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Ozet

Otel isletmelerinin emek-yodun Uretim yapisina bagh olarak kilit rol oynayan personelin
hizmetin Uretimine uygun bazi yeteneklere sahip olmasi beklenmektedir. Hizmetin 6énemli
kisminin calisanlar tarafindan saglandigi otel endustrisinde calisanlarin sahip olmasi
gereken yeteneklerin bilinmesi gerek isletme basarisi gerekse hizmet kalitesi agisindan
Onemlidir. Bu ¢calismanin amaci, otel isletmelerindeki operasyonel personelin ise aliminda
hangi yetenek gruplarina 6nem verildiginin belirlenmesidir. Bu arastirmada “dékuman
inceleme” ydnteminden yararlaniimistir. Arastirma verileri, ulusal alanda yayin yapan “bir
gazetenin” insan Kaynaklar Eki’'nde yer alan otel isletmeleriyle ilgili is ilanlarinin taranmasi
yoluyla toplanmistir. Taramalarda 411 operasyonel personel ilanina ulagiimistir. Ancak
ilanlarin sadece 203’Unde aranan yetenekler belirtildiginden arastirma bu 0Orneklem
kapsaminda gergeklestiriimistir. Sonuglar, turizm sektoriinde teknik yeteneklerin zaman
icinde geri plana dustigune ve sosyal-bireylerarasi ve estetik becerilerin 6nem kazandigina
iliskin alanyazin bulgularini destekler niteliktedir. Sosyal ve bireylerarasi becerilerde takim
calismasi ve iletisim becerilerine siklikla rastlanirken, estetik yetenekler arasinda presentabl
olma ve diizglin konusma (diksiyon) becerilerinin 6n plana ¢iktigi gézlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Oftel igletmeleri, yetenek ydnetimi, operasyonel elemanlar,
gazete ilanlari, sosyal-bireylerarasi yetenekler, estetik yetenekler.

Evaluating the Concept of Talent in the Context of Operational Staff in Hotel
Management

Abstract

Depending on the structure of the labor-intensive production of hotel management, key role
played by the staff are expected to have some of the appropriate capabilities of the
production of service. The important part of the service provided by employees in the hotel
industry, therefore, to known the capabilities of employees is important for both, success of
the business and the quality of the service. The aim of this study is to determine which talent
groups are given more considerable attention in the process of hiring of the operational
personal in the hotel industry. In this study “document examination" method was used.
Research data was collected through one of the nationally broadcast newspaper's Human
Resources part by scanning job announcement for hotel businesses. It has been reached to
411 job announcement of operational staff by scanning. However, only in 203 of this
announcements’ determined the specific requirements of the expecting competence; so that
the research was carried out within the scope of this sample. According the results, technical
skills in the tourism industry are getting less important over time and social-interpersonal
and aesthetic skills are getting more important as it is also supporting by the literature. In
social and interpersonal skills, team work and communication skills are encountered
frequently, among the aesthetic talents, to be presentable and neat aesthetic speech
(diction) skills are getting more important than the others.

Keywords: Hotel management, competence/talent management, operational staff,

newspaper ads, social and interpersonal skills, aesthetic skills.
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1. Girig

Degisimin ¢ok hizli gerceklestigi ginimiz dinyasinda isletmeler, fark yaratmak,
yaratici fikirlerle basariyl saglamak, rekabet avantaji kazanmak ve ayakta
kalabilmek i¢in sirekli yenilik yapmak durumundadirlar. Bu yenilik ihtiyacini
karsilamanin vyollarindan biri de yetenekli c¢alisanlar isletmeye c¢ekmek, elde
tutmak ve onlardan en etkili sekilde fayda saglamaya g¢alismaktir. GUnimuz ig
dinyasinda en yodun rekabet artik yetenekli personel istihdami alaninda
yasanmaktadir. Ozellikle, otel isletmelerinin halen emek-yogun Uretim yapisina
bagh olarak kilit rol oynayan personelin hizmetin Gretimine uygun bazi yeteneklere
sahip olmasi beklenmektedir. Hizmetin 6nemli kisminin c¢alisanlar tarafindan
saglandigi otel endustrisinde, galisanlarin sahip olmasi gereken yeteneklerin de
bilinmesi bu noktada 6nem kazanmaktadir.

insan faktérii ¢cagdas yénetim anlayislarinin {zerinde durdugu énemli bir
faktordlr. Baslangi¢ yillarinda is glicl, daha sonraki yillarda personel yonetimi
olarak adlandirilan insan yoénetimi daha sonra insan kaynaklari olarak aniimaya
baslanmistir (Akoglan Kozak, 2009). Ginuimuzde ise insan kaynaklari yonetimine
stratejik bir bakis acgisi kazandiran yetenek yOnetimi kavrami kabul gérmektedir.
Yetenek yOnetimi isletme calisanlarinin uzun vadede dogru islerde, dogru
zamanda kullaniimasidir (Baum, 2008a). Bu kavramla beraber artik galisanlar
isletmeye katma deger yaratan bireyler haline gelmis ve basariya gétirecek bir
odak noktasi olmuslardir.

Milyonlarca insana istihdam saglayan otel isletmelerinde de toplumsal
yasamdaki bu hizli degismelere bagli olarak personel nitelikleri ve yeteneklerin
degismekte oldugu izlenmektedir. Dolayisiyla, insan kaynaklari ydnetiminde
yetenek konusu her gegen giin 6nem kazanmakta, kurum kultirlerine uyacak, buna
katkida bulunacak potansiyele sahip calisanlar aranmaktadir. Bu c¢aligsanlarin
isletmeye c¢ekilmesi ise iyi bir personel sec¢im politikasiyla yakindan ilgilidir.
Yetenek yonetimi isletmelere devamli biyime olanagdi ve pazarda rekabet olanagi
sunan (Dogan ve Demiral, 2008), yetenekli ¢alisanlara sahip olmanin yanisira,
calisanlardan verimli sekilde yararlanmayi, deger yaratabilmeyi ve yuksek bir
performans ulagilmasini saglayan bir unsur olarak gorilmektedir. igletmeler
hayatta kalabilmek, sektorel liderlik saglayabilmek ve amaglarina ulasabilmek igin
yetenek yonetimi uygulamalarina gegmektedirler (Cirpan ve Sen, 2009).

Yetenek ydnetiminin otel isletmelerinde de ivme kazandigi ginimizde otel
yoneticilerinin personel bulma surecinde hangi yetenekleri aradiklari bu ¢alismanin
konusunu olugturmustur. Bu amagla gergeklestirilen c¢alismanin  kapsamini
musteriler ile en ¢ok iletisim halinde bulunan operasyonel personel olugturmaktadir.
Calismanin bulgulari, otel yoneticilerinin operesyonel alanlarda hangi yetenekleri
onemsediklerini ortaya koymasi agisindan oldugu kadar, egitim kurumlari ve
kariyer asamasinin baslangicinda olan kigilere yol goésterici olmasi bakimindan da
Onemlidir.

2. Yetenek Yonetimi

insan kaynaklarinin tarihsel siirecte gelisimine bakildiginda personel ydnetimi
yaklasiminda insan bir maliyet unsuru olarak gorllirken, insan kaynaklari
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yaklasiminda igsletmenin gevresel faktérlere uyum saglamada en énemli bileseni
olarak goérulmustir. Gunimuizde ise yetenek yonetimi ile beraber igletmelerin
pazarda farkllik yaratabilmesi, rekabet Ustinligu saglayabilmesi ve verimliligini
arttirabilmesi icin anahtar faktoriin isletmedeki yetenekler oldugu goérisu
yayginlagsmaktadir. Bu surece neden olan, sosyo-ekonomik gelisme evresinin son
ayag@i olan bilgi toplumuyla beraber bilginin ve nitelikli insan sermayesinin énem
kazanmasidir. Ozellikle 21. yiizyil baslarken yasanan ekonomik krizler ile birlikte
glindeme gelen yetenek yonetimi, dogru zamanda dogru insani, dogru yerde temin
etmek ve igin gerektirdigi kritik yetenekleri belirleyerek ve onlari gelisimine katkida
bulunmak olarak tanimlanmaktadir (Rothwell, 2005).

Basarili bir yetenek ybdnetimi sulreci; isglci planlamasi, yeteneklerin
kazanilmasi, yeteneklerin isletmeye baglanmasi, yeteneklerin gelistiriimesi,
yeteneklerin dogru pozisyonlara atanmasi, yeteneklerin yonetiimesi ve yeteneklerin
isletmede tutulmasindan olusur (Watson, 2008). Scott ve Revis (2008)’in yaptiklar
calismada vyetenek yonetimi stratejilerini izleyen isletmelerin  yetenekleri
isletmelerine gekme konusunda daha basarili olduklarini dnermistir. Bunun disinda
yetenek konusunun finansal performansa dogrudan etkisi oldugunu ileri siren
gorisler de bulunmaktadir (Girsoy ve Swanger, 2007). Grobler ve Diedericks
(2009)’'a gore otelcilik endustrisi yetenekli ¢alisanlar olmadan distnilemez. Ayni
yazarlar yaptiklari calismada Afrika’daki otel endistrisinin yetenek ydnetimine
bakisini incelemis ve otellerin glnden glne yetenek yonetimi kavramini
uygulamaya koyduklari sonucuna ulasmiglardir. Yine yetenek yonetiminin otel
endustrisindeki gelisimi Uzerine bir calisma hazirlayan Watson (2008), bu
endustride calisacaklarin beklentileri ve gerekli yeteneklerin tanimlanmasinin
oncelikli konular oldugunu ileri sirmuslerdir. Bu baglamda yapilan calismalar,
surekli gelisen ve musteri taleplerinin hizla degistigi otelcilik sektérinde, muisteri
baghhgr ve musteri tatmininin yetenekli personele bagh olduguna isaret etmektedir.
Ayrica, personelin yaptidi isiyle uyumlu yetenegdi mdusteri yaninda, personel
tatminini de getirmektedir.

Yetenek yonetimi slrecinde ilk adim yetenek profilinin ¢ikariimasidir. Bu
asamada, belirlenen pozisyonlari bagaracak uygun personelin 6zellikleri tanimlanir
ve ideal personelde bulunmasi istenen bilgi, beceri, deneyim, ilgi ve egitim ayrintili
bir sekilde tanimlanir (Cirpan ve $en, 2009). Yetenek faktorl bir isi en iyi, en kisa
zamanda yapma basarisi ya da becerisi olarak tanimlanir (Sabuncuoglu, 1984).
Ancak otelcilikte yetenek kavrami igine ilaveten bir kisinin tekrar edebilen disinme,
hissetme ve davranma vyetilerinin de Uretken bir sekilde uygulanabilmesi eklenir
(Buckingham ve Vosburgh, 2001). Bu gorusten yola g¢ikarak sektdrtin butinu
disundlduginde, cok cesitli yetenek, egditim ve beceri isteyen, ¢ok farkli insan
grubunu binyesinde barindiran otelcilikte ¢alisan profilinin ve ilgili yeteneklerin
standartlagtiriimasinin zor oldugu goéralir.

Otelcilik sektériinde hizmet kalitesinin 6nemli bir belirleyicisi olan yetenekleri
inceleyen bircok yazar bu endUstriye ait yetenekleri “diusik yetenekler” olarak
adlandirmiglardir. Bu dustnceye, sektériin mevsimlik olmasi, isgiict devir hizinin
yuksek olmasi, musterilerle direk iletisimde bulunulmasi, esnek galisma saatleri,
disuk Ucretler gibi faktorlerin etkili oldugu goralmuistir (Baum, 2002). Buna bagl
olarak, Mathieson ve Wall (1990) ise turizm endustrisinin %80’inin  minimum
yeteneklere sahip calisanlardan meydana geldigini ve is glicinin sadece %4’inun
onemli yeteneklere sahip oldugunu belirtmistir (Burns, 1997).
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Turizm alaninda birgok g¢alismasi olan Baum (2006), sektore ait yetenekleri
“genel yetenekler” ve “estetik yetenekler” olarak siniflamistir. “Teknik yetenekler”,
(Clayton ve dig., 1996; Wei-Lu, 1999) herhangi bir isin gergeklestirimesinde isin
yapllmasini saglayan araglarin kullanimi, igsin dogru yapilmasini saglayacak
yontemleri kavrayabilme ve basarili bir sekilde uygulayabilme gibi becerilerden
olusmaktadir. Baum ve Thompson (2007) tarafindan Kirgizistan, Mogolistan ve
Ozbekistan’da ydritilen karsilastirmali calismada ise bu sektordeki isler,
yonetimsel, teknik ve yetenek gerektirmeyen igler olarak kategorize edilmistir. Ug
Ulkede de sosyal ve bireysel yeteneklerin 6nemli oldugu sonucuna ulasiimistir. Bu
kapsamda, iletisim, problem ¢6zme, dil bilgisi ve islem basarisi genel yetenekler
kapsaminda yeralan teknik ve sosyal-becerileri olusturmaktadir. Bu baglamda,
“sosyal ve bireylerarasi yetenekler” hizmetin kalitesinin énemli bir belirleyicisi
olarak yoneticilerin en ¢ok talep ettigi yetenek olarak gorilmektedir. Bu yetenekler
arasinda kisilerarasi iletisim, giriskenlik, kibarlik, saygili olma, duyarh ve hevesli
olma (Burns; 1997; Nickson ve digerleri, 2005), farkh kiltirlerle iletisim kurabilme
(Garavan, 1997) problem ¢6zme (Jackson ve did., 2002) gibi beceriler
bulunmaktadir. Burns (1997) bu yetenekler demetinin biiylik oranda duygusal ¢gaba
faktord ile ilgili oldugunu savunur. Otelcilik endustrisinin 6nemli bir geregi olan dil
becerileri de (Baum, 2008b) bu gruba dahil etmistir. Cho ve Wong (2001) ise otel
¢alisanlarinin segiminde heves ve yardim etmeye istekliligin énemli bir sosyal ve
bireysel yetenek oldugunu ortaya koymuslardir. Chan ve Koleman (2004) ise Hong
Kong'ta davranissal o6zelliklerin teknik yeteneklerden daha 6nemli oldugunu
vurgulamiglardir. Wei-Lui (1999), Tayvan’da otelcilikle ilgili yeteneklerin, takim
calismasi ve iletisim olduguna isaret ederken, Thompson ve digerleri (2001)
iskogya’daki servis alaninda sosyal ve estetik yeteneklerin 6n planda olduguna dair
sonuglara ulagmislardir.

lyi bir sunus ve dis goériinisle ilgili olan estetik yetenekler bazi yazarlar
tarafindan duygusal ¢caba ve duygusal emek olarak da adlandiriimistir (Akoglan
Kozak ve Giglu, 2008). Zapf (2002) duygusal g¢abayi, ¢calisma ortaminda musteri
ile yiz yuze veya ses sese herhangi bir iletisimde calisanlarin uygun bir sekilde
duygularini ifade etmesi olarak tanimlamistir. Nickson ve digerleri (2005) otelcilik
sektérinin dogasindan Otlru gerektirdigi  yeteneklerin  bir kismini “estetik
yetenekler’ olarak siniflandirmis ve bu siniflandirma hizmet enddstrisinin temel
yeteneklerinden biri olarak kabul gdérmustir. Estetik yeteneklerin otel
endustrisindeki yetenekler demetine katimasiyla birgok yazar sosyal ve
bireylerarasi yeteneklerle beraber bu yetenekleri “yumusak yetenekler” olarak
adlandirmiglardir (Tsai, 2009). Estetik yetenekler; diizgiin gérinus, diksiyon ve iyi
sunus kabiliyeti olarak da degerlendiriimektedir.

Baum (2006)a gore, tarihsel siregte turizm sektorindeki isler teknik
yeteneklere dayandiriimig fakat zaman iginde sosyal becerilerin daha 6n planda
oldugu gorulmustar.

3. Arastirmanin Yontemi

Bu calismanin temel amaci, otel igsletmelerindeki operasyonel personelin ise
aliminda hangi yetenek gruplarina énem verildiginin belirlenmesidir. Ayrica, bu
yetenek gruplari kapsamninda yer alan alt yeteneklerin neler oldugunun
belirlenmesi de amacglanmaktadir. Calisma, giinimuz otelcilik sektérinde galismak
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isteyenlere, su anda sektérde farkli stati arayisi iginde olan c¢alisanlara ve
Ogrencilere kariyer planlamalarinda yardimci olmasi ve “aranan eleman”
niteliklerinin ortaya koyulmasi agisindan énemlidir.

Bu arastirmada “Doékuman inceleme” yonteminden yararlaniimistir. Bilindigi
gibi nitel arastirmalar gézlem, gorigsme ve dokiman analizi gibi nitel veri toplama
yontemleriyle gercgeklestrilir. Algilar ve olaylar dogal ortamda gergekgi ve butuncul
bir bicimde ortaya konmaya calisilirken, bazi durumlarda arastiriimasi hedeflenen
olgu veya olgular hakkinda bilgi iceren yazili materyallerin analizi yapilir (Simsek
ve Yildinm, 2006). Burada amaca uygun betimsel bir tablo sunabilmek igin
“dékiman inceleme” yontemi tercih edilmistir.

Arastirma verileri, ulusal alanda yayin yapan “bir gazetenin” insan
Kaynaklari Eki'nde yer alan otel isletmeleriyle ilgili is ilanlarinin taranmasi yoluyla
toplanmistir. is ilanlari, igverenlerin ise alim sirecinin ilk adimini olusturan
potansiyel insan kaynaklarindan ne beklendidini gosteren kaynaklar (Jackson ve
dig., 2002) olmasi nedeniyle dogru veri toplama alani olarak kabul edilmistir.
Verilerin toplandidi insan Kaynaklar Eki, Ekim 1995'te istanbul’da yayin hayatina
baslayan ve Mart 2004’ten itibaren de tim Turkiye’de sadece Pazar glnleri ek
olarak yayimlanmakta olan yiksek tirajli bir gazeteye aittir.

Tarama islemi, 1999 Ocak’tan ve 2010 Aralik’a kadar toplam 11 yilin
ilanlarini igermektedir. Calismanin amaci operasyonel personelin yeteneklerinin
belirlenmesi oldugundan yonetici ve sef kadrosu ilanlar arastirma kapsamina
alinmamigtir. Mevcut durumla ilgili saptamalar ise “Tarama Modeli” ile yapilmistir.
Tarama modeli gegmiste var olmus ya da halen var olan bir durumu betimlemeyi
amaglayan bir yaklasimdir (Karasar, 1991). Taramalar, gazete ilanlarinin fotografla
dijital ortama aktariimasi ve elektronik ciktilarin incelenmesi seklinde yapilimigtir.
Taramalarda 411 operasyonel personel ilanina ulasilmigtir. Ancak ilanlarin sadece
203’Unde, aranan yetenekler belirtildiginden arastirma bu 6rneklem kapsaminda
gerceklestiriimistir. Elde edilen bulgular daha sonra istatistik programlari ile analiz
edilmigtir. Arastirma kapsaminda degerlendirilen ilanlarin yillara dagilimina ve
verilgi pozisyona gore dagilimlarina Sekil 1 ve Sekil 2’de yer verilmektedir.

Sekil 1. llanlarin Yillara Gére Dagilimi
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Otelcilikle ilgili verilmig olan ilanlarin dagilimina bakildiginda, 2004 ve 2008
yillarinin en fazla eleman aranan dénemler oldugu gorulir, bu durum turizmin bu
yillardaki gelismisligi ile ilgili oldugu kadar, turizmle ilgili okullardan mezun
sayllariyla da ilgili olabilir. Aranan elemanlarin yeteneklerinin belirtimesi ise 2000
yilindan itibaren daha fazla ilanlarda yer almaya baslamig, 2008 yilinda en Ust
dizeye ulasmistir. Daha sonraki yillarda ayni diizeyde olmamasi ise otellerin her
sezon yetenekleri belli (kalifiye) eleman ihtiyaci duymamalari ile agiklanabilir. Bu
ilanlarin pozisyonlara dagiliminda ise (sekil 2) animator, kat gorevlisi, resepsiyonist
ve servis elemani ilanlarinin gerekli yetenekleri belirtilerek verildigi dikkat
¢ekmektedir.

Sekil 2. llanlarin Pozisyonlara Gére Dagilimi

100

H Ulasilan ilan
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Nitel arastirmalarda bilindigi gibi, gecerlilik ve guvenilirlik farkli sekilde ele
alinir. Nitel arastirmalarda arastirmanin tekrarlanmasi halinde yine ayni sonuglara
ulasilmasi teorik olarak mimkin degildir. Bu nedenle nitel arastirmalarda
glvenilirligin Olgist olarak, arastirmayi tekrarlayacak olan kigilere yol haritasi
sunabilmek i¢in arastirma surecinin detayli sekilde agiklanmasina dikkat edilir
(Sencan, 2005). Arastirma verilerinin nasil elde edildigi ve sonuglara nasil
ulagildiginin aciklanmasi ayni zamanda gecerliligi de arttirmaktadir. Bu anlamda
verilerin dogrudan aktariminin énemli bir yeri vardir. Ayrica, uzman goérusune
basvurma ve cesitleme de gegerlilik ve guvenilirligin arttirimasi agisindan énemlidir
(Yildirim ve Simsek, 2005).

Bu calismada elde edilen verilerin analizinde betimsel analizden
yararlaniimigtir. Betimsel analiz, cesitli veri toplama teknikleri ile elde edilmis
verilerin daha énceden belirlenmis temalara gére 6zetlenmesi ve yorumlanmasini
iceren bir nitel veri analiz tirudur (Sencan, 2005). Betimsel analizde, elde edilen
veriler dnceden belirlenmig kategorilere gére mantiksal sekilde bir araya getirilerek
analiz edilir. Bu tir veri analizine dayali arastirmalarda kategorilerin temeltasi
olusturdugu ve kategorilerden baska gecgerliligi 6lgme aracinin olmadigi (Gokge,
2006) soylenebilir. Kategorilerin tanimlari Gzerinde gorisbirligine variimasi
gegerliligin saglanmasi agisindan baslica gostergedir. Bu calismada, arastirma
birimi ilanlarda aranan nitelikleri belirten ifadelerdir. Bu ifadeler dnceden belirlenmis
kategorilere dagitildigindan, kapali bir siniflandirma (Gokgce, 2006) yapildig
soylenebilir. Literatirden elde edilen U¢ kavramsal kategorinin, s6z konusu
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kavramsal kategoriyi temsil edip etmedigini teyit etmek amaciyla yedi kigiden
olusan uzman grubun gorise basvurulmustur. Kuramsal galismalarda (Burns,
1997; Garavan, 1997; Jackson ve dig., 2002; Nickson ve dig., 2005; Baum, 2008b)
en fazla Uzerinde durulan ve ilanlarin incelenmesinde dikkate alinan yetenek
faktorleri Tablo 1’de gosterilmistir.

Arastirmanin guvenilirliginin arttinlmasinda, arastirma verilerinin nasil elde
edildigi ve arastirmacinin roliindn tanimlanmasi énemlidir. Bu ¢alismanin verilerini
olusturan gazete ilanlarinin éncelikle fotograflari gekilerek dijital ortama aktariimisg,
daha sonra incelemeleri gergeklestirilmistir. ilanlarin incelenmesinde yararlanilan
degiskenler ilanin yili, pozisyon, otel tiir(i ve istenen bilgi ve becerilerdir. Her bir ilan
bu degiskenler agisindan incelenerek ilgili veriler kaydedilmistir.

Tablo 1. Yetenek Faktorleri

Sosyal-Bireylerarasi - Kisilerarasi iletisim
Yetenekler - Yazil ve sozli iletigim
- Girigkenlik
- Kibarhk
- Saygih olma

- Duyarl ve hevesli olma
- Farkli kulttrlere uyum
- Takim galismasina yatkinlik

Teknik Yetenekler - Bilgi teknolojilerine hakimiyet
- Gorevi yerine getirmedeki islem basarisi
- YOntemleri kavrama kabiliyeti

Estetik Yetenekler - Dizgun gorinis
- Diksiyon
- lyi sunus kabiliyeti

Kategoriler altinda incelenen yetenek faktorlerinin goériilme, diger bir deyisle,
ilanda yer alma sikhdinda frekans analizi kullaniimistir. Son olarak arastirmanin
gecerliligini ve guvenirligini artirmak amaciyla arastirmaci gesitliligine (Yildirm ve
Simsek, 2005) gidilmig, veriler farkli bir arastirmaci tarafindan farkli zamanlarda
yansiz olarak (daha &nce belirlenen kategoriler verilmeden) incelenmis ve
belirlenen kategoriler Uzerinde goris birligi saglanmistir.

4. Bulgular ve Degerlendirme

Orneklemi olusturan ilanlarda yer alan yetenek faktérleri yukarida agiklandig
bicimde gruplandirildiktan sonra frekans analizi ile yeteneklerin gérilme sikhgi
tespit edilmistir. Sekil 3’'te drneklemi olusturan ilanlarin yetenek faktérlerine gére
dagiimi yer almaktadir.

Sekil 3. Yetenek faktérlerinin dagilimi

B teknik
Bsosyal
Oestetik
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Alanyazinda bahsedilen calismalara (Cho ve Whong, 2001; Thompson ve
dig., 2001; Nickson, Warhurst ve Witz, 2001; Baum ve Thompson, 2007) benzer
sekilde operasyonel personel seciminde “disik yetenekler’ olarak adlandirilan
“sosyal-bireylerarasi yetenekler” ve “estetik yetenekler’in daha fazla tercih
edildikleri goérilmektedir. Bu durum, Baum (2006) tarafindan ifade edilen, turizm
sektoriinde sosyal-bireysel yeteneklerin ve estetik yeteneklerin teknik yeteneklere
kiyasla daha 6n planda oldugu yénindeki gorisi destekler niteliktedir.

Yetenek faktérlerinin pozisyonlara gére dagiiminda (Sekil 4) ise tim
pozisyonlarda sosyal-bireysel yeteneklerin en ¢ok aranan yetenekler oldugu
goérilmektedir. Buna go6re, operasyonel personelde oncelikli olarak aranan
yeteneklerin pozisyonlara goére herhangi bir farklilik arz etmedigi ifade edilebilir.
Emek-yogun bir hizmet isletmesi olan otelde musterinin ilk karsilastigi eleman olan
operasyonel personel, ilerideki memnuniyet dizeyi igin 6nemli bir adim olusturur.
Cunkld musterinin ilk izlenimi ve onunla nasil iletisime gegildigi 6nemlidir. Garavan
(1997) calisanin sosyal becerileri ile hizmet kalitesi arasinda pozitif bir iligki
oldugunu ortaya koymustur. Bunun yanisira Nickson, Warhust ve Witz (2001) ile
Baum ve Thompson (2007) farkli Ulkelerde gergeklestirdikleri calismalarda hizmet
sektorinde sosyal-bireysel ve estetik yeteneklerin 6n planda oldugunu ortaya
koymuslardir.  Arastirma  kapsaminda incelenen operasyonel personel
pozisyonlarinda istihdam edilmek istenen kisilerde aranan o6zelliklerde sosyal-
bireysel ve estetik yeteneklerin 6ne ¢ikmasi alanyazindaki bulgularla paralellik
gOstermektedir.

Sekil 4. Yetenek Faktérlerinin Pozisyonlara Gére Dagilimi

70

60

50

40

30

20
S e ] PR N

halkla misteri  |resepsiyon|rezervasyo servis kat
. A : santral sabs :
iliskiler | iliskileri ist n elemani elemani | hizmetleri

animasyon| barmen | bellboy | doorman

B teknik [ 6 2 1 1 7 16 1 [} 0 1] 3

B sosyal 65 15 5 0 2 26 53 6 11 17 22 24

estetik 24 3 2 0 o 7 11 1 1 6 11 4

Operasyonel personel pozisyonlarinda istihdam edilmek istenen kisilerde
aranan sosyal - bireysel yeteneklerin hangi konulardan olustuguna bakildinda,
iletisim kurma ve takim c¢alismasina uygun olmanin son derece 6nemli oldugu
gorulur. Sekil 5te sosyal ve bireylerarasi becerilerin sikhgi gosteriimektedir.
Sektorin, insan odakli olmasina bagli yasanan musteri, personel ve yonetici
iliskilerindeki yodunluk bir yerde iletisim yeteneg@ini adeta =zorunlu hale
getirmektedir. Ayrica, takim ruhu ile galismak da bu baglamda insan odakli olma ve
birlikte Gretmenin hizmet sektérindeki 6nemine isaret etmektedir.
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Sekil 5. Sosyal ve Bireylerarasi Yetenekler

106

m S khk

ilanlarda yer alan ekip calismasi ifadesi takim calismasi basligi altinda
degerlendirilmistir. Farkli kiiltiirlerle iletisim, insan iliskileri kuvvetli ifadeleri iletisim
bashgi altinda degerlendirilmistir. Connolly, McGing (2006)’in ve Wei-Lui (1999)'nin
g¢alismalarinda 6ne ¢ikan takim galismasi ve iletisim burada da en ¢ok tercih edilen
faktor olmustur. Clnki otelde gorilen isler bilylk oranda koordinasyon ve
galisanlarin birbirleriyle strekli bilgi alisverisi halinde olmalarini gerektirir. Bunun
yaninda, musteri ile surekli iletisim halinde bulunan operasyonel personelin iletisim
becerilerinin de yilksek olmasinin beklenmesi otel islerinin dogasindan
kaynaklanmaktadir ve hizmet kalitesi i¢in dnemlidir. Bulgular, yizyuze iletisimin ve
sosyal etkilesim kurallarinin otellerde son derece 6nemli oldugunu gdstermektedir.
Beceriler arasinda yer alan sosyal, nazik, disa donik gibi ifadeler de iletisimin bir
unsuru olarak degerlendirilebilirler.

Arastirmanin estetik yeteneklerle ilgili bulgularina Sekil 6’da yer verilmistir.
Sekilde goérulecedi Uzere sportmen gériniis ifadesi ilanlardaki animator
pozisyonuna aittir ve dig goériinls ile ilgili olmasindan dolayi estetik yetenekler
kavrami altinda degerlendirilmigtir.

Sekil 6. Estetik Yetenekler

= Sikhk

60

diksiyon I —7_,_.,_J
sportmen

Dis gérunus ile alakali olan presentabl olmaya 6zellikle animasyon,
resepsiyonist, servis elemani ve musteri iligkileri pozisyonu ilanlarinda siklikla
rastlanmistir. Bu bagdlamda, dizgin konusma (diksiyon) ve presentabl olma
Ozelliklerinin turizm isletmelerinde operasyonel personelin ise alinmasi surecinde
siklikla tercih edildigi gériimektedir. Bu bulgu, Akoglan Kozak ve Gugli (2008)'niin
turizm isletmelerinde duygusal ¢aba faktorlerinin ise alma sirecinde kullaniimasini
inceledikleri ¢calismalarinda ortaya koyduklari sonuglari desteklemektedir. Yazarlar
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iyi konusma, iyimserlik, empatik olma, uyumlu olma ve dizenli (presentabl)
olmanin turizm igletmelerinde personelin ise alimi sirecinde en fazla siklikla tercih
edilen Ozellikler oldugunu ifade etmislerdir. Benzer sekilde, Nickson, Warhust ve
Witz (2001) dizgin gorinisin ve dogru bir ses tonuyla konusmanin hizmet
endustrisinde calisanlar tarafindan sahip olunmasi gereken o6zellikler arasinda
oldugunu ortaya koymuslardir.

Aranan calisanda olmasi gereken teknik yetenekler degerlendirildiginde,
bilgisayar kullanma becerisinin ¢ok dnemli oldugu &zellikle, 6n biroda kullanilan
bazi programlara hakimiyetin (MS Word, MS Excel vb.) aranan teknik yetenekler
oldugu belirlenmistir. Bu baglamda, islem basarisi ise gorevin kendine has teknik
Ozelliklerini basarabilme kabiliyeti olarak degerlendirilmistir. Teknik yetenekler, 6n
bironun ardindan mdusteri iligkileri pozisyonlarindaki ilanlarda da gériimustir. Bu
durum, bu pozisyondaki c¢alisanlarin mdusterilerle iletisimde bilgisayari
kullanmalarinin gerekli olduguna baglanabilir. Sekil 7°de teknik becerilerin sikhgi
verilmistir.

Sekil 7. Teknik Yetenekler

= Sikhk

34

bilgisayar
islem basarisi

5. Sonug ve Oneriler

GunUmuz otel igletmelerinde personelin sahip oldugu yetenekler énemli bir kalite
gOstergesidir. Yetenekler ayni zamanda is ile ilgili gerekler ve isin en iyi sekilde
yapilmasi ile ilgili personel niteliklerini de gdsterir. Otel isletmelerinin blyuk dlgide
insan kaynagina dayall oldugu g6zénine alindidinda, yeteneklerin personel
hareketlerinde (ise alma, terfi ve isten ¢cikarma vb.) 6nemli bir dayanak olduguna
isaret eder. Bu amagla yapilan alanyazin taramasi sonucunda; sosyal ve
bireylerarasi becerilerin otelde c¢alisanlarin en fazla sahip olmasi gereken
yetenekler oldugu belirlenmistir. Bircok arastirmaci tarafindan calisma konusu
yapillan sosyal ve bireylerarasi yetenekler hizmet Kkalitesinin 6nemli bir
belirleyicisidir. Bu yetenekler kapsaminda yer alan kibarlik, duyarli olma, problem
¢dzme, heves ve yardim etmeye isteklilik unsurlari personel davranisinin énemli
belirleyicisi olmakta, buna bagli olarak da yoneticiler tarafindan 6nemsenmektedir.
Yine alanyazina gére ikincil 6nemdeki yetenekler, presetanbl olma ve diksiyon gibi
estetik becerilerilerdir. Bu arada geleneksel bazi teknik yeteneklerin de halen
aranan nitelikler arasinda yer aldigi gérulmastur. Literatiden elde edilen sonuglar,
otelcilik sektérinde teknik yeteneklerin zaman iginde geri plana distigine ve
sosyal becerilerin 6Gnem kazandigina isaret etmektedir.

Yetenek konusunun Tirkiye otelcilik sektérindeki durumunu belirlemek
amaciyla hazirlanan bu cgalisma, insan Kaynaklari Gazetesinde son 11 yilda
yayimlanan is ilanlari Uzerinden yudrttilmustir. Bu slregte toplam 203 ilan
incelenmigtir. Yetenek belirtilerek ilan verilmesine 2000 yihindan bu yana
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baslandigi, 2008 de ise en fazla yetenek belirltilerek eleman ilani verildigi ilk
incelemelerle ortaya ¢ikan garpici sonuglar arasindadir.

Ulasilan diger onemli bir sonuc¢ ise otel isletmelerindeki operasyonel
personel seciminde sosyal-bireysel yeteneklerin dnemli bir tercih unsuru oldugudur.
Bu baglamda, yuzylze iletisim ve sosyal etkilesim kurallari yaninda, sosyallik,
nazik olma, disa déniik olma gibi sosyal yeteneklere eleman ilanlarda sik sik
rastlanmistir.

Dis gorinus ile alakali olan presentabl olma animasyon, resepsiyonist,
servis elemani ve musteri iligkileri pozisyonu ilanlarda Uzerinde en fazla durulan
yetenekler olarak belirlenmigtir. Ayrica, operasyonel personel sinifinda yer alan,
farkli pozisyonlarda galisan personelle ilgili olarak da benzer sonuclara ulasiimistir.
Otel isletmelerinde musterinin ilk karsilastigi ve sirekli hizmet aliminda bulundugu
operasyonel personelin, muigsteri Uzerinde birakacadi etki ilerdeki memnuniyet
dizeyinin Onemli bir belirleyicisi oldugundan, ylzyize iligkilerin yasandigi
pozisyonlarinda diizgiin konusma da siklikla aranan yetenek olmustur.

Teknik yeteneklerden bilgisayar kullanma becerisi 6zellikle, 6n buro
calisanlar icin 6nemli yetenek olarak belirlenmistir. Bu grupda yer alan yetenekler
on buronun ardindan musteri iliskileri kapsaminda da aranan yetenek olarak dikkat
¢ekmektedir. Bu durum, otellerde e-musteri iligkileri yonetiminin hizla gelismekte
oldugunun bir gostergesi olarak alinabilir.

Ozetle, aragtirmadaki tim bulgular, Tirkiye 6rneginde Uzerinde durulan
yetenek faktdrlerinin yabanci alanyazinda en c¢ok talep edilen yetenek
faktorlerinden farkli olmadigini gdstermektedir. Gelecekte vyapilacak olan
¢alismalarda, bu c¢alismayla ortaya konulan sonuglarin otel isletmelerinin farkl
pozisyonlarinda anket veya gorisme yoluyla teyit edilmesi elde edilen bulgularin
uygulayicilar tarafindan kullanilabilirligini artiracaktir. Ayrica, otelcilik alaninda
egitim veren kurumlarda sosyal ve bireysel becerilerle ilgili ders sayilarinin
artinilmasinin, kariyer asamasinin baglangicinda olan ve gelecekte hizmet
endustrisinin gesitli pozisyonlarinda gorev alacak olan kisilerin gelisimine katkida
bulunarak, nitelikli insan  sermayesinin  olusumuna yardimci olacagi
dusunudlmektedir.
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