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CEVRIMICI MiSAFiR YORUMLARI VE iS ILANLARININ KARSILASTIRILMASI
YONTEMI ILE iISGOREN YETKINLIKLERININ BELIRLENMESI

Burcin HATIPOGLU*
0z

Bu arastirma makalesi, Istanbul otellerindeki onbiiro calisanlarina odaklanarak, ¢evrimici misafir
yorumlarmi ve is ilanlarmm karsilastirarak konaklama sektoriindeki ¢alisan yetkinliklerini incelemektedir.
Calisma, insan kaynaklart (IK) yénetimi yazimna, én biiro ¢ahsanlar icin yetkinlik listeleri olusturma ve
tamimlama yéntemi sunarak ve misafir geri bildirimlerini stirece ddhil ederek katki saglamayr amaglamaktadr.
Nitel bir yaklasim benimsenmig ve veriler iki ana kaynaktan toplanmistir: Booking.com daki ¢evrimici misafir
yorumlart ile Kariyer.net ve Yenibiris 'teki is ilanlar1. Ilk veri seti icin, 40 Istanbul otelinden 1.153 misafir yorumu
toplanmis ve analiz edilmistir. Ikinci veri seti icin ise Istanbul otellerindeki én biiro pozisyonlarina ait 93 is ilan:
derlenmigtir. Veriler, ¢alisan yeterlilikleriyle ilgili temalar: belirlemek igin tiimevarimsal bir yaklagim kullanan
Gioia yontemi ile analiz edilmistir. Is ilanlarinin analizi, iletisim becerileri, yabanci dil bilgisi ve otelcilik
deneyiminin en ¢ok aranan yeterlilikler oldugunu ortaya koymustur. Misafir yorumlari, profesyonelligin énemli
olmasina ragmen, misafir memnuniyetinin temel unsurlarmin giiler yiizliiliik, yardimseverlik ve hizmet odakliltk
oldugunu gostermistir. Is ilanlarinda aranan yeterlilikler ile misafir yorumlarinda vurgulanan yeterlilikler
arasinda énemli bir fark tespit edilmistir. Ozellikle, misafirler tarafindan vurgulanan hizmet odakl davranislar
ve yerel bilgi, is ilanlarinda yeterince one ¢ikarilmamaktadr. Arastirma, yeterlilik temelli ise alim ve egitim
siireclerinde misafir geri bildirimlerinin IK uygulamalarina dahil edilmesinin Gnemini vurgulamaktadir. Calisma,
otellerin ige alim ve egitim siireglerinde hizmet odakli becerilere oncelik vermesi ve bu siireclerin misafir
beklentileriyle uyumlu hale getirilmesi gerektigini onermektedir. Bulgular, ¢alisan yeterliliklerini cevrimici
misafir yorumlar: perspektifinden inceleyerek, nispeten az ¢alisilmis bir alana katki saglamaktadir. Ayrica bu
arastirma, yeterliliklerin baglamsal dogasina dikkat ¢cekmekte ve otellerin misafir profillerine ozgii yaklagimlar

benimsemesi gerektigini onermektedir.

Anahtar Kelimeler: Insan kaynaklar: yonetimi, Konaklama yénetimi, Misafir memnuniyeti, E-ise alim, Egitim.
Jel Kodu: O15, J20, J24.
Determining Employee Competencies by Comparing Online Guest Comments and Job Postings.
Abstract

This research investigates employee competencies in the hospitality sector by comparing online guest
reviews with job postings, focusing on front-office staff in Istanbul hotels. The study aims to contribute to human
resources management (HRM) literature by providing a method for creating and defining competency lists and
incorporating guest feedback. The research uses a qualitative approach, gathering data from two main sources.
online guest reviews on Booking.com and job postings on Kariyer.net and Yenibiris. A total of 1,153 guest reviews
from 40 Istanbul hotels were collected, and for the second dataset, 93 job postings for front office positions in
Istanbul hotels were gathered. The data was analyzed using Gioia's methodology, which uses an inductive
approach to identify themes related to employee competencies. The analysis of job postings revealed that
communication skills, foreign language proficiency, and prior experience in the hospitality industry are the most
sought-after competencies. Guest reviews revealed that while professionalism is important, friendliness,
helpfulness, and a service-oriented approach are key drivers of guest satisfaction. A significant gap was found
between the competencies sought in job postings and those emphasized in guest reviews. Specifically, service-
oriented behaviours and local knowledge were highlighted by guests but not emphasized in job postings. The
research highlights the importance of incorporating guest feedback into HRM practices for competency-based
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recruitment and training in the hospitality sector. The study suggests hotels should prioritize service-oriented
skills in their recruitment and training processes, aligning with guest expectations. The findings contribute to the
existing literature by examining employee competencies through the lens of online guest reviews, an area that has
received relatively less attention. This research also highlights the contextual nature of competencies, suggesting
that hotels should tailor their approach to their specific guest profiles.

Keywords: Human resource management, Hospitality management, Guest satisfaction, E-recruitment, Training.

Jel Code: O15, J20, J24.

1. Giris

Yetkinlige dayali ise alim ve isgdren gelistirme, yetenekli, uyarlanabilir ve yiiksek
performansli bir is giiciinii tesvik etmek i¢in ¢ok onemlidir (Aksu 2023; Shum vd., 2018). Koétii ise alim
kararlar1 bir isletme icin hem maliyetli olabilir hem de zaman kaybi ile sonuglanabilir. isletmeler, bir
gorevde basari i¢in gereken belirli yetkinliklere (beceriler, bilgiler ve davraniglar) odaklanarak, en
uygun adayi secebilir ve ¢alisan yeteneklerini gelistirmek i¢in yetkinlikleri kullanarak igsgorenlerin
hedefli egitim almalarini saglayabilirler (Draganidis & Mentzas, 2006; Heijde & Van Der Heijden,
2006). Bu yaklagim yalnizca is performansini ve iiretkenligi artirmakla kalmaz, ayn1 zamanda geligim
firsatlarin1 bireysel kariyer hedefleriyle uyumlu hale getirerek isgoren katilimimi ve elde tutmay1 da
artirir. Ayrica, yetkinlige dayali stratejiler, isletmelerin gelisen pazar taleplerine uyum saglamasina,
rekabet avantajini korumasina ve siirekli iyilestirme ile yenilik kiiltiirii gelistirmesine olanak tanir.

Arastirmanin temel amaci, yetkinlik bazli ise alim ve egitim siireclerini gelistirmek {izere
insan kaynaklari (1K) yonetimi alaninda misafir cevrimigi yorumlarini da degerlendirmeye dahil ederek
yetkinlik listesi olusturma ve tanmimlama i¢in ek yontem Onermektir. Arastirmanin uygulama alam
olarak Istanbul ili ve konaklama sektdrii secilmistir. Otel isletmelerini yakindan incelemek, genel
anlamda hizmet sektorii isgoéren yetkinliklerini kesfetmek ve sergilemek igin iyi bir firsat sunar.
Konaklama sektorii, misafir ile isgdrenin siklikla bir araya geldigi ve etkilesimde bulundugu bir ortam
saglar. Servis deneyimi, misafir memnuniyetini dogrudan etkiler ve bu nedenle servisin nasil
sunuldugu, misafirin algisin sekillendirmede 6nemli bir rol oynar (Chand, 2010; Tsaur & Lin, 2004).
Bu noktada, algiy1 sekillendirme konusunda isgorenlere ve dolayisiyla IKya biiyiik gorev diismektedir
(Hu vd., 2024). Yetkinlik, iggoérenin bir varligidir ve konaklama sektoriiniin servis yogun olmasi
nedeniyle iiretim siirecine dogrudan katki saglar. Bu baglamda, isgdren beceri ve yetkinlikleri, 1K
uygulamalariyla birlikte otel isletmesinin basarisin1 ve dolayisiyla varis noktasinin rekabetgiligini de
etkiler (Otoo & Mishra, 2018, s. 11; Tracey, 2014, Tsou vd., 2025).

Arastirmanin tasarimi ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliim otellerin ¢evrimi¢i misafir
yorumlarindan yola ¢ikarak 6n biiro isgdrenlerinden beklenen nitelik ve becerileri degerlendirmektedir.
Veriler 40 Istanbul oteli i¢in ¢evrim-i¢i otel rezervasyon servisi veren Booking.com portal {izerinden
toplanmustir. Ug ay siiresince veri toplanarak 1.153 misafir yorumuna ulasilmistir. ikinci béliim Istanbul
otelleri tarafindan ¢evrim-igi olarak yayimlanan is ilanlarindan yola ¢ikarak oteller tarafindan 6n-biiro
ve giris pozisyonlarinda aranan mesleki yeterlilikleri degerlendirmektedir. Ulkede gevrimigi ilanlar igin
siklikla kullanilan iki portaldan (Kariyer.net ve Yenibiris) verilerek toplanarak 6n biiro isgorenleri i¢in
birbirinden farkli 93 is ilanina ulasitlmistir. Ugiincii boliim ise birinci boliimde elde edilen misafir
yorumlarina bagli olarak isgoérenlerde beklenen yeterliliklerle, ikinci boliimde is ilanlarinda aranan
yetkinlikleri kargilagtirarak aradaki farkliliklart géz 6niine sermektedir.

1.1. Arastirmanin Onemi

Konaklama sektoriinde isgorenlerde bulunmasi beklenen yetkinlik, bilgi ve beceriler
genellikle yazinda yonetici goriisleri temel alinarak incelenmistir (Andrades & Dimanche, 2019; Ricci,
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2010). Misafir memnuniyetini ¢evrimigi yorumlara bagli olarak inceleyen aragtirmalarin sayisi goreceli
olarak artmis olmakla ile birlikte isgorenlere odaklanarak misafir memnuniyet veya sikayetleri
inceleyen arastirma sayisi diistiktiir (6rn. Hu vd., 2024). Arastirmanin, diger ¢caligmalardan ilk farklilig1
budur.

Arastirma ikinci ve Onemli farkliligi ise bir yontem Onermesidir. Arastirmanin ampirik
sonuglar1 sadece isgorenlerden misafir beklentilerini ortaya koymakla kalmaz, ayrica misafirlerin ortak-
iiretim siireclerine dahil edilmesini onererek, isgoren yetkinlik yonetiminin yeniden sekillendirilmesi
icin yontem sunar. Bu Onermeyi, is ilanlar1 ve misafir beklentilerini karsilagtirip, aralarindaki
farkliliklar1 gz ontine serdikten sonra gerekli yetkinlikleri belirleyerek ve tanimlayarak gerceklestirir.

Aragtirmanin Onerileri teorik baglamda yetkinlik bazli IK yonetimi yazinina katkida bulunur.
Uygulama alaninda ise otellerin IK boliimlerine 6neri sunar. Yazinda, belirli bir sektor ve egitim sistemi
icin yetkinlik haritalamasi arasindaki baglanti nispeten az kesfedilmis bir alandir (Jauhari, 2006), ve
dolayisiyla arastirma bu alana da katki sunmaktadir. Son olarak, baglamsallik prensiplerini benimseyen
bu arasgtirma, aynm sektordeki isletmelerin neden farkli yetkinlikler setini benimseyebilecegini
agiklamaktadir.

1.2. Kavramsal Cerceve
1.2.1. Konaklama Sektoriinde Misafir Servis Beklenti ve Degerlendirmeleri

Misafirler otellere reklam, marka itibari, kisisel deneyimler ve tavsiyeler gibi faktorlerle
sekillenen bir dizi beklentiyle gelirler. Berry vd. (2006)’e gore bu beklentiler fonksiyonel, mekanik ve
insani boyutlar1 kapsar. Oziinde, temiz ve isleyen bir oda, hizli oda servisi ve isgdrenlerin sorunlart
etkili bir sekilde ele alma yetenegi gibi temel hizmetlerin giivenilir ve yetkin bir sekilde sunulmasini
iceren fonksiyonel beklentiler vardir. Misafirlerin ayrica, tesislerin goriiniimii ve konforu, olanaklarin
kalitesi ve genel ambiyans dahil olmak iizere otelin somut yonleriyle ilgili mekanik beklentileri vardir
(Cetin & Walls, 2016). Son olarak ve belki de en 6nemlisi, misafirperverlik gibi hizmet yogun bir
sektorde, otel isgdrenlerinin davraniglarina, goriiniimlerine ve kisilerarasi iliskilerine odaklanan insani
beklentilerdir (Bharwani & Jauhari, 2017). Konaklama sektoriinde misafir ihtiyaglarini 6nceliklendiren
hizmet odakl isgdrenler, yiiksek kaliteli deneyimler sunarak misafir memnuniyetini artirabilir. Sorun
cozme ve beklentileri agmaya yonelik proaktif bir yaklasim, olumlu bir atmosfer yaratarak misafir
sadakatini gili¢lendirebilir ve olumlu yorumlari tegvik eder. Hizmet yatkinlig1 “isgorenlerin tiiketicilere
hizmet verme konusundaki isteklilii ve hizmet verme siirecinde bireylerarasi ilisgki ve iletisim
yetkinligi” olarak tanimlanabilir (Kusluvan & Eren, 2011, s. 141).

Otel endiistrisinde miisteri memnuniyeti birden fazla faktoére dayanir ve algilanan deger en
kritik itici gligtiir. Misafirler paralarinin karsiligim1 miikemmel bir sekilde aldiklarimi hissettiklerinde,
memnuniyet dnemli dlgiide artar (Saut & Bie, 2024) Ozenli isgdrenler, hos bir ambiyans ve miikkemmel
yemekler dahil olmak ilizere deneyimsel kalite, algilanan degeri ve memnuniyeti artirir (Kuo, 2007).
Bununla birlikte, deneyimsel kalite tek basina memnuniyeti garanti edemez; hizmet beklentilerinin
karsilanmasi da bir o kadar onemlidir (Erdem vd., 2023). Beklentilerin karsilanamamasi genellikle
hayal kiriklig1 ve olumsuz yorumlarla ile sonuglanir ve 6zellikle temel hizmet alanlarinda misafir
beklentilerinin proaktif olarak yonetilmesi ihtiyacini vurgular (Saut & Bie, 2024).

TripAdvisor veya Booking.com gibi dijital platformlardaki ¢evrimici degerlendirme ve
yorumlari  (UGC-user-generated content) ziyaretcilerin  tiiketici  davranmiglarint  dogrudan
etkileyebilmektedir (Cetin vd., 2023). Cevrimi¢i yorumlar1 analiz etmek, yoneticilerin memnun ve
memnun olmayan miisterilerin nedenlerini anlamalarma yardimci olabilir. Ornegin, TripAdvisor
yorumlari {izerinde yapilan bir arastirma (Berezina vd., 2016), memnun misterilerin iggdrenlerle
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etkilesim gibi konaklamalariin soyut yonlerinden sik sik bahsettigini ortaya koymustur. Tersine,
memnun olmayan miisterilerin ise genellikle mobilyalar ve fiyatlandirma gibi somut yonlere
odaklandigini gostermistir.

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve misafir beklentilerinin karsilanabilmesi i¢in misafirler de
deneyim iyilestirme siireclerin bir pargasi olarak kabul edilebilir. Diger bir adiyla ortak-iiretim (co-
produce) veya ortak-yaratma (co-creation) olarak da adlandirilan bu siirecler “miisterinin deneyiminde
merkezlenen ve deger yaratmak igin bir girket ile bir miisteri arasindaki aktif etkilesimi” tanimlar
(Harkison, 2018, s.11). Misafirleri ortak-iiretme siireglerine katmanin bir yontemi misafir yorumlarini
g6z Onilinde bulundurarak misafir beklentilerinin karsilanmasi olarak diisiiniilebilir. Cevrimigi
incelemelerin analizinden elde edilen bilgiler, otel performansini ve ¢alisan egitimini iyilestirmek i¢in
kullanilabilir (Hu vd., 2024). Ornegin, incelemeler sik sik onbiiro isgdreniyle ilgili olumsuz
deneyimlerden bahsediyorsa, oteller bu alandaki miisteri hizmetleri becerilerini gelistirmek i¢in hedefli
egitim saglayabilir (Berezina vd., 2016). Dolayisiyla incelme ve iyilestirme ile devam eden bu siireg,
misafir beklentilerini karsilarken ayni1 zamanda, otelcilerin ¢evrimigi itibarlarimi etkili bir sekilde
yonetmelerini miimkiin kilar (Tiirkay, 2024).

Cevrimigi misafir yorumlari, otel yoneticilerine daha dnce bahsedilen firsatlar1 sundugu gibi
arastirmacilara da otellerin misafir memnuniyetini O6l¢melerine ve oteller arasi karsilagtirma
yapmalarina olanak saglamaktadir. Anket yoluyla misafir memnuniyetini 06l¢en ¢aligmalarla
karsilastirildiginda (6rn. Bucak & Ozarslan, 2016), cevrim-i¢i yorumlarin taranmasi yontemi ile
gerceklestirilen arastirmacilarin daha fazla degerlendirme ve yoruma ulagmasi miimkiin olmaktadir
(6rn. Cetin vd., 2023). Ornegin Cin Cumhuriyetinde otel servis isgdrenlerinden misafir memnuniyetini
tripadvisor.com web platformu {izerinden 6lgen bir ¢calisma, altmis sekiz binden fazla yorumu taramistir
(Hu vd., 2024).

Son zamanlarda benzer yontem ile otel misafir memnuniyetini (Berezina vd., 2016), otel
misafir sikayetlerini (Tiirkay, 2024) ve varis noktast memnuniyetini (Giirsoy vd., 2022) 6lcen ¢okca
calisma gerceklestirilmis ve onerilerde bulunulmustur. Ornegin, Alrawadieh ve Demirkol (2015),
Istanbul’daki bes yildizli otelleri kapsayan arastirmalarinda tripadvisor.com web sitesinde yapilan
olumsuz yorumlar1 incelemiglerdir. Arastirma sonucunda, hizmet kalitesi, tesis temizligi, fiyat ve
isgoren ile ilgili olumsuz yorumlarin bulundugu belirlenmistir. Esiyok ve Oztiirk (2021), galismalarinda
Ankara’da bulunan bes yildizli otel isletmelerinin tripadvisor.com sitesindeki yorumlarini incelemistir.
Olumlu yorumlar arasinda hizmetten memnuniyet, odalarin temizligi ve isgorenin giiler yiizlii olmasi
one c¢ikarken, olumsuz yorumlar arasinda odalarin kirli olmasi, bakim gereksinimi ve
kahvalti/yemeklerin lezzetsizligi gibi sikayetler tespit edilmistir.

1.2.2.Konaklama Sektoriinde Isgéren Yetkinlikleri

Yetkinlik modelleri, IK ydneticilerinin ve egitimcilerinin gelecegin endiistri liderleri igin
ihtiya¢ duyulan bilgi, beceri ve yetenekleri belirlemeleri ve gelistirmeleri i¢in yararli araglardir (Shum
vd., 2018). Draganidis ve Mentzas (2006, s.56) yetkinlik modelini, “belirli bir meslek i¢in tatmin edici
veya istisnai ¢alisan performansimin gozlemlenmesinden elde edilen bir yetkinlikler listesi” olarak
tanimlar. Bu dogrultuda modelin temelini yetkinlikler olusturur.

Turizm egitiminin bir amaci sektoriin ihtiyaglari goz Oniinde bulundurularak hazirlanmig
miifredat 1s181nda bilgi aktarimi yapmak ve dgrencinin sektoriin aradigr yetkinlikleri 6grenim hayati
boyunca gelistirmesi i¢in olanaklar yaratmaktir (Tesone & Ricci, 2005). Turizm sekt6rii emek yogundur
ve iggoren kalitesi dnemlidir (Andrades & Dimanche, 2019). Kaliteli iggorenlerin isletmede yer
almamasi servis kalitesini olumsuz etkileyecek ve miisteri memnuniyetini azaltacaktir (Aksu, 2005;
Kuo, 2007). Dolayisiyla yiiksekogrenim kurumlari sektore iglerinde verimli ¢alisabilecek donanimli
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iggorenler saglamalidirlar (Ricci, 2010). Akademik cevrelerin de bu konuda kaygilart olmalidir ki bu
konuda siklikla arastirmalar yiiritilmekte, yetkinlikler calisilmakta ve sektor isgdrenlerinin ve
yoneticilerin goriisleri degerlendirilmektedir (Kwok vd., 2011).

Yetkinlik, isletmelerin basarisi ile baglantili oldugu i¢in yonetim biliminde 6nemli bir kavram
olarak yer almaktadir. McClelland (1973) yetkinlik kavramini ilk isgdéren performansinin ve basarisinin
gostergesi olarak gelistirmistir. Boyatzis (1991), yetkinligi kisinin giidiisii, 6zellik ve becerileri, imaji
ve sosyal rolii veya kullandig1 bilgi birikimi olarak tanimlamistir. Draganidis ve Mentzas (2006) bu
tanimla uyumlu olarak yetkinligi kisinin is performansinin etkinligini artirabilecek ortiilii ve digsal bilgi,
davranig ve beceri biitlinligii olarak ele almistir. Hellriegel ve Slocum (2011) kisilerin ve takimlarim
basarisi i¢in yedi adet yetkinlik belirlemistir. Yazarlar bunlar etik degerler, ekip, degisim, iletisim,
cesitlilik, iilkelerarasi calisabilme ve 0z-yeterlilik olarak listelemistir. Yukarida paylasilan tanimlara
bagli olarak bu arastirmada isgoren yetkinlikleri bir kisinin isini etkin sekilde yerine getirebilmesi i¢in
gerekli olan bilgi, beceri ve tutumlar biitiinliigii olarak ele alinmigtir.

Konaklama sektoriinde gerekli isgdren yetkinliklerini yazinda ilk inceleyenler Tas (1988) ve
Baum (1990) olmustur. Tas (1988) Amerika’da 75 biiyiik 6lgekli otelin genel miidiirleriyle
gerceklestirdigi ¢aligma sonucunda otel isletmesi yonetici adaylarinda olmasi gereken ait alt1 yetkinlik
belirlemistir. Oncelikle insan iliskilerini yonelik olan bu yetkinlikler, misafir ihtiyaclarini anlayabilmek
ve yonetebilmenin diginda, iletisim becerileri, etik standartlar, profesyonellik sergileyebilmek ve dis
goriiniime 6zen gostermek olarak siralanmustir. Benzer ¢aligmay1 Ingiltere’de yiiriiten Baum (1990),
belirtilen listeye ek olarak yasal sorumluluklar1 yonetebilmek, hijyen ve isgorenleri giidiimleyebilmek
de 6nemli yetkinlikler arasinda yer almustir. Ikinci calismanin sonuglari ayni sektdr bile olsa beklenen
yetkinliklerin bir lilkeden diger iilkeye degisebilecegini ve kavramin baglamsalligini ortaya koymustur.

Giderek artan sayida ¢alisma konaklama sektoriinde hem genel liderlik yeterliliklerini hem de
meslege 6zgii yetkinlikleri (Cetin & Walls, 2016; Hai-yan & Baum, 2006; Li & Wang, 2010; Onat vd.,
2021) incelemis ve cesitli performans kriterleriyle ile baglantisin1 sorgulamislardir (Shum vd., 2018).
Ornek olarak Istanbul liiks otellerinde gerceklestirilen bir ¢alisma (Cetin & Walls, 2016), isgdren
yetkinliklerini profesyonellik, ilgi ve servis Ozellestirme ve tutum olacak sekilde ii¢ grup altinda
toplamustir. Arastirma, misafirlerin igsgdrenlerle olan etkilesimlerine otelin fiziksel 6zelliklerinden daha
fazla onem verdiklerini gdstermistir. Otoo ve Mishra (2018), calismalarinda, IK Gelistirme
uygulamalarinin Gana'nin otellerinde orgiitsel performansi nasil etkiledigini bes yetkinligi ele alarak
(6z yeterlilik, takim calismasi, etik degerler, degisim ve iletisim becerileri) arastirmis ve g¢aligan
yetkinliklerinin aracilik roliinii vurgulamistir. Caligmalarinda, isgoren yetkinliklerinin kurumsal
performansi nasil giiclii bir sekilde etkiledigini ve vasifli bir isgiliciinlin degerini vurguladiklarini
gostermislerdir.

Yillar boyunca, yetkinlik temelli yaklasimlarin, isgiicii ve yedekleme planlamasi ve
performans degerlendirmesi gibi birgok organizasyonel fonksiyonda kritik araglar oldugu kanitlanmigtir
(Draganidis & Mentzas, 2006). Arastirmalar, yetkinlik ve isletme performansi iligkisinin, sadece
yonetici degil tiim calisan seviyeleri igin gegerli oldugunu 6nermistir (Salman vd., 2020). Isletmeler,
mevcut ve gelecekteki iggdren ihtiyaglarini karsilamak i¢in gereken becerileri, bilgileri, davraniglart ve
yetenekleri belirledikten sonra, bu bilgiyi calisanlarini stratejik ve organizasyonel dnceliklere uygun
olarak y&netmek igin kullanabilirler. Ornegin adaymn yetkinliklerini sunulan pozisyonun
gereklilikleriyle karsilastirabilir ve ise alim yonetimini sekillendirebilirler (Draganidis & Mentzas,
2006). Aym sekilde, yetkinlik fark analizi ile, ihtiya¢ duyulan yetkinlikleri belirlenebilir ve isgdren
gelistirme sirasinda 6grenme hedefleri ile iligkilendirilebilir. Bu yaklagim hem bireysel gelisimi
destekler hem de organizasyonel verimliligi artirarak uzun vadeli rekabet avantaj1 saglar. Konaklama
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sektoriinde ise, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin dogrudan calisan yetkinliklerine bagh
olmasi, ise alim siirecinde bu tiir analizlerin 6nemini daha da artirmaktadir.

1.2.3.Konaklama Sektériinde Ise Alm

Insan kaynaklari (IK) departmant, bir isletmenin faaliyetlerini siirdiirebilmesi igin gerekli is
giiciiniin olusturulmasinda énemli bir rol oynar (Tsaur & Lin, 2004). Y6netim siirecinde, IK’nin en
temel gorevlerinden biri isgdren bulma ve se¢me siirecini yiiriitmektir. Is analizine dayanarak, isin
gerekliliklerinin net bir sekilde belirlenmesi gereklidir. Bir diger 6nemli konu ise, is analizi
tamamlandiktan sonra, bu isi listlenecek iggorenin sahip olmasi gereken niteliklerin tanimlanmasidir.
Ozellik ve tanimlar, ise alim siireglerinde (8rn. is ilan1 ve miilakatlar) IK’y1 yénlendirmelidir.

Is ilanlar1, sektordeki beceri ve yetkinlik ihtiyaglarini belirlemede dnemli bir bilgi kaynagidir
ve egitim programlarinin tasariminda kullanilabilir. Bu ilanlar, is ve mesleklere yonelik giincel talep ve
yeterlilik gereksinimlerini tespit ederek sektoriin gelisim ve egilimlerini anlamaya yardimei olur.
Ayrica, akademi ile sektor arasindaki boslugu kapatmak ve 6grenci ya da yeni mezunlarin istihdam
ihtiyaglarini kargilamak i¢in miifredatin sektore uyumlu hale getirilmesinde etkili bir analiz araci olarak
one ¢ikar (Aksu, 2023).

Konaklama sektoriiniin emek yogun oldugu, her bir isletme birimi ve seviyesi i¢in farkll
isgoren yetkinlikleri gerektirebilecegi ve ayrica sektoriin de biiytikligi diisiiniildiigiinde yetkin adaylart
belirlemenin ve erismenin ne kadar zorlayici oldugu anlasilabilir. E-ise alim, yiiksek isgdren devir
oranlar1 ve fazlaca vasifli caligsana talep olan konaklama sektoriinde hem isverenler hem de is arayanlar
i¢in, say1siz avantaj sunar (Dogan & Tuncer, 2018). Calisanlar gazeteler veya ajanslar gibi geleneksel
yontemlerle ise almak maliyetli olabilir. Bunun yaninda Kariyer.net ve ¢evrimigi is panolar1 gibi e-ige
alim platformlari, isletmelerin agik pozisyonlarin reklamini yapmasina ve énemli 6lgiide daha diigiik
bir maliyetle daha genis bir potansiyel aday havuzuna ulagmasina olanak tanir (Ergiit, 2021; Koger &
Oksiiz, 2015). E-ise alim platformlar, basvurulari belirli kriterlere gore filtrelemek icin araglar sunarak,
ise alim uzmanlariin is gereksinimlerine ve sirket kiiltlirline en uygun adaylari hizli bir sekilde
belirlemesini saglar. Konaklama sektoriinde de IK uzmanlari isletme disindan ise alim yapacaklari
zaman, ¢evrimici platformlarda otelin farkli birimleri igin e-is ilan1 yaymlarlar. Ilan icerikleri adaylara
ve egitim kurumlarina otellerde aranan yetkinlikleri isaret eder.

Ampirik bulgulara dayanarak Kwok, (2012) ve Kwok vd., (2011) konaklama sektoriinde ise
alim uzmanlarinin girig seviyesi igin Oncelik verdigi 6zellikleri liderlik, ilgili is tecriibesi ve ise ve
isletmeye uyum faktorleri olarak siralamislardir. Oncelikle, uzmanlar, ders dis1 etkinliklerde veya islerde
liderlik rolleri iistlenerek kanitlanan, giiclii liderlik becerileri ve kariyer gelisimi potansiyeli sergileyen
adaylar aramaktadir. Stajlar sirasinda elde edinilen is deneyimi ve farkli konaklama tiplerinde (6rnegin
sehir otelleri veya tatil kdyleri) elde edinilen tecriibeler de cok dnemlidir. Kisi-organizasyon ve kisi-is
uyumu, adaylarin sirket kiiltiirii ve roliiyle uyumlu olmasini saglamak igin kritik 6neme sahiptir.
Bunlarla birlikte, yer degistirmedeki esneklik ve giiclii miilakat hazirligi, ise alim kararlarini 6nemli
Olciide etkiler.

Son yillarda konaklama sektoriinde e-is ilanlarini inceleyen ¢aligsmalar artmistir. Calismalarin
sonuclar1 benzerlikler gosterdigi gibi 6rneklem aldiklar sektore ve ile gore farklilik sergilemektedirler.
Tiirkiye’nin tiim illerini kapsayan ¢alismalarinda Oguzbalaban (2019) 268 e-is ilanin1 incelemis ve en
fazla onbiiro boliimil icin iggdéren arandigini ve ilanlarin deneyimi egitimden daha 6nde tuttugunu
gostermistir. Villi ve Sagkes (2021) konaklama sektdrii i¢in verilen 218 adet e-is ilanin1 incelemis ve
onceki calismay1 dogrular sekilde en fazla dnbiiro, mutfak ve servis birimleri i¢in ilan verildigini ve en
uzun ve kapsamli ilanlarin da bes yildizli oteller tarafindan olusturuldugunu gdstermislerdir. Dogan ve
Tuncer (2018) ise yedi is pozisyon i¢in 168 is ilanin1 incelemis ve egitim seviyesi yiiksek (lise ve tizeri)
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ve yabanci dil sart1 olan meslek ve is pozisyonlarin misafir ile en sik etkilesimde olan 6nbiiro ve yiyecek
ve igecek servis iggorenleri i¢in oldugunu belirlemiglerdir. Erdem vd. (2023) sekiz farkli platformdan
otellerin miisteri iliskileri departmanlarina ait 168 e-is ilanim1 inceleyerek, otellerin genellikle lisans
mezunu, ingilizce ve Rusga (k1y1 otellerinde) bilen ¢alisanlar aradigini belirledi. Calismanin sonuglar
cogu ilanin, bilgisayar becerileri, ekip calismasi, liderlik, analitik diisiinme veya planlama gibi
yetkinliklere yer vermedigini sergiledi. Is ilanlarinda genellikle kigisel gériiniim ve iletisim becerileri
on planda tutulurken, is tanimi, maas, yan haklar ve iletisim bilgileri gibi 6nemli detaylar eksik
kalmaktaydi.

2. Yontem
2.1. Arastirma Deseni

Aragtirmanin genel amaci sehir otel isgorenlerinde olmas1 beklenen yetkinliklerin
belirlenmesi igin ek bir yontem dnermektir. Sehir otelleri arastirmasi i¢in drneklem il olarak Istanbul
secilmis ve yontemi drneklendirmek adina misafir ile en sik temasi olan isgoren olduklart i¢in 6n biiro
pozisyonu secilmistir. On biiro ¢alisanlarinin temel odak noktasi, misafirleri karsilamak, onlara bilgi
saglamak, konaklamalar1 boyunca ihtiyaglarini karsilamak ve 6deme islemleri dahil olmak {izere ¢ikis
stireclerini yonetmektir (Hai-yan & Baum, 2006). Ayrica, bazi durumlarda arka ofis faaliyetlerine
destek saglayabilir veya konsiyerj ve bagaj servisi gibi islevleri yerine getirebilirler. Ozellikle
rezervasyon ve muhasebe gibi gorevlerin 6n biiro tarafindan da yiiriitiildiigli daha kiiciik isletmelerde,
bu roller daha genis bir kapsamda olabilir.

Aragtirma nitel olarak desenlenmistir. Nitel arastirmalar insanlarin olay ve durumlar1 nasil
anladiklar1 ve degerlendirdiklerini inceler. Verilerin analizi bu anlamlar ve dolayisiyla tiime varim
yontemiyle gercekligi ortaya ¢ikarir (Ozdemir, 2010). Bu arastirmada ise gerceklik iki farkli kaynaktan
veriler kullanilarak incelenmektedir. Bir temel veri toplama yontemi olarak veriler ¢evrimici
kaynaklardan faydalanilarak toplanmistir. Calisma ii¢ boliimden olugsmaktadir ve aragtirmanin tasarimi
Sekil 1’de gosterilmistir.

Sekil 1

Arastirmamin Tasarimi

Verilerin Toplanmasi .
- OTEL ISLETMELERI MISAFIR
Boliim 1: 2 Web Portal1 Py
I$ ILANLARI YORUMLARI
Boliim 2: 40 Otel Béliim 1 Bélim 2
Verilerin Analizi Mesleki Yeterlilik, ISGOREN Mesleki Yeterlilik,
Béliim 1: 93 I Tlam Kisilik Ozellikleri ve YETKINLIKLERI Kisilik Ozellikleri ve
Béliim 2: 1.152 Yomum Hizmet Odaklilik Bilgi, Beceri ve Hizmet Odaklilik
Yetenekler
Iki Farkh Kaynaktan SEHIR OTEL iSLETMELERINDE ON BURO
Gelen Verilerin S GORENLERINDEN BEKLENEN YETKINLIKLER
Karslagirmah Analizi §
Béliim 3
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2.2. Orneklem ve Verilerin Toplanmasi

Birinci boliim Istanbul otelleri tarafindan gevrimici olarak yayimlanan is ilanlarindan yola
cikarak misafire temasi olan pozisyonlar icin oteller tarafindan aranan mesleki yetkinlikleri
degerlendirmektedir. Arastirmanin bu boliimii icin {ilkede ¢evrimigi ilanlar i¢in siklikla kullanilan iki
portaldan (Kariyer.net ve Yenibirig) veriler elde edilmistir (Dogan & Tuncer, 2018; Erdem vd., 2023;
Villi & Sackes, 2021). Is ilanlarinda siklikla isletme ismi veya otelin yildizi paylasiimamaktadir. Bu
nedenle veriler ikinci boliimdeki oteller igin degil, tiim Istanbul otel isletmeleri icin ii¢ ay boyunca
(2019 y1ly, ilk ii¢ ay1) belirtilen portallardan toplanmistir. Birbiriyle metin benzerliyi gosteren 16 ilan
cikarildiktan sonra farkli 93 6nbiiro ¢alisani i¢in ig ilanina ulagilmigtir. Bu ilanlar daha sonra Microsoft
Word dokiimanina kaydedilmis ve NVivo (V12) programina aktarilmistir.

Ikinci boliim otellerin ¢evrimi¢i misafir yorumlarindan yola cikarak isgorenlerden beklenen
yetkinlikleri degerlendirmektedir. Nitel arastirmalarin bir 06zelligi olay ve durum hakkinda
derinlemesine bilgi toplamak amaciyla “amagli drneklem” kullanilmasidir (Ozdemir, 2010). Bu
yaklasima dayanarak, Istanbul otellerini en genis sekilde kapsayabilmek amaciyla Istanbul otel
isletmelerinin yiizde seksenine yakmmin iiye oldugu Tiirkiye Otelciler Birligi (TUROB) oteller
listesinden faydalanilmustir. Uye listesi iizerinden ¢alisarak her bir yildiz kategorisini oransal olarak
temsil edecek sekilde tabakali ve rastlantisal 6rnekleme yolu ile toplam 40 otelin oldugu bir liste
belirlenmistir. Se¢ilen otellerin 8’si 5 yildizli, 18’si 4 yildizli, 7’si 3 yildizli ve 7’si butik ve 6zel kategori
otellerdir.

Veriler c¢evrimigi otel rezervasyon servisi veren Booking.com portali ilizerinde bulunan
otellerin misafir yorumlari boliimlerine erisim saglanarak toplanmistir (2019 yili ilk @i¢ ay1, yurtdigindan
giris yapilarak). Ug ay siiresince veri toplanarak 1.153 misafir yorumuna ulagilmistir. Misafirler otelleri
yedi kategori’de degerlendirmekte (isgdrenler, konum, olanaklar, temizlik, rahatlik, fiyat/fayda dengesi
ve lcretsiz wifi) ve ayrica isterlerse yorum da birakmaktadirlar. Yorumlar olumlu ve olumsuz olmak
iizere farkli iki boliimden olugmaktadir. Yorumlar segtigimiz oteller i¢cin Booking.com iizerinde
cogunlukla Ingilizce (%92) ve daha az oranda da Tiirk¢e, Almanca, Rusca ve Arapca olarak yazilmistir.
Analizlerde kolaylik saglamasi maksadiyla yorumlarin hepsi Tiirk¢e "ye ¢evrilmistir. Yazarin ikinci dili
Ingilizce oldugu igin bu yorumlari kendisi ¢evirmis, diger yorumlar ise Google Translate fonksiyonu
kullanilarak g¢evrilmistir. Yorumlarin uzunluklart bir kelime ile elli kelime arasinda degismektedir.
Veriler analiz i¢in hazirlanirken, ¢eviriden dolay1 anlamsiz olanlar ¢alismaya dahil edilmemistir
(Toplam 6 adet). Misafir yorumlar1 Microsoft Excel dokiimaninda kayit altina alinmis ve daha sonra
nitel aragtirma programi olan NVivo (V12) programina aktarilmustir.

Ucgiincii boliim ise birinci boliimde is ilanlarinda aranan yetkinliklerle, ikinci béliimde misafir
yorumlarina bagl olarak isgdérenlerden beklenen yetkinliklerle karsilagtirmakta, aradaki farkliliklari
tartismakta ve Onerilerde bulunmaktadir. Arastirmada iki farkli kaynaktan (misafir memnuniyeti ve is
ilanlar1) faydalanarak nitel arastirmalarin “triangiilasyon” prensibi uygulanmis ve nitel ¢alismanin
sonuclar1 “sistematik hata” olmamas: igin giiclendirilmistir (Ozdemir, 2010, s. 327). Agirlama
sektoriinde benzer sekilde “triangiilasyon” prensibi kullanilarak baska ¢alismalar da gergeklestirilmistir
(Kwok, 2012).

2.3. Arastirma Siireci

Ik iki boliimden genis kapsamli veri tabanlar1 olusmustur. NVivo (V12) programi nitel
verilerin saklanmasinda, ayr1 ayr1 veri tabanlarimin kodlanmasi ve kategorilerin olusturulmasinda ve
iiglincii boliimde karsilastirilma yapilmasinda etkin rol oynamustir.
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2.4. Verilerin Analizi

Aragtirmada veri analizleri i¢in Gioia vd. (2013) yonteminin kullanildig: tiimevarimsal bir
yaklagim secilmistir. Katilimcilarin algilarini, bakis agilarini ve davraniglarimi kesfetmeye ¢aligirken
tiimevarimet bir yaklasim uygun kabul edilir (Ozdemir, 2010). Gioia yontemi gergegi sosyal olarak insa
edilmis olarak goriir ve katilimcilart ise gercegi anlamlandiran aracilar olarak alir. Bu yontemde
aragtirmaci toplanan verileri anlamlandirabilecek ve katilimeilarin gergeklerini teorik bilgilerle
iligkilendirebilecek perspektif ve bilgiye sahip olarak kabul edilir. Yontemin en onemli ozelligi
katilimcilarin gergegi nasil deneyimledigine ve kavradigina dncelik vermesi ve bunlara dayali olarak
analizin tiimevarimsal olarak hareket etmesidir (Gioia vd., 2013).

Gioia yoOntemi, aragtirmacinin kendi Onyargilarini incelemenin disinda tutmasina ve
katilimcilarm seslerine ve deneyimlere yakin kalmasina izin verir. Bu yararlar 6ncelikle “in vivo” (ilk
kodlama veya agik kodlama) yoluyla elde edilir (Miles & Huberman, 1994). ikinci derece kodlama
tamamlandiginda ve ii¢lincii kodlama baslanildiginda ancak konuyla ilgili teorik ¢aligmalarin
incelenmesine yeniden doniiliir. Bu yaklasim, verilerle uzun siireli etkilesimi saglar, odaklanmay1
devam ettirir ve herhangi bir niiansin analizler sirasinda yakalanmasini saglar.

Arastirmanin baslangic asamasinda, arastirmaci yazina bagh bir kod defteri olusturmus ve
kodlamaya sekiz adet kod ile baglanmistir (hizmet kalitesi, misafir memnuniyeti, dil yeterliligi, egitim,
iletisim becerileri, is tecriibesi, profesyonellik, analitik diigsiinebilme). Arastirmact NVivo programina
yiiklenen belgeleri iki boliim i¢in de ayr1 ayri okudu. Daha sonra arasgtirmaci Gioia ydntemini
uygulayarak ilanlarimin kullandig1 kelime birliklerini (Boliim 1) ve belgeleri misafirlerin kendi s6zlerini
(Béliim 2) kod isimleri olarak kullanarak kodlad:. Ik kodlama veya agik kodlama yoluyla kodlanan
sonucunda ortaya ¢ikan tiim kavramlar, daha fazla kodlamay1 bilgilendirmek igin etiketlendi ve
tamimlandi. Ik kodlamanin sonucunda kod defterine 6 yeni kod daha eklendi.

Kodlama siirecinin giivenilirligini artirmak amaciyla ikinci bir kodlayici ile bagimsiz kodlama
gerceklestirilmistir. Belirli bir veri alt kiimesi (20 is ilan1 ve 50 misafir yorumu) her iki arastirmaci
tarafindan ayri ayri kodlanmig, elde edilen temalar karsilagtirilmig ve farklilik gosteren kodlamalar
iizerinde uzlagsma saglanarak nihai kod listesi olusturulmustur. Bu siire¢, Gioia yonteminin 6nyargidan
uzak, katilimct odakl analiz ilkeleriyle uyumlu sekilde yiiriitiilmiistiir.

Ikinci béliimde ilk asamada toplam 1.153 misafir yorumu iginde 575 adetin isgorenlerle ilgili
oldugu bulundu. Yorumlar icinden otelin onbiiro disinda diger boliim isgdrenlerine ait oldugu
belirlenenler ¢ikarildi (50 adet). Ayrica diger yorumlar i¢inde oda ve yemek kalitesi gibi otel
isletmelerinin diger 6zellikleri ile ilgili yorumlar vardi. Ikinci asamada 525 yorum (olumlu ve olumsuz)
icinden kodlanmaya devam edildi ve beliren temalar arasinda olan baglantilar da sorgulandi. Benzerlik
gosteren kavramlar NVivo V12 programi kullanilmaya devam edilerek temalar altinda toplandi.

Bu siireg, daha yiiksek bir soyutlama diizeyine ii¢lincli asamada erigilmesine ve analizlerin
verilerde gomiiliiliigiin korunmasma katkida bulundu. Uciincii asamada teori 1s1ginda (Is goren
Yetkinlikleri) alti tema birlestirilerek ii¢ biitiinlesik boyuta ulasildi (Mesleki Yeterlilik, Kisilik
Ozellikleri ve Hizmet Odaklilik. Tki boliim i¢in de kodlamanin sonucunda belirlenen temalar biitiinlesik
boyutlar altinda toplandi (Tablo 1 ve Tablo 3). Kodlama ve analiz siirecinde, temalarin tekrar etmeye
baglamasi ve yeni kavramlarin ortaya ¢ikmamasi, veri doygunluguna ulagildigini gostermektedir.
Ozellikle misafir yorumlarinda hizmet odaklilik, yardimseverlik ve profesyonellik gibi temalarin
yiiksek frekansla tekrarlanmasi, tematik doygunlugun saglandigini ortaya koymaktadir.

Kodlama siirecinde elde edilen temalarin daha iyi anlagilabilmesi amaciyla, 6rnek alintilar
temsiliyet, cesitlilik ve vurgu Olgiitlerine gore secilmigtir. Alintilar, belirli temalar1 en agik sekilde
yansitan ve misafir memnuniyetini etkileyen ifadelerden olusturulmustur. Ayrica, NVivo yaziliminda
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yapilan acik kodlama siirecinde sik¢a karsilasilan kavramlara dogrudan karsilik gelen yorumlar tercih
edilmistir.

2.5. Arastirmanin Kisithhklar:

Arastirmanin 6rneklem, veri toplama ve analiz yontemi ile ilgili kisitliliklar1 bulunmaktadir.
Oncelikle, arastirma sehir otelleri icin ve tek bir il kapsaminda gerceklestirilmistir. Istanbul ilindeki
otelleri temsil edebilmesi amaciyla drneklem her ne kadar yildiz sayilarina gore belirlenmis olsa da
calismanin yalnizca bir sehirle sinirlt olmasi 6nemli bir kisitliliktir. Ayrica, otellerin is ilanlar1 yalnizca
Oon biiro pozisyonlart i¢in derlenerek incelenmistir. Aragtirmanin bir diger sinirhiligi ise is ilani
verilerinin yalnizca ¢evrim ici kaynaklardan elde edilmis olmasidir. Basili gazete, otel web siteleri,
sosyal medya veya is bulma kurumu gibi is ilanlarinin bulunabilecegi diger mecralar aragtirmaya dahil
edilmemistir. Ancak, calisma yetkinlik bazl1 ise alim ve egitim siirecleri icin IK alaninda ek yontem
onermek amaciyla gerceklestirildiginden, bu kisitlhiliklar kabul edilmistir.

Elde edilen verilerin frekans analiziyle incelenmesi, c¢alismanin bir diger kisitliligin
olusturmustur. Bu durum, sayisal verilerden anlamli sonuglar {iretme cabasini sinirlasa da frekans
analizine ek olarak icerik analizi de gerceklestirildiginden bu kisithiligin biiylik 6lciide asildigi
Onerilmektedir. Son olarak, arastirma sonuglari, isletmelerin tercih ettikleri 6lgiide sunduklari bilgilere
dayali1 oldugu icin ise alim siirecinin bircok agamasindan (6rn. miilakat) yalnizca ilkini yansitmaktadir.

2.6. Arastirma Etigi

Bu calismada, dokiiman tarama ve analiz ydntemleri kullanilmistir. Internette erisime acik
olan ve caligmanin verilerini olusturan bilgilerin toplanmasi ve degerlendirilmesi siireglerinde etik
kurallara en iist diizeyde uyulmustur. Ayrica, ¢alismada yararlanilan kaynaklara, aragtirma ve yayin etik
kurallarina uygun bir sekilde atifta bulunulmustur.

3. Bulgular
3.1. Is Ilam Sonuglan

Is ilanlarmi kodlamanin sonucunda 13 tema belirdi ve daha sonra bunlar yazinla da uyumlu
olacak sekilde dort ana boyut altinda. Kodlamanin sonuglart Tablo 1°de sergilenmis ve Tablo 2 iginde
de temalarin frekans sayilari belirtilmistir.

Tablo 1

Is Ilani Analitik Kodlama
Kavram ve Ornek Tema Biitiinlesik Boyutlar
(ilk diizey kodlama) (ikinci diizey kodlama)
Cok iyi derecede Ingilizce bilen Yabanci Dil MESLEKI YETERLILIK
Universite ya da Meslek Yiiksek Okullarmin Teknik Bilgi

Turizm boliimiinden mezun. oo
Bilgisayar Programlar1

Opera programini aktif kullanabilme.

Stajmi On Biiro departmaninda tamamlamis Is Tecriibesi

Benzer pozisyonda ve 5 yildizli otellerde is
tecriibesi bulunan

Dis goriiniim ve kisisel bakimina 6nem gosteren Profesyonellik

Takim caligmasina uyum saglayabilen Ekip Calismasi KISILIK OZELLIKLERI
Problem ¢dzme yetenegine sahip Analitik Diigiinebilme

Insanlar1 seven ve insan iliskileri gelismis Dostca Yaklagim
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Yerli ve yabanci misafirle iyi iletisim kuran, Iletisim Becerileri
diksiyonu diizgiin, ikna kabiliyeti olan; sozlii ve
yazili iletigim.

Operasyon saatleri igerisinde ayakta Fiziksel Yetkinlik

calisabilmek.

Misafir memnuniyeti odakli calisabilen, Ust Misafir Hizmetleri HIZMET ODAKLILIK
diizey miisteri hizmetleri.

Anadolu yakasinda ikamet eden Yerlesim DIGER

Askerligini tamamlamis Askerlik

Incelen is ilanlar1 iginde en sik tekrarlanan ve aranan Ozellik iletisim becerileri olarak
bulunmustur. Iletisim becerileri, bir otelin 6n biiro alaninda ¢ok &nemlidir, ¢iinkii isgdrenlerin
misafirlere sicak ve davetkar bir deneyim sunmasini saglayarak konaklamalarinin tonunu belirler. A¢ik
ve etkili iletisim, gorevlilerinin misafir sorularini, rezervasyonlarini ve 6zel isteklerini dogru bir sekilde
ele almasina yardimci olarak memnuniyeti saglar ve yanlis anlamalar1 onler. Giigli kisilerarasi
beceriler, gorevlilerinin sikayetleri veya sorunlart diplomatik olarak ¢ézmelerine olanak taniyarak
otelin miikemmel hizmet konusundaki itibarini korur. Bu dogrultuda is ilanlarinda da diksiyon, basarili
s0zli ve yazili iletisimin yaninda ikna giicii de onemli bir 6zellik olarak belirmektedir.

Ikinci en sik aranan 6zellik ise yabanc dil bilgisidir. Yabanci dil bilgisi, uluslararasi bir otelin
icin cok dnemlidir, ¢iinkil isgorenlerin farkli dil gegmislerine sahip konuklarla etkili bir sekilde iletisim
kurmasina yardimci olarak sorunsuz bir deneyim saglar. Bir konugun ana dilini konusmak, daha sicak
bir atmosfer yaratabilir, kiiltiirel duyarlilign gosterebilir ve otel hakkinda olumlu izlenimler
uyandirabilir. Yabanci dil yeterliligi, 6n biiro gdrevlilerinin rezervasyonlari ele almasina, yol tarifi
vermesine ve yanlis anlamalar olmadan sorular1 veya endiseleri ele almasina olanak tantyarak konuk
memnuniyetini ve sadakatini artirir. s ilanlarinda baskin olarak Ingilizce dil bilgisi aranmakla birlikte,
bazi otellerde ikinci dil olarak Arapca ve Rusca bilgisi de tercih sebebi olarak bildirilmistir.

Bir diger aranan 6zellik ise daha once otellerde elde edinilmis is tecriibesidir. Baz1 oteller
turizm sektoriinde veya otelde ¢alismis olmay1 yeterli de bulsa, 6zellikle 4 ve 5 yildizli oteller mutlaka
benzer otellerde 6 ay ile 2 y1l arasi tecriibe edinmis olmay1 6n kosul olarak belirtmektedirler. Bes yildizli
bir oteldeki deneyim, 6n biiro isgorenlerini uluslararasi konuklarin yiiksek beklentilerini karsilayan
olaganiistii hizmet sunma becerileriyle donatir. Unutulmaz konuk deneyimleri yaratmada kritik olan
kisisellestirilmis ilgi, sagduyu ve proaktif problem ¢6zme gibi lilkks konaklama standartlarinin
derinlemesine anlasilmasini saglar. Bes y1ldizli bir ortamda farkl kiiltiirel tercihlere ve zorlu durumlara
maruz kalmak, isgoreni uluslararasi bir otel resepsiyonunun karmasikliklarini profesyonellik ve giivenle

ele almaya hazirlar.
Tablo 2

Incelen Is Ilanlarina Gore Isgorenlerden Beklenen Yetkinlikler

Kriter Sikhik Sayisi % Kriter Siklik Sayisi %

Iletisim Becerileri 106 14% Hizmet Odaklilik 55 7%
Yabancil Dil 90 12% Dost¢a Yaklagim 47 6%
Is Tecriibesi 80 11% Dis Goriintim 38 5%
Bilgisayar Programlari 75 10% Analitik Beceriler 36 5%
Egitim Basarist 70 9% Askerlik 36 5%
Ekip Calismasi 60 8% Yerlesim 22 3%
Fiziksel Yetkinlik 58 8% Toplam 737 100%
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Teknik beceriler, bilgiler ve akademik basar1 da beklendigi lizere 6nemli goriilmektedir. Ancak,
belki her pozisyonda olmayacak sekilde ekip calismasi ve fiziksel yetkinlik de is ilanlarinda one
cikmaktadir. Uluslararas1 bir otelin resepsiyon alaninda, isgoren {iyeleri arasinda sorunsuz
koordinasyonu saglamak i¢in ekip ¢alismasi biiyiik 6nem tasir ve misafir check-in, check-out ve 6zel
isteklerin verimli bir sekilde ele alinmasina olanak tanir. Isbirlik¢i bir ortam, resepsiyonistlerin konuk
tercihleri, kiiltiirel niianslar ve operasyonel giincellemeler hakkinda bilgi paylagsmasina imkan taniyarak
tutarli ve kisisellestirilmis hizmet sunulmasini saglar. Giiglii ekip calismasi, destekleyici bir atmosferi
tesvik ederek profesyonelligi ve verimliligi korurken, isgérenlerin yogun check-in saatleri veya misafir
sikayetlerini ¢c6zmek gibi yliksek baski durumlarinin iistesinden gelmesine yardimet olur.

3.2. Misafir Memnuniyet Sonuclari

Ikinci boliimde toplanan 1.153 misafir yorumunun iginde 525 misafir isgdrenlerle ilgili
olumlu ve olumsuz yorumlarda bulunmustur. Bazi misafirler sadece olumlu veya olumsuz, bazilari ise
hem olumlu hem olumsuz yorumlarda da bulunmustur. Ornek olarak isgorenlerin dil yetkinligini ile
ilgili memnun kalan bir misafir ayn1 anda hizmet odaklilik ile ilgili mutsuz olabilmektedir. Yapilan
inceleme sonucunda isgorenlerle ilgili 417 olumlu, 134 olumsuz yoruma ulasilmistir. Yorumlarin
uzunlugu en az bir kelime ve en ¢ok 19 kelime olmustur. Kodlamanin sonuglart Tablo 3’te sergilenmig
ve Tablo 4 iginde de temalarin frekans sayilar1 belirtilmistir.

Tablo 3
Analitik Kodlama- Boliim 2

Kavram ve Ornek Tema Biitiinlesik Boyutlar
(ilk diizey kodlama) (ikinci diizey kodlama)
Tiim isgdrenler Rusca konusabiliyordu. Yabanci Dil MESLEKI YETERLILIK
. L K bilmek
Isgérenlﬁ:r‘ hem Ingilizce hem Tiirkge Aﬁ?af:billrrnn:k ve
konusabiliyordu
Tek kelime Fransizca konusmuyorlardi.
Isgorenler gok iyi egitimli. Bilgili Olmak ve
Payl k
Odada bulunan internet servisi ile tamamryla aylasma
bilgisizlerdi.
Sehir’de gezi ile ilgili plan yapmamiza yardimet
olamadilar.
Isgorenler cok mutsuzdu. Profesyonellik
. il ilmek
Isgorenler hi¢ giilmiiyordu. Sergileyebilme
Kendi aralarinda Tiirk¢e konusuyorlardi.
Onbiiro ekibi cok profesyoneldi. Cok
tecriibeliydiler. Miilkemmellerdi
Isgorenler cok dost canlistydi. Samimiydiler. Dostga Yaklagim ve KISILIK OZELLIKLERI
Isgorenler biz hep yardime1 oldu ve bizimle Yardimseverlik
birgok faydali bilgi paylasti.
Bize karsi diiriist degillerdi. Acik lletisim Kullanmak
Kibar bir sekilde bizimle konustular.
Bilgi paylasimi olmadigi i¢in ugagimizi
kacirtyorduk.
Servis ¢ok hizlrydi. Misafir Hizmeti HIZMET ODAKLILIK

Isgorenler her istediginizi tahmin edebiliyordu.
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Isgorenler cok esnekti.
Isgorenler bir giinaydin bile demediler.

Resepsiyona her sordugumuzda yagmurlu bir
giin dediler, ama giin i¢inde yagmur yagmadi ve
¢ok sicakti.

Misafirler yabanci dil konusabilmek ve anlayabilmek, bilgili olmak ve paylagabilmek ve is
yerinde profesyonellik sergileyebilmek kriterlerini kullanarak isgorenlerin yeterlilik veya
yetersizliklerini  yorumlamiglardir.  Oncelikler misafirler Istanbul otellerinde profesyonellik
gosterilmesine cok dnem vermekte ve genelde otel isgorenlerinin davranislarini olumlu bulmaktadirlar
(55 yorum). Misafirler siklikla isgérenleri “cok profesyoneldi” seklinde tanimladiklar i¢in tam olarak
neyin anlatilmak istendiginin bilinmemesine ragmen, igine egitim yeterligi, kilik kiyafet ve davranis
bicimini de aldig1 varsaymak yanlis olmayacaktir. Ayni zamanda isyerinde somurtan ve islerini
uzmanca yiirlitemeyen isgorenleri de elestirmekte ve egitim yetersizligi oldugunu diisiindiiklerini
belirtmektedirler (11 Yorum). Ozellikle 6n biiro ¢alisanlarinin odalarla yapilmas: istenen degisikliklerle
veya rezervasyonlarin uzatimasiyla ilgili istekleri yerine getirememeleri misafirlerde
memnuniyetsizlik yaratmaktadir.

Tablo 4

Misafir Yorumlarina Gére Isgorenlerden Beklenen Yetkinlikler

Yetkinlik Kriter Olumlu Olumsuz
n % n Y%
MESLEKI YETERLILIK  Yabanci Dil 13 3% 27 20%
Bilgili Olmak ve Paylasmak 4 1% 3 2%
Profesyonellik Sergileyebilmek 55 13% 11 8%
KIiSILIK OZELLIKLERI  Dost¢a Yaklasim ve Yardimseverlik 264 63% 32 24%
Acik Tletisim Kullanmak 4 1% 6 4%
HiZMET ODAKLILIK Misafir Hizmeti 77 18% 55 41%
Toplam 417 100% 134 100%

Bu kriterin hemen akabinde yabanci dil yeterliligi 6nem kazanmaktadir. Istanbul iline gelen
yabanci misafir profiline bagl olarak, misafirler isgdrenlerin Ingilizce ile ikinci yabanci dil olarak
Rusca, Ispanyolca ve Fransizca beklentileri one gikmaktadir (27 Yorum).

>

“Is gorenleri Ingilizce konusabilmelidir.’

’

“Ingilizce konustugumuzda planlar veya yol tarifleri konusunda yardimci olamadilar.’

»

“Spa alaninda Ingilizce konusulmamaktadir.’

Arapca konusulan iilkelerden gelen misafir artigslarina ragmen bu iilkelerden gelen misafirler
daha siklikla Ingilizce konusabilmekte ve yorumlarinda da Arapca dil bilgisi ile ilgili olumsuz goriis
bildirmemektedirler. En son olarak 6n biiro ¢alisanlarinin Istanbul ili ilgili bilgili olmalar1 ve misafirlere
bu konuda yardimei olmalar1 beklenmektedir.

Misafirlerin Istanbul otel isletmelerinde calisan isgorenlerle ilgili en olumlu bulduklar:
yeterlilik kisilik ozellikleridir. Ozellikle isgorenlerin ¢ok dostca yaklastiklarini ve yardimsever
olduklarini belirtmislerdir (264 yorum). Bazi yorumlar su sekildedir:

“Cok yardimseverdiler ve bize bir¢ok faydali bilgi sagladilar.”

’

“Resepsiyondaki gorevliler ¢ok cana yakindilar.’
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“Sicak bir karsilama, uzun bir yolculugun tiim yorgunlugunu resepsiyondan ugaga binerek

baslar.’

’

‘Samimi ve miisteri odakliydilar.’

Bu konudaki sikayetler ise siklikla 6n biiro ve sabah kahvaltisi servis gerceklestiren isgorenlerin
davranis bigimleri ile ilgili olmustur (32). Ayrica misafirler 6zellikle 6n biiro isgérenlerinden dogru ve
hizl bilgi paylagimi beklentisi igerisindendirler. Buna 6rnek olarak sehir turlari ve ugak servisi saatleri
verilebilir.

Otel sektoril icin misafir memnuniyeti etkileyen en O6nemli faktorlerden birisi de hizmet
kalitesidir. Misafirler Istanbul otelleri icin hem olumlu (77) hem de olumsuz (55) bildirimlerde
bulunmuslardir. Servis konusunda 6zellikle yorum yazanlarin zamaninda, hizli ve bazen de ekstra iicret
istenmeden temin edilmesini 6nemsedigi anlasilmistir. Bazi yorumlar su sekildedir:

“Is goren harikaydi, check-in ¢cok hizlyd.”

Olumsuz yorumlar incelendiginde bazi yorumlar miisteri beklentilerin sadece otel igi aktiviteler
icin degil otel disinda katildiklar gezi, ziyaret ve aligveris esnasinda yasadiklari olumsuz deneyimlerin
de isgorenleri degerlendirmelerinde rol oynadigi anlagilmistir. Bazi yorumlar su sekildedir:

“Bir giin, aksam yemegi i¢in onerilen ve rezervasyon i¢in bize teklif edilen restoranda bize
karsilik gelen fiyatlardan ii¢ kat daha fazla iicret alan bir restoran ile karsilastik.

“Neredeyse ucusumuzu kaciriyorduk, trafik Istanbul'da asiri, otel isgéreni bize doniis
yolculugu konusunda daha iyi tavsiyede bulunabilirdi.”

Bunlarla birlikte otelin verilen servis karsiligi iicret istedigi durumlar (d6vizin yerel para cinsine
cevrilmesi gibi) iggoren degerlendirmelerine olumsuz yansimaktadir. Bu sonuglar 6zellikle yildiz sayisi
arttikca, beklentinin de artmasiyla daha da keskinlesmektedir. Bazi yorumlar su sekildedir:

‘Otopark, internet, kahvalti, kisacasi bu oteldeki diger otellerde iicretsiz olan her sey ekstra.”

’

‘Ozel kanallart izlemek icin 500 riyal aldilar, bana ¢ok kotii bir tarzlari var.”,

“Orada yerel para biriminde odeme yaptirtarak XX Otel (5 yudizlr bir otel) tarafindan

>

dolandirildim, bunu ancak Ingiltere've dondiigiimde fark ettim.’
3.3. Karsilastirma

Bu ¢alismada kullanilan iki veri kaynagi, cevrimigi is ilanlar1 ve misafir yorumlari, konaklama
sektoriindeki isgdren yetkinliklerini farkli acilardan degerlendirme imkan1 sunmustur. Is ilanlari, otel
yoneticilerinin ise alim siirecinde oncelik verdikleri teknik ve mesleki yeterlilikleri ortaya koyarken;
misafir yorumlari, hizmet deneyimi iizerinden degerlendirilen kisilik 6zellikleri ve hizmet odakl
davraniglara 151k tutmustur. Bu iki farkli perspektiften veri toplanmasi, ¢alismanin temel amaci olan
yetkinlik bazli IK siireclerini gelistirmek i¢in daha biitiinciil ve baglamsal bir analiz yapilmasina olanak
saglamis, misafir beklentileri ile igveren talepleri arasindaki bosluklar1 goriiniir kilmistir.

Is ilanlar1 ve misafir yorumlari arasindaki ilk 6nemli fark, hizmet davramslar: ile ilgilidir.
Olumsuz misafir yorumlarini inceledigimizde, misafirlerin en sik &n biiro isgorenlerinin hizmetleriyle
(6rn. hiz, kalite, vb.) ilgili sikayetlerde bulundugu goriilmiistiir. Sikayetlerin igerikleri hem kisilik
Ozellikleri hem de servis kalitesindeki eksikliklere deginmektedir. Ayrica sikayetlerin bir boliimii
isgorenlerin gorev tanimlart disinda bile olsa, 6n biiro en sik iletisim kurulan boliim oldugu igin
aksakliklar misafirlerin 6n biiro isgdrenlerini olumsuz degerlendirilmelerine sebep vermektedir.
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Karsilagtirmali olarak is ilanlarin1 inceledigimizde ‘“hizmet odaklilik” Kkriterinin aranan
ozellikler arasinda gerilerde yer aldig1 goriilmiistiir (8. en sik aranan yetkinlik). Hizmet odaklilik veya
hizmet verme On egiliminin bir kisilik 6zelligi oldugunu savunan arastirmacilar oldugu kadar,
Ogrenilebilir tutum ve davranislar oldugunu savunan arastirmacilar da bulunmaktadir (Kusluvan &
Eren, 2011). Eger bu yetkinligin bir kisilik 6zelligi oldugunu savunursak, bu durumda ise alim
stireclerini iyilestirmek ile ilgili dnerilerde bulunmamiz gerekecektir. Ancak uzun surede de dahi olsa
Ogrenilebilir oldugunu varsayarsak, bu durumda isletme kiiltiirii ve gelistirme siirecleri ile ilgili
onermelerde bulunmamiz s6z konusudur.

Yabanci dil mecburiyeti is ilanlarinda en 6nemli ikinci yetkinlik kriteri olmasina ragmen,
misafirlerin bu konuda yorumlari olduk¢a olumsuzdur. Misafirler isgdrenlerin ya hi¢ Ingilizce
konusmadigmdan ya da seviyesinin ¢ok diisiik oldugundan sikayet etmektedirler. Otellerin yabanc dil
bilen isgdren aramalarina ragmen bu sonugla karsilasmanin birka¢ nedeni olabilir. Oncelikle Istanbul
ilinde iyi seviye Ingilizce bilen ve turizm egitimi almis {iniversite mezunu az olabilir. ikinci kuvvetli
sebep ise iyi derece Ingilizce bilen mezunlarin daha iyi ¢aligma kosullar1 nedeniyle baska sektorlere
kaymalar1 sz konusu olabilir. Istanbul ili iginde rekabetgi bircok sektdr ve isletme bulundugu
diisiiniildiigiinde bu sonucun da bir etken olabilecegi varsayilabilir. Diger bir olasi sebep de ise
yerlestirilen isgorenlerin varsayilandan daha az Ingilizce dil ve kiiltiirel yetkinligine sahip olmasidir.

Misafirlerin ¢okga sikayet ettigi bir diger konusu ise iggorenlerin profesyonel olmama, yanlis
bilgilendirme yapmalar1 veya diirlist olmamalaridir. Bu yanlisliklar, misafirlerin 6ncelikle isgdrenlere
ve daha sonra da otele olan giivenini sarsmaktadir. Bu bulgunun 1s18inda is ilanlarini inceledigimizde
aranan mesleki yeterlilik veya kigilik 6zellikleri arasinda etik degerler bulgusuna rastlanmamustir.
Oteller profesyonel olmay1 sadece fiziksel goriiniim ile bagdastirmaktadir. Oteller acik iletisime birinci
derecede 6nem vermekte birlikte, acik iletisimin tanimi i¢inde diiriistliik veya dogru iletisim yer
almamaktadir. Misafirler isgorenlerin yeteri kadar arkadasca ve 1iyi iletisim sagladiklarim
belirtmiglerdir. Sorun bunlarin disinda, daha ¢ok misafirlerin cesitli servisler veya yonlendirilmelerde
kandirildiklarini hissetmeleriyle ilgilidir.

[s ilanlarinda hig yer almayan ancak misafirler tarafindan 6nem verilen bir diger husus ise lokal
bilgidir (bulunan sehir ile ilgili bilgilendirme veya yénlendirme). On biiro personelinin yerel bilgisi,
misafir memnuniyeti agisindan dnemlidir ¢iinkii ¢evredeki eglence merkezleri, yemek segenekleri ve
ulasim gibi konularda kisisellestirilmis Oneriler ve bilgiler sunmalarini saglar. Bu, misafirlerin
ihtiyaglarin1 karsilayarak ve konaklama deneyim kalitesine etki eder ve genel memnuniyeti artirir.
Ayrica iggdren, yerel sorunlart (6rnegin, hava durumu veya ulasim aksakliklar1) ongdriip ¢6zebilir,
boylece misafirlerin kendilerini degerli ve iyi desteklenmis hissetmelerini saglar.

4. Sonug, Tartisma ve Oneriler

Bu calisma, otel isverenlerinin is ilanlarinda aradiklar1 beceri ve nitelikleri konuklarin
cevrimigi incelemelerinde deger verdikleri niteliklerle karsilagtirarak konaklama sektoriindeki galisan
yetkinliklerinin kritik kesisimini arastirdi. Bulgular, bu iki bakis a¢is1 arasinda kayda deger farkliliklar:
belirleyerek, otel endiistrisinde insan kaynaklar1 (IK) yonetimine daha misafir merkezli bir yaklagima
duyulan ihtiyaci vurgulamaktadir.

Is ilanlarmin analizi, Istanbul'daki otellerin dncelikle giiclii iletisim becerilerine sahip, yabanci
dil yeterliligine (6zellikle Ingilizce) ve benzer rollerde daha 6nce deneyime sahip adaylar aradigim
ortaya koymustur. Bu kriterler, isin islevsel yonlerine yapilan vurguyu yansitir ve calisanlarin
operasyonel gorevleri etkin bir sekilde yerine getirebilmelerini saglar. Ozellikle 4 ve 5 yildizli otellerde
onceki deneyimlere odaklanmak, stresli ortamlarda aninda ¢6ziim iiretebilme yetkinlik beklentisini
ortaya koymaktadir.
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Is deneyimin egitimden daha fazla 6nemsenir olmasi benzer ¢alismalarin bulgulari ile
uyumludur (6rn. Oguzbalaban, 2019; Dogan vd., 2018). Ayrica yabanci dil bilgisi ve bu dilin ncelikli
olarak Ingilizce olmasi da diger ¢aligmalarla benzerlik gostermektedir. Ancak Istanbul otellerinde ikinci
aranan diller arasinda Arapga, Cince ve Rusca yer alirken, ulusal olarak gergeklestirilmis ¢alismalarda
daha siklikla Rusga dilinin aranmasi bir farklilik olarak belirmektedir (6rn. Erdem vd., 2023). Oteller
miisteri profillerine bagli olarak dil ile ilgili yetkinlik beklentilerini beklendigi {izere
uyumlagtirmaktadirlar.

Uluslararasi otel IK boliimlerin yeni mezunlardan aradiklar liderlik, ise ve isletmeye uyum
kriterleri (6rn. Kwok vd., 2011), Istanbul icin gerceklestirilen ¢alismada taranan e-ilanlarda hig yer
almamistir. Muhtemeldir ki bu 6zelikler ige alim surecinin bir sonraki agsamasi olan miilakatlarda goz
ontinde bulundurulmaktadir. Bunun yaninda misafir degerlendirmeleri, kisileraras1 ve hizmet odakli
yetkinlikleri vurgulamaktadir. Ayrica memnuniyetlerinin temel belirleyicileri olarak samimiyet,
yardimseverlik ve hizmet odakli bir tutum gibi kisilerarasi becerilerin éneminin altin1 ¢izmistir.
Konuklar profesyonellige deger verse de memnuniyetleri gercek bir 6zen ve yardim etme istegiyle
yakindan baglantili gériinmektedir. Olumlu yorumlar siklikla proaktif, 6zenli ve sicak bir atmosfer
yaratabilen calisanlarini 6vmislerdir. Otelin soyut ozelliklerine, 6zellikle de igsgérenlerin hizmet
odakliligma verilen 6nem Istanbul ilinde gerceklestirilen diger bir calismanin sonuglari ile uyum
igindedir (Cetin & Walls, 2016).

Oteller isgdéren se¢iminde, sorunsuz ve operasyonlart kolaylastiran becerilere oncelik
verirken, konuklar genel deneyimlerini gelistiren becerilere daha fazla deger vermektedir. isveren
beklentileri ile misafir tercihleri arasindaki bu fark, mevcut iK uygulamalarinda énemli bir bosluk
oldugunu ortaya koymaktadir. "Hizmet yatkinlig1" is ilan1 analizinde daha alt siralarda yer almasi, ancak
konuk degerlendirmelerinde énemli bir faktor olmasi gercegiyle daha da kanitlanmistir. Bu, otellerin
ise alim sirasinda aradigi yetkinlikler ile misafir memnuniyetini en dogrudan etkileyen yetkinlikler

arasinda potansiyel bir uyumsuzluga isaret etmektedir.

Arastirma ayni zamanda Shum vd., (2018) ve Hu vd., (2024) ¢aligmalarina benzer sekilde
yetkinliklerin baglamsal dogasin1 vurgulamis ve isgoren yetkinliklerine evrensel bir yaklagimin etkisiz
olabilecegini 6ne silirmiistiir. Misafir geri bildirimlerinin dnbiiro isgdérenlerinden yerel bilgi ihtiyacini
vurgulamasi, yetkinliklerin belirli konumlara ve misafir profillerine goére uyarlanmasi gerektigini
gostermektedir.

Yabanci dil yeterliligi is ilanlarinda 6nemli bir gereklilik iken, misafir degerlendirmelerinde
de bir memnuniyetsizlik noktasi olarak bulunmustur. Bu, otellerin etkili bir sekilde iletisim kurma ve
misafir ihtiyaclarmi karsilama becerisi yerine resmi dil becerilerine oncelik veriyor olabilecegini
diistindiirmektedir. Dil becerileri ile hizmet sunumu arasindaki kopukluk, teknik yeterlilik ile iliskisel
yeterlilik arasindaki farkin da altin1 ¢gizmektedir.

4.1. Teorik katki

Bu calisma, isgoren yetkinliginin dogrudan bir dl¢iisii olarak misafir geri bildirimlerini dahil
ederek yetkinlik temelli IK konusunda mevcut yazina katkida bulunmaktadir. Arastirma, gerekli olan
ile istenen arasindaki boslugu kesfederek, misafir iggoriilerinin yetkinlik ¢ergevelerine entegrasyonu
icin ampirik destek saglamistir.

4.2. Uygulamaya Yonelik Pratik Cikarimlar

Bulgular, otel yoneticileri, IK uzmanlar1 ve egitimciler icin onerilerde bulunmaktadir.
Ozellikle, ¢alisma, teknik yeterliligin yani sira hizmet odakl1 becerilere dncelik vermek i¢in ise alim ve
egitim stratejilerinin yeniden degerlendirilmesi ihtiyacini vurgulamaktadir. Bu yaklagim, iggdrenlerin
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yeteneklerini misafir beklentileriyle uyumlu hale getirmeye yardimci olacak ve sonugta genel
memnuniyeti artiracaktir. Ayrica sadece teknik yetenekleri degil, ayn1 zamanda empati, problem ¢6zme
ve iletisim gibi becerileri de vurgulayacak egitim programlarinin gelistirilmesi gerekmektedir.

Bulgular dogrultusunda, ise alim kriterlerinin yeniden agirliklandirilmasi 6nerilmektedir.
Ozellikle hizmet odaklilik ve giiler yiiz gibi misafir memnuniyetini dogrudan etkileyen kisilik
ozelliklerinin, yabanci dil ve deneyim gibi teknik yeterliliklerle esdeger oneme sahip oldugu
gorlilmektedir. Bu nedenle, otel isletmeleri ise alim siireglerinde kisilik ozelliklerini 6lgen
yapilandirilmig miilakatlar veya davranigsal testler gibi araglar1 daha fazla kullanmali; is ilanlarinda bu
ozelliklere agik¢a yer vermelidir. Bu kriterlerin ise alimda daha yiiksek agirlikla degerlendirilmesi,
misafir memnuniyetine dogrudan katki saglayabilir. Oteller, bu degisikliklerin etkisini misafir
yorumlari, sikayet oranlar1 ve tekrar rezervasyon oranlar gibi gostergelerle izleyerek dlcebilir.

Arastirma, misafir geri bildirimlerinin yetkinlik c¢ergevelerinin gelistirilmesine sistematik
olarak dahil edilmesi gerektigini gostermektedir. Oteller, misafir yorumlarini aktif olarak arastirarak ve
analiz ederek, memnuniyeti artiran belirli yetkinlikleri daha iyi anlayabilir. Sonuglar, bu becerilerin otel
yonetimi tarafindan her zaman deger verilmedigini degil, ayn1 zamanda bu alanlardaki beceri
eksikliginin dogrudan olumsuz misafir deneyimlerine yol acabilecegini gostermektedir.

Calisma ayn1 zamanda otellerin sadece ¢alisan becerilerine odaklanmasi degil, ayni zamanda
calisanlarin iyi egitilmesini ve desteklenmesini ve misafir ihtiyag ve beklentilerini karsilamak i¢in gii¢lii
bir igyeri kiiltiiriiniin olusturulmasini saglama ihtiyacina da isaret ediyor. Hem egitim kurumlarinda hem
de otellerdeki egitim programlarinda etik degerler egitiminin gii¢lendirmesi gerektigi de aragtirmanin
uygulamaya yonelik tavsiyeleri arasindadir. Bunlarla birlikte ¢aligma 6nbiiro isgdrenlerinin yerel bilgi
konusunda eksikliklerini vurgulamistir. Egitim siiresince sinif i¢i 6gretim ile 6grencilerin sektdrii ve
bulunduklari sehirleri tanimalar1 ve gerekli yetkinlikleri gelistirebilmeleri i¢in saha gezileri, stajlar ve
proje arastirma ve gelistirme aktiviteleri de planlanmalidir (Hatipoglu vd., 2014; Hatipoglu, 2018).

4.3. Sonug¢

Gelecekteki caligmalar, otellerin farkli ise alim kanallarinda (6rn. miilakatlar, referans
kontrolleri, sosyal medya duyurulari, otel web siteleri, staj programlari ve dogrudan bagvurular)
kullandiklar1 yetkinlik kriterlerini karsilastirmali olarak incelemelidir. Bu tiir bir analiz, ¢evrimigi is
ilanlarinda eksik kalan hizmet odaklilik, yerel bilgi ve etik degerler gibi niteliklerin diger kanallarda
nasil degerlendirildigini ortaya koyabilir. Ayrica, ise yerlestirme siirecinin tiim asamalarinin (ilan,
bagvuru, miilakat, degerlendirme ve oryantasyon) incelenmesi, yetkinlik bazli ige alimin daha biitiinciil
ve baglamsal olarak anlagilmasim saglayacaktir. Misafir yorumlarinda siklikla vurgulanan kiiltiirel
beklentiler ve hizmet deneyimi farkliliklar1 g6z Oniine alindiginda, kiiltiirel faktorlerin calisan
yetkinlikleri {izerindeki etkisi de derinlemesine arastirilmalidir. Bu bulgularin genellenebilirligini ve
gecerliligini artirmak i¢in daha fazla nicel arastirma yapilmasi gereklidir.

Sonug olarak, bu ¢alisma, konaklama endiistrisindeki ¢alisan yetkinliklerinin dinamiklerinin
daha derin bir sekilde anlagilmasina katkida bulunarak, IK'ya misafir merkezli bir yaklasima duyulan
ihtiyac1 vurgulamaktadir. Oteller, isveren beklentileri ile misafir tercihleri arasindaki boslugu ele alarak
isgbren performansini optimize edebilir ve sonug olarak genel misafir memnuniyetini artirabilir.
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