesidir. Kalite standartlarinda, tiiketici talep ve beklentilerinde iirtin/hizmet
¢iktis1 isteniyorsa, bu hedeflerin yerine gelmesinde esas rolii iistlenecek olan
insan kaynaklar ve segimine ayr bir 6nem verilmesi gerekmektedir. Bu neden-
le yetigmis yada yetigmek lizere almacak olan bilgi is¢ilerinin segilecegi miila-
katlar, isletmeler. agisindan stratejik éneme sahiptir. Cahgmlar agisindan bakt-
gimuzda ise, egitimini iyi almus bireylerin kendilerini ispat edebilme ve digerle-
rinden farkli yanlarim ortaya koyabilme firsatlan ortaya ¢ikmaktadir. Isletmeler
de, calisanlar da bu stireglere rasyonel bir sekilde hazirlanmali ve optimal gekil-
de degerlendirmelidirler.
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