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TURIZM SEKToRUNDE R-EKABET vE iNsan KAYNAKLanI yONBTiui:
ORYANTASYON VB ONCUTSEL SOSY,ITIZASYON KISA OONTUOE i$N

YARAR MI?

Harun OpUiRfayl

6znr
Ulkelerin ekonomik kalkrnmasrnda turizm sektorijniin gok onemli rolii oldLrlu

bilinrnektedir. Bu sektcjrde yaganan yo[un rekabet necleniyle insan kaynaklarrndan
tasarruf yoluna gidilmektedir. Bu durumun iqletmelerin rekabet gticiinii artrrdrgr
qi.iphelidir. Buna karqtn, etkili insan kaynaklarr ycinetimi uygulamalannrn. iqletmelerin
rekabet giiciine olumlu katkrda bulundulu bilinmektedir.

Bu Eahqmanrn arnacr, duygusal iqqilik boyutu ytiksek olan ve insan iliqkilerine
dayah hizmet iiretilen turizm sektciri.inde, insan kaynaklan ydnetimi uygulamalalnln.
sektdriin rekabet giictine katkrslnr incelemektir.

Qahqmada, daha Eok teorik konularla r,'e birqok yerli ve yabancr kaynaklardan
elde edilen verilerle ve bireysel deneyimlerimizle konuya yaklaqrlmrqtrr. Matematik ve
istatistik tekniklerden qok, verilerin karqrlaqtrrmasr yontemiyle turizm sekt6runtin
gtiniimiizdeki 6nemi vurgulanmaya qahqrlmrqtrr. Ozellikle sektorde. krsa d6nemli
ytiksek performans elde edebihnek aErsrndan oryantasyon ve orgiitsel sosyalizasyon
siirecinin etkinlifi, kuramsal araqtlrma ydntemiy]e ortaya konmaya Eah$llmlEtlr.

Aragtrrmanln sonucunda: Turizm sektdrtjnde yaganau yo[un rekabet
nedeniyle, insan kaynaklartntn bir tasan'uf aracr gibi g6ri.ildu[u ve rekabetin, fiyatla
birlikte hizmetin kalitesine odakh oldugu belirlenmiqtir. Hizmetin kalitesinin.
Eahqanlann davranrqlanndan etkilendili ve bu davranrqlann amaca uygun olarak
diizenlenebilmesinin, ancak bir dizi insan kaynaklarr faaliyeti sonucu miimktin olaca$r
gdzlenmiqtir. Turizm iqletmelerinde rekabet odaklr bir yaprlanma igin. cjncelikle insan
kaynaklan ydnetimi uygulamalarrnrn kurumlaqmrg olmasrna gerek vardrr. Sekt6rcle.
sezon ozellikle tatil ytirelerinde krsa oldupu ve her cltizeyde ytiksek iqgticiine ihtiyag
bLrlundu[u dikkate altntrsa, insan kaynaklarr ydnetimini kurumlaqtrrma Eabalalnrn
yanl slra, ktsa donemde acil cinletnlere de ihtiyaq vardrr. Bu onlemler kapsamrncla.
0zellikle iletiqim ve davrantqsal yeterlilik boyutu iyi clizayn edilmig oryantasyon
e8itirnleri ve cirgiitsel sosyalizasyon uy-eulanmaslntn yararlr olaca[r diiqiintilmektedir.

Anahtar Kelimeler: T'urizm, duygusal iqgilik, orvantasyon, sosyalizasyon
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COMPETITION IN TOURISM SECTOR AND ADMINISTRATION OFHUMAN RESOURCES: Do ,RIENTATI,N AND ,RGANIZATIONAI,
SOCIALIZATION BE USEFUL TN A SHORT PERIOD?

ABSTRACT

It is known that the sector of tourism has an imp,ortant r()lc to tlcrcloP the
economy of the country. The savings are made in the hunran rcs()urccs rluc t, the
dense competition in the sector. It is suspicious that this situation is incrcascd the
competition capacity' In spite of this, it is known that eft'ccti'c hurnan rcs()urce
applications positively contributed to the competition capacity of thc cnrc.rpriscs.

The aim of this study is to investigate the contributions ol' hurlun rcsources
administrative applications to the tourism sector which serve in hish crnotionul luLrour
and based on the human relations.

In this study more theorical subjects and clata ti.rn r,arr' tlrrncstic anrl
foreign resources and individual experiences arc obtainecl. Thc irnportuncc 0l'tl,rr-
sector is tried to be emphasize<J in the toclay's tourisr.r.l scct()r bv crrrr;larin-s (lut1 of
methods in spite of mathematical and statistical technics. Ir is rrictl r() [)rcsenr
orientation and or-Qanizational socialization period by' corporatc inr.csriguri6p rlcth.ds
especially to obtain high perfbrrnance in a short tinre in rhe sccror.

As a result of the investigation: Due to the clense conrpetition in thc tourisrrr scct.r. it
is indicated that the hunlan resources are observecl as a sar,irrgs arrd thc corrrpclitiol is
basecl on the service with the pricc-. The cluality of'the scrvicc el'lr.cts thc rrtrittrtlcs <ll
the workers and it is observecl that the arrangcnlcnts ol'tlrcrc uttitutlcs lrr.c po:sihlc
with the activities of human resources. It is neccssun ttl cstuhlrslr hurrrlrrr rc\()ur.ccs
administrative applications fbr a structure which is husctl on thc conrpcrition irr thc
tourism enterprises. If it is taken into consirlcnrtion that thc scirs()n ot tlris ser.t.r is
short in the holiday villages and high rv<;rk tilrcc is rrccclcd. cnrcr!cnr.\ l)l'c(.irutl()n\ lrrc
required in a short periocl except hurlalr rcsourccs adnrinirtra(ion. In tlre \c()llc ()l t5c\c
precautions, it is decided that the oricntation trainings antl orglrnizlrtiorrrrl :pt.irrlizirtirrr
applications will be beneficial br cspecialll'rrcll clcsisrrctl eolnrnru)iirrli,,rr.,,,.1
attitudes.

Key Words: Tourism, emotional labour, orientation. socialization
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cinig
Turizm, diinya ekonomisinde en hrzh geliqen ve geniqleyen sektcirlerden

biridir. Gtintimiizde turizm, Eok sayrda insanrn katrldrlr, milyonlarca etkileqimin bir
arada yaqandrlr, uluslar arastnda ekononiik, sosyal, siyasal ve kiilti.irel iletiqirni
sa[layan, entegrasyona ve di,inya banqrna olumlu katkrlar sunan dev bir sektcjre
d6ntiqmiiqtiir.

Turizm sektcirti gok geniq bir iiretim ve hizmer afrna lokomotif rolti oynar.
Sektc;r, turizm biirolan, seyahat acenteleri, rehberlik hizrnetleri, havayolu iqletmeleri,
demir yollarr, deniz ulaqrmt, kara nakil vasrtalarr, kirahk arag organizasyonlan,
oteller, pansiyonlar ve di[er konaklama tesisleri, yeme, iEme ve eglence mekanlan,
hediyelik eqya tiretimi gibi onlarca iq koluna hizmet etmektedir. Turizm, biinyesinde
yuzlerce yan kuruluq bartndtrmaktadrr. Bu boyutuyla giiniinriizde telekomtinikasyon
ve enformasyondan sonra 21. Ytizytla clamgasrnr vuran, diinyanrn tiqiincii btiyiik
hizmet sektcirii olarak anrlmakradrr (ermat ve Bahar, 2003: l5).

Turizm, istihdam yaratmasl kolay ve hrzlr olan, bazen beklentilerin uzerinde
gelir sallayan, d6viz stktnttst ve ddemeler dengesi sorunlanna olumlu katkrlar sunan
dinanlik bir sektdr' dnemli bir ekonomik araEtrr. Ayrrca ekonomik krsrtlamalardan.
tarif'e ve kotalardan daha az etkilenen bir gahgma alanrdrr. Ozellikle dciviz srkrntrsr, drq
ticaret aEt[r ve geng iqsiz sayrst fazla olan tilkeler igin adeta cankurtaran sirnidi gibidir.
Lllusal ekonomiye bu denli katktlannrn yanrnda bolgesel geliqrneyi tle olumlu
etkilemektedir' Kentsel geliqmenin ve kentsel refahrn da Eok cincurli aracr olarak kabul
edilnrektedir (Navickas and Malakauskaire, 2009:31). Bi.ittin bu boyurlalyla turizm
ekononrik baqarr, Eevresel ydnetirn ve hayat kalitesi getirileriyle global anlamda
toplurnsal 

-rlonenci de olumlu etkilernektedir (crouch and Ritchie, 1999:137).
Ulkemiz aEtstndan bakrldr[rnda, Tiirk turizmi 1980'li yrllardan itibaren biiyi.ik

bir gelirsrne gostererek, tilke ekonomisine dnemli katkrlar sa[layan bir araq haline
-eehri$tir. Buna ba[h olarak turizm gelirlerinin Gayri Safi Milli Hasrla (GSMH)
iEindeki payr artmrg; aynca ihracat igindeki payr da yiikselmigtir. Turizm gelirlerinin
GSMH iEindeki payt 1979'da yrizde 0.5 diizeyincle iken, l9g9'cla 2.4, 1999,da2,g ve
2009 yrlrnda 3,4 olarak gergeklegmiqtir. Aynr tarihlercle ihracar igindeki payr da
strasryla 12.4: 22, 19,6 ve 20,8 olarak gerEekleqmiqrir (Ttirsab,2Ol0).

Ttirkiye en qok turist qeken 10 iilke arasrnda 2007 yrlrnda clokuzuncu.200g
ytlrnda sekizinci ve 2009 yrlrncla yedinci srraya yiikselmiqtir. En qok turist Eekeniilkelerin bagrnda Fransa, Amerika Birleqik Devletleri, Qin ve ispanya gelmektedir. Bu
ijlkeleri iralya, ingilrere, Ttirkiye, Almanya, Marezya ve Meksika izremektedir
(Wikipedia'org). Turizm gelirleri stralamasr bakrmrnclan 2008 yrlr verilerine g6re
Arnerika Birleqik Devletleri 110 milyon dolar rurizm geliri ile birinci srrada yer
almaktadrr. Bu iilkeyi 61.6 milyon dolarla ispanya, 55.6 milyon dolarla Fransa, 45,7
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milyon dolar gelirle italya, 40.8 milyon dorar gerirre ein. 4o miryon dorar gcrirrc.
Almanya' 24'7 milyon dolar gelirle Avustralya, 22 rilyondol:y gelirle Tiirkivc rc2l'8 milyon dorar gelirle Avusturya izremektedir (www.scriM.com).

Turizm sekt-dru' Avrupa Birlili i.ilkeleri iqin de ekonomik bii-v-i.inr$c Ve
iqsizlife biiyi'ik cilgtide olumlu katkrlan olan temel ekonomik etkinliklerdcntlir. Ticlrct
ve da[rtrm ve inqaat sektorlerinden sonra iiqtincu buyuk sckr(irdijr. Gidcrr,k arriln
6nemi nedeniyle turizmciler Avrupa Turizmini cltinyada birinci l,apnrak iizcrc l0l0
Startejisi belirlemiqlerdir (European Commission. 20r0:2--3). A1.nr ;ckirdc Ttirkire
iEin turizm ddviz kaynalr olugturulmasrnda. ddemeter dengesi sorununun g(iziirntindc.
en onemlisi de geng igsizlerin mevsimlik istihclamrnda 6nemli karkrlar s:rglanukrudrr.
HiE kuqkusuz turizmin, iqsizlik somnuna en krsa zamanda yanrt r,crcn sckt(ir .ldugu
da rahathkla ifade edebilir.

TURiZMDE REKABET VE YONETiMSEL SONUCLART
Diinya iilkeleri arastnda da turizmin (ineminin anla;rlrnasr. hu llandaki

rekabeti de yofunla$tlrml$tlr. Ttirkiye'nin de iqinde bulundusu .Akdcniz llurz.sr
tilkelerinde ispanya, Portekiz, Yunanistan gibi qok giiqlii rakiplcrin vlrlr[r rc ]VIr:rr.
Kuzey Afrika Utkeleri, Htrvatistan. Bulgaristan. Krbns Rurn Kcsirni giiri iilkclcrtlc
turizm sektdrtiniin hrzla geliqmesi ve nihayet zarnan zlunan r.aprlan alrrr l'i'at
indirimleri nedeniyle ulusal turizm sektorii darboEazlarla karyla;nrakruclrr. Bu
durumda i;letmeler ayakta kalabilmek iqin maliycti olabilcligincc dti;urrrrck gahrlrilna
girmektedir. Daha diiqiik ticretlerle ve daha az pcrsoncllc aalrqrnak tcrcih cdilnrcktc.
birgok hizmet ta$eron firmalara devredilmektcdir. Gcncl egilinr olanrk iplcrrlclcrin
sadece temel yeteneklerini kullandrklan iEleri vaprn:rk isternclcri. bunLrrr drlrnduki
hizmetleri organizasyon drqrndan satrn almalan. )'a)'gln bir dr; kirrlrrrkturr rur.uLlirrrruu
uygulamastnl ortaya gtkarmritrr (Budak ve Butjak. l0 l0:19lir. Iltr uygtrlrrrrra
kapsamtnda ozellikle turizm scktoriinde yaprlan clrq kaynak kullanrrrrr ursuluprrrlurr.
giderek iqletrnelerin iqinin bor;alrnasrna ncden ulrnaktuclrr.

Her ne kadar maliyetlc'ri azaltma (Waxcr. loll). rcnlcl \crclrcklcrc
odaklanrna. rekabet gtictini.i konrnta (Healthficlti. l0 llr. kuqulrrrc. rtircq rc.ilc.rc.
esneklik araylql, riski azaltrna. kalitel,i ve hrzr urltrrllta gihi olr:trlar.l1 tlikkrrr qcl.cn
outsourcing uygulamalannrn uzun r adedc nc sonuglar rcrcccgirrr iurr(li(lcn kcstir.rrre k
zordur. Ozellikle insan kaynaklarr urgularnalarrna ili;kin hizrrrcrlcrirr tlr; krr,i rrrrklrrr,lir,
sa[lanmasr, en baqta iqletntenin insan kaynagr i.izcrindu[.i konrrolunu i c cslckligirri
kaybetmesi riskini beraberinde -setirntektedir. Nitcliksiz hir hiznrcr sugllr rcr rc!-jls11r-,rj.

iqletmenin iqinin boqalntasr. drq kayna[a ba!rrnlr kalrnnrasr urun \rrtlctlc iipcr.li
saktncalar ortaya Erkarabilir (Dcrnirkaya.2006:6-lt Bunun vanrnda ruz -rrizc lrizrrrctin
yofun oldu[u turizrn sektori.inde hizmet kalitcsindc yafanan sorunlur rc hazr rirrrerirn
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sorunlafl iqletme y6neticilerini giig durumlarda brrakrnaktadr. Buna karqrn karmaksimizasyonunu hedef olarak gciren turizm yatlnmcllan, istihdam yi.iktinii en btiytikengel olarak gormekte, dolayrsryla garrqan maliyetrerin i azartacak';r-;;g;;;y.
srcak bakmaktadrr.

Genel yaklaqrm olarak da hizmet kalitesinden 6diin vermeden rekabetedebilmenin tek qartr insan kaynaklanndan yaprlacak tasarruf gibi algrlanmaktadrr.
Ancak insan kaynaklarrndan yaprlacak tasarrufu daha az iicret ve qahqanla iqg6rmekolarak algrlamak yantlttct olabilir. Bunun tersine insan kaynaklarr bir tasamrf kalemioldu[undan Eok, bir yatrnnr kalemi olarak diiqiini.iliirse igtetmeye umulmadrk faydalarsa$ayabilir.

Turizm sektdriincle baqartnrn insan kaynaklanna balh oldugu srkhkla dile
-setirilmektedir' Baqanh bir turizm iqletmesi diiqiinrircri.i[iinde akla gelen insanlarrnnasrl iqe altndt[tna, nasrl ycinetildigine, nasrl yetiqtirildigine, nasll egitildigi 

'egeliqtirildigine, ne qekircle kariyer pranlamasr yap,ror!,na, garrqanra,n nasr rddi.illendirildi!i ve desteklendiIine (Baum, 2007: l3g3) iliqkin insan kaynakla,uygulamalandrr.

insan iqretme girdireri iqinde en cinemrisidir. yeri baqka bir kaynakratloldurulamaz ve tiim girdilere hiikmeder (Sabuncuoplu. 200g:2). GiiErilorganizasyonlar. gOrkemli iqletrnerer. iEinde "yok yok,,denen turizm yatrnmlan. insanolmaclan higbir cleler ifade etmez. iqletrneleri canlancllran. harekete geEiren 
'e ruhuYet'ell insandtr' insan unstlru or-eanizasyonlarrn verirnlili!inde ve baqa,srncla,dolayrsrl'la karlrlr[lnda oldukEa cinemli rol oynamaktachr. Bu olgu, 6zellikle turiznri;letrneleri 

-eibi do$ruclan insana hizmet iireten sektctrlercle qok daha dnemlidir. Ziraturiztrr iqletrnelerinde Eahqanlarrn g:o[r-r muqterilerle yiz. ytize iliqki iginde hiznrettiretirlcr. Miirsterilerin menrrruniyetini. turiznr iqretmesinin konaklama, yiyecek veiqecek standartlan kaclar. personelin kibarlr-[r, yardrmseverligi ve kiqisel 6zellikleri dectkilcrnektectir (Sii. 1999:6). ozellikle insan cravranrqlarrna cluyarl olan rurizmsekt(jri'incle. r;alrqanlartn miiqterilerc sunclugu hizmetin kalitesi kaclar, davranrq kalitesidc tltiiSteri tatrnininde rol oynarnakta: bu durum Earr;an perlbrmansrnr da olumltr
1'(irrtlc erki Icrrrekteclir.

ote yanclan klasik y.nctrrn ve personer y.netimi uyguramararr irec'altqanlarclan yiiksek perfornrans alrnak mtimkiin clefilclir. Artrk Frederic winston.frtl'111'' 
vt-' takipqilerinin 6ngdrcliigii iqboltirnii, uzmanlaqma. hiyerarqi ve srkr denetinr(Bovee' c't al" 1993''13) bu gtin tartrqrlrr hale gelmiqtir. Klasik cltiqiintirlerin insanr birttlltkiltc gibi goren. insani yOnlerini _gcirnrezden gelen yakl:r;,nrnr eleqtiren insaniliqkileri teorisyenreri insanr anranray, odakl:rnmrqtrr. ozelrikle Abrahanr H.\4ltsl.w'tttt ihtiyaglar hiyerar;isi teorisi, Herzberg'in motive cclici Iaktorler ve hijyenlrrktorlcr rlylrlmt: Alderfer'in var olma, iliqki kurrna vc biiyiinre yaklaqrmr: Vroom,un
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bekleyiq teorisi; bekleyiq teorisine Porter ve l-owler'rn katkrlan: Adams'rn e,sitlik
teorisi (Luthans, 1994:156-169) gibi, insan ihtiyaqlannr anlarnaya y6nelik renrcl
gahqmalar yaprlmrqtrr. Bu qallgmalar yrinetim anlaylqrnda 6nemli dcinti;iimlerc vol
aEml$tlr. Douglas McGregor'un X ve Y kuramlan (Schnake. 1990:10). Y rlorlc'line
uyan ycinetim dUqi.incelerinin 6n plana qlkarak, takdir etlilme. iq tatrlini rc var;rtrcrltk
gibi kavramlann onemsenmesi. ycinetimin insancrllaqtrnlmasrntla diintirrr noktast
olmuqtur. Homans, insan grubu: Argyris, olgunlaqma kuranrr: Likcrr. _liincrinr
sistemleri yaklaqrmr; Lewin. gtiq alanl analizleri ile bu alancla tclncl vrrsar,rrrrlrrrrnt
ortaya koymuqlardlr.

Ayrlca modern ve post modern yaklar;rmlarla hil,erarlir i olabilcligince
azaltmak, Eallqanlara gtivenmek. qalrganlan kararlara orrak ctrnck. rnti;tr'ri
ihtiyaElanna odaklanmak 6nemli -edrUlmii;tUr. Qalrqanlarla gok r(irrlij rc lqrk ilcriqirn
kurmak (KoEel, 2001:260-369). qalrlanlara yetki vc sorurnluluk dagrrnratla c(imert
olmak, qaltqanlarr ekip olrnaya ydnlendirmek (Ercn. 2(X)ll:l-l-l). giircr runrrnlrrrr verine
is geniEletmesine dayah sistemler kurmak. is pcrlbnnarrsrnr yi.iksclrcn lraglal olarak
gdrUlmU;ttir. Bunlardan baqka orgtit iklinrine vc (irgtit ktjlriirUnc u\unlr.r 0ncntscntr.k.
drgiitsel vatandaqhk davranr;rnr teqvik etntek gihi hususltrnrr. i:srlrcn p!.rli)nnaltslnl
olumlu etkileyece$i varsaytltttt;trr. Bu ncdcnlc hilgi toplrrrrru olrrnrk rlrr unrllrr
gtiniimUz iq di.inyasrnda or-ganizaslonlann hircrar;iderr urrntlrnldr.lr. c'llrlunllnn
olabildiginde giiqlendirildi$i. nrevcut qallfanlann orgunizas_r()nun llr)ir! rc lrctlcl'lcrinc
yonelik e[itirnlerle bilinqlendiritdigi ve ge,sitli (idcrnc :rltcrrrrtil'lcrir lc i'lcrrrrcnin sahihi

yaprldrfr bir si.irece tan rk I r k ctrnc. k tcdi r.

Buna ba$h olarak ()rtava grkan gcli;rrrclcr. ittvrrt klrr rrrrkllrn 
-r 

(inctinri

anlaylqtnda radikal degirsinrlert'1'ol agrttaktldrr. Bu dcii;rrrrlcr krrl'r:rrrrrrrrtlu (irnciitr.

klasik dUqiintirlerin 6ng(irclti!ti tek dalda uzrnunla;rnrr attlur r1r. hilr:i toplrrrrrunrll rcritri

_eeniq uzmanlrk anlayrqrna terk ctnriltir. I)ozistotut r:(it'c tierct tlcgrl. krrnc uiirc [icret

dn plana qrkntrqtrr. Urctirrr vc srrtl) prirtri rcritti klrr ()rlirklr!.llnir htltkrrrrltrr
(Kavrako[[tr. 2(XX):U2). I]trnlltrdan tla (ittcrttlisi. i,slctrttclcr igirt crt trttr'tttli krrr rrrr!rn

insan oldugu, tarttflnasl;/. bir gcrqck olaruk kahul ctlilrrriltir.

Gerqekten clc dogru scgilcrr. tklr.:.r'u pozir\()llit )crle\llrll('tl. rr r -r,rrrle rrtlilrle 1.

etkin yonetilen. hilgilcli. bcccri Icli. rrrrltrctlrklittt \c t.rtt"k r;trrrt:ttt rctcnt'klerr ;rt-ruir

g:rkanlan galr;anlaln LriitLin di!cr kal nttkllrrtlllt tlrtltir l.rzl.r \()tl,\ ti'ctrrrcri.

kapasitelcrinin Eok iizcrinclc pcrlilrrtrittts s(isle rtttcsi ttttllttkttttrlttt. r I )e rtripklr) tt.

20 10: 1630). Burra kar;rn iyi 1(inctilcrttcy'cn. larrttctltk \c retcncklcr.i ()tlir\u

grkarrlamayan galrganlarrn [irctirni aks:lttt)asl. tttltlir ctlcri ilrlllrlllil\1. i:lt'lllle \ i zurur.a

sokmasr srk rastlanan bir olgtrthrr. Bu anlrtntda li.ik:ck p^-rlirrtttittts 1t1rts1g,, r;gticii

gtinLimiizcle her zanrankilclen cluha (jncntli olnru;tur. llu i;giiciint: s;tllip trltltrtk re eltle
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tutmak (Sertain, 2003:5), yi.iksek performans odakh insan kaynaklan ycinetimi
uygulamalan gerektirmektedir.

insan kaynaklarr birimi, yiiksek performansh Ealrgandan ve yi.iksek
performansll gahqma sisteminin kurulmasrndan sorumludur. Bu sistem daha fazla
kaliteli aday bagvurusunu, daha etkili gdrtiqme ve seEim yontemlerini, daha kapsaml
e!itimi, daha gtivenli gevreyi, performansa dayah odemeyi ve diger birgok
uygulamayr kapsar (Dessler, 2005: I 6).

Bu ve benzeri geliqmeler insan kaynaklarr ydnetimini deliqtirmiq, yi.iksek
performanstan sorumlu "tam ortak-stratejik ortak" (Uyargil vd., 200g:1g) konumuna
taqlmlqtlr. Bu anlamda ydnetimlerin sorumlulufiu da artmlqtrr. Ancak insan kaynaklarr
ydnetimi anlayrqrndaki bu geliqmelerin turizm iqletmelerine yanslmasl yeterince hrzl
de[ildir. Hilton oteller zinciri gibi bu alanda onciiltik eden kuruluqlar olmakla birlikte,
heniiz iilkemizde insantn bir maliyet unsuru olarak gdriilmekten 6reye _eegebildigini
soylemek zordur. Halen turiztn iqletmelerimizde galrqan devir oranlarr yiiksektir.
Genel miidtir ve benzeri i.ist yonetim dtizeyinde dahi yi.iksek clevir oranlarr vardrr
(Ozclemir, 2010). Astl sorun bu clevir oranlannrn ciddiyetinin farkrna varrlmamlq
olmastdtr. Bu durum turizm sektoriintin mevsimsel konjonktiirtinden kaynaklansa bile,
insan kaynakla, politikalannrn kurunrlaqmamrq oldu[unun gdstergesidir.

iNsax KAyNAKLARINTN REKABET oDAKLI voruBrirui
Temel rekabet faktori.iniin insan performansrna odaklanch!r giini.imtiz

i;letnlelerinde sorunu aqmanln yolu, ige alma; maag ve di[er oclemeler; 6zltik haklarr;
sivil savunma ir;leri; iq kurumu. sosyal gtivenlik kurumu ve bcilge gahqma ile iliqkiler;
hizmet igi egitimlerl yemek, servis, evrak. posta, kurye ve di[er idari ir;leri yiiriirel
personel y6netimi anlaytqtndan styrrlmaktrr. Klasik personel ir;levlerinin de
yiiri.iti-ildi'i[ii, ancak vizyon, misyon ve delerlerin; gevresel etkenlerin ve rakiplerin
dikkate alrnclr$r; insan kaynaklarrna iliqkin politikalarrn gelir;tirildi[i; krsa. orra ve
uzun ddnemli planlar iiretildi[i; qalrqan ve drgiit amerglannrn entegre eclildili; birey_
drelit ttyumunurt t.ist dtzeyde saflandr[r; e[itinr ve geli;tirme, kurumsal kiilttir ve
tlrtltivasyotl sorttnlartntn 6nernsendi[i; perfbrntansln, iletiqimin. dayranrqsal
yetelliligin ydnetildigil ytiksek perfornrans odaklr bir ydnetirn anlayrqr olan insan
Kaynaklarr Yrjnetimi anlaytqrna. hatta Stratejik insan Kaynaklan Yonetimi anlayrqrna

-teqmektir. Buna ba$ll olarak insan kaynaklan sistemlerini kurmak ve perlorrnans
sorumlululunu insan kaynaklan uzmanlarrnu devretmektir.

Bdyle bir yapr iqinde insan kaynaklarr yonetinri uzmanlarrnrrr yanrtlarnasr
gcreken en onernli soru ise; "nasrl bir insarra ihtiyaclrnrz var" sorusudur. Bu sorunup
1'anrtrnda mesleki olarak yetkin, organizasyon amaglarr do[rultusunda galrgma
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motivasyonuna sahip, verimli Eahgan, yiiksek performans gosteren. kuruma ba$rr.
yiiksek iletigim becerisine sahip, de[iqim ve yeniliklere qabuk uyum gtistercn. yarancr,
kendini geliqtirme Eabasrnda olan, katrhma istekli, adanma ve sadakar cluvsusu
yi.iksek, sosyal sorumluluk sahibi bir insan profili saklrdrr.

B6yle giiglti bir insan kaynalr profiline sahip olnrak her zanrarr rniirnktin
de[ildir' uzun zaman ve gaba gerektirir. Gerek bu nedenle, gereksc ruriz-11 sckr(jriiniin
cjzellikleri nedeniyle ktsa vadede alrnacak onlemlere ihtiyaq vardrr. Krsa raclede
rekabet edebilme sorunu' yi.iksek performanslr galrgan kayna[rna sahip olrnakla r,a ila
mevcut gahqanlarr yiiksek performansa odaklr hale cldniiqriirnrcklc a;rlalrilir. Bunun
iqin seEme ve yerleqtirmenin do!ru yaprlmasr, oryantasyon ve sosyllizasy.1ln si.irccinin
iqletmeye ve amaElara uygun olarak clizayn edilmesi zorunludur. Bu ncclcnlc ltiksek
performans amaglt olarak krsa cldnemde alrnacak dnlernlcr kapsamrndl orvuntir\\.on ve
sosyalizasyon konusu detayh olarak incelenecektir.

Performans arttlrmaya yonelik olarak alrnacak tctlbirlcrrn goitr ciitimle
ili;kilidir. Gergekten de e[itim her alanda dnenrlitlir..\rrcuk (izclliklc lrrriznr
sektcirunde hayati bir sorunclur. "Nasrl bir egitirl" sorusu krrtlrrr. cgirirn kimin
tistleneceli de onernli bir sorudur.

Sektorde Eahqanlarrn egitim se viyesi dtiliikttir. 'frrrrzrrrirnizin 
r rlchzr

sayrlabilecek Giiney Antalya Biil-gesi'ndc bilc qalrlirrrlarrrr'i s7.-l'ti csirirnsiz1lir.
(Karcrhollu, 20ll). Ulkenrizclc. turizrn sekt(irijnde gulr;lcuk hircr lcr.i sckrijriin
gerektirdi$i bilgi ve becerilerle clonatarak nrcslelc hrrz.rrluvun hcr tliizcrtlc rrrcslcki ve
teknik turizm e!itirnleri ntevcuttur.Turiznr Bakarrlrlr'rru hirilr cgirirrr l.ir.irrrlcr.i. \lilli
E[itim Bakanlr[r'na ba!lr meslek liseleri. Yi"iksck ()!rctirrr Krrnrnrtr'r.rrr hrrilr ii1 Iisuns.
lisans ve yiiksek Iisans di.izc'yindc egitirn kunrrrrlurr r c (izcl sckronirr r!-llir c!iripr
kurumlan ve kurslar. turiznr sekt(lriinc nite liklc clcrrrlrn k;rzlrrrtlrr.nrlr_r a

amaglamaktadtr. Ancak e$itirn kurumlannrn sckt(rri.irr ihtirue rrrr krrr'1rl;rr:r..rrk lilcliktt
elerlan yetiqtirnrecle sorunlart vardrr. \'abancr dil cgitirnirtrrr rctcr.izli!i. iyirr- gcrcr.
e ksikliIi, pratiEe dayalr esitinrin noksanlrgr (Olcar. ](x)li:.1l.i7 r tl;rlr;r tlrr i,rre rrrlisi
sektorde geEerli olan giiler yi.iz. sarur. cli.irtistltik. schlt. tlisiplirr !rl.i nrc.lr.kr tle ge r.lcr.i,
(Krzrlrrmak. 2000) ve dalranr;sll hor utlurrrr _r'ctcrinec rcri lt'rncrrr,.'.rrlrr.

Genel olarak i;rcrenlcr c'gitirn cksikli!inrlr krtrltl:rnrrr.r.rrrr rle r le,crr
beklemektedir. Esasen turizrn scktOrtiniin i;gtie ti scrcksittrrttrnrrr hrrr uk lrr)111)ii,[i

mesleki e$itirn kar;tlamaktadrr. Ilirkaq otcl i;lc'trncsirtin i)zcl (rtlr11l1,t, tltlrltl.r rl.lckitr.

2009) iqverenler bu alana -girnrc)'c ),ana$n'ranraktudtr. Otc rlrtd;rtt l(x)() )rlr irih;11i-1 lL,

fi"irkiye'de birqok sektctrde birqok rncslek sturtrlurdt valtltlanttttllrr I [)crrrirt'rrn. lo;1y1.

Ancak turizrn scktcjrtine ydnclik nreslek standanlan irtcclcndigirrtlc tlrrr r;111111.,;

boyutlarda cksiklik _g0zlenntektedir. Kaldr ki herhangi bir okuldatt tttczurr rrlr,ak

davranrqsal olarak yeterliligi garanti ctnrerncktcdir. Bu ncdcnle turirtn cuitirlirrdc
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iqverenlerin aktif olarak rol iistlenmesi kaqrnrlmaz bir olgudur. Ozellikle krsa vadede
yiiksek performans alrnmak isteniyorsa. her iqletmeye ozel, amag. hedef ve
beklentilerini karqrlayan bir oryantasyon ve sosyalizasyon siirecinin dizayn edilmesi
zorunludur. Aqalrda bu konulara krsaca deginilecek aynca turizm sektdri.inde yo[un
olarak ya$anan duygusar igEilik orgusu ortaya konulmaya garrqrlacaktrr.

ige Yeni BaElayanlarm Oryantasyon Stireci
Oryantasyon ve cirgtitsel sosyalizasyon stirecine girmeden cince efitim

kavramtmdan stiz etmekte fayda var. E$itirn, iqle ilgili yetkinliklerin personel
taraflndan d[renilmesini kolaylaqttrmada girket tarafindan planlanmr; gabalarr ifade
eder' Bu yetkinlikler baqarrh iq performansr igin Eciziirnle ilgili olan bilgi, beceri ve
davrantqlan iEerir. Son zamanlarda rekabet etme avantajr kazanmada, epitimin daha
fazla dikkate ahndr[r dolrulanmrqrrr (Noe. 2009: 4). Egitim. olretim, yeri$rirme ve
geliqtirme kavramlan 7.anlan zaman karrqtrrrlmaktadrr. Kavramlan netleqtirmek adrna
elitim, bireyin sosyal, zihinsel ve fiziksel olarak geliqimini: d[retim, bireyin belirli
meslefie haztrlanmaslnl ve ydneltilmesini: 1'etiqtirme, gcirev yapacak kifiyi nitelikli
eleman durumuna getirmeyi; geliqtirme ise qahqmakta olanlann bilgi ve becerilerini
arttrrmayr igermektedir (Bing6l, 20 lO:290).

iqe ahnmastna karar verilen aday rgletmeyle birlikte aynr zarnanda bir 6miir
boyu siirecek efiitim ve geli;tinne sistemine de dahil olmakrachr. Bu sistemin bir
parEasr olarak, yeni baqlayan adaya 6rgiit. iq. iq arkadaqlarr ve cirgtit ktilriirii gibi
hususlarda bilgi kazandtrmaya y6nelik olarak, ilk gi.inlerde verilen egitime, iqe
altqttrnra veya oryantasyon e[itimi denilmektedir (Sabuncuofilu, 200g:l4g). Esasen
oryantasyon stireci kiqinin organizasyona girmesinden rjnce baglar. ilk izlenimler, iqe
alrna gdriiqmeleri, seEme ve iqe alma aktiviteleri potansiyei adaylal iqaret eder.
oryantasyon' elitimi gerektirir. Bazr davranrqlardan feragat etmeyi, organizasyon
atnaqlartna uygun davrantqlan ve de!erleri, temel iE sorumluluklarrnr, etkili iq
davranlqlnt ve iq kurallannt d[renmeyi gerektirir. Bunlarrn bir go[u ig baqrnda gahqma
arkadaqlannca ya da gahqma takrmlarr iginde d[renilir (Miikovich ancl Boudreau,
l99l :41 8).

oryantasyon e[itimi kapsamrnda Ealrgana iq saatleri, dinrenme zamanran,
yemek saatleri ve yeri, ticretle ve sosyal haklarla ilgili bilgiler, saplrk ve guvenlikle
ilgili bilgiler verilebilir (Budak, 2008:232). oryanrasyon epitimi igletmenin veya iEin
yaplslna g6re farkh boyutlarda dtizenlertcbilmekteclir. Bazen vasrfsrz Ealrqandan genel
miidtir dtizeyine kadar aynl kapsamda ve stirecle uygulannrakta; bazen de her biriure ve
i g tiirt.i ne g6re farkh diizenlenebil mektedi r.
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Turizm sekt6ri.inde, ozellikle otel i$letmelerinde devir oranlan qok y,tiksektir.
iqe alrmrn ilk ayrnda devir oranl anntn vo 60'a ulaqtr[r goriilebilnlekredir. ilk if
giintinde Eahganlar yeni Eevre, yeni iq kurallan, yeni sorumlrtrLtur. yeni parronlar ve
yeni i; arkadaglan ile yiiz ytize gerirrer. En basit ifadeyre. bu kangrnr rc lcni ;..vrer
Eallqanlan giivensizleqtirir' En kritii ihtimalle bunlar qalrqanda endi5c rlogurur re
ayrtlmaya zorlar' Bu durumcla biitiin para ve zarnan yeni prrstlncl bulnrlk. scgrrrck ve
yerleqtirmek qabalanna harcantr. oryantasyon sureci temel olarak ycni illc hl:,luvanrn
gtivensizlik ve endiqelerini gidermeye odakhdrr. Ancak qok tlaha klpsarplr olarak
diizenlenen programlar da nrevcuttur. (Woods, 1997: I.f I )

Oryantasyon programlan qalrqanlara iqi ile yeteneklcri arasrncll hir uy,arlarla
yapma' ya da yeteneklerine uygun iqi seqme olanagr saflar. Bilgisizliktcn kar naklrnan
sorunlart E6zer. Kurumsal kiilttiriin paylaqrlmaslnr vc sosvirl ka,\nalnlayr sa!lrrr.. [;c-
baqlayanrn o$renrnesini htzlandrrarak, bo:ia zaman vc kr1'nak isrlll r rrprlnrlsrnr
engeller. Oryantasyon e$itimincle birqok teknik tek olarak vcva hirlikrc kLrllarrrlabilir.
Konferanslar, aErk oturumlar. ir;letme gezileri, tanltrcr varrnlur.. s(irscl rc iqitsc-l
teknikler, astlarla yapllan goriigmeler oryantasyon arnacrl'la kulllnrlahilir (t'rlr.sil i,d..
2009: I 95- 196).

Temelde oryantasyolt, yeni ba;layanrn sorabilcccgi soruluru pcli1 _\ly1[ \'crme
si-irecidir. Yeni baqlayan igin iEletrle niqin var: r'izvonu. rrris-rorru. un)l!- \c hcclclleri
nelerdir? i$letrnede roliim nedir. Ealrqan olarak haklarrnr nclcrtlir'.'izin llrrrirtlun ncleri
yapabilirim, neleri yapamam; yetkilerirn. sorunrluluklanrrr nelerrlir., Han-sri
pozisyonlara ytikselebilirinr, Bunu nasrl yapannr'.) Bcndcrr lrcklcrrcrr pcr.lirrprans
standartlart nelerdir? Hangi genel ve 6z-el l,ararlarrrn tllucak'.'Kirrrin igirr,,-llr,srelrurnt..)

Qahqnla arkadaglarrmla nasrl uyurn saplay,aculrrn'.' irrsirnllrlrr r_r i ilrlkilcr kLrr.rrlrk ic-in
neler yapabilirirn'l $imdi ve daha sonra ne tip bir cgitiln alrrcrriurr'.' llrrrrrr i.lclrrrctlc 1e
faydasr olacak'J gibi sorular dairla dnentlidir. Siirccin hu rol-11 l;11.1 iizcllikle
yanrtlayacak ;ekilde dizayn edilmesi gerckir.

Bu anlantda turizrn sekt0rti iqin. Iitcrattirtlcrr re ki;ircl tlurrcr rrrrlcrirrriztlcn
yararlanarak, ar;a!rdaki gibi oryantasvon antaqlr bir dtizcrtlcnrc r rrprlnru.r orrcr-i lcbilir
(Anthony and et al.. 1999:33-j: Bingi)1. lOl0:lli7: Ozucrr rc \;rlqrrr. l{}l{):ltl-1.19:
Noe, 2009:427):

. []o$ ge-ldin progranu ilc leni gircnlcrin ntltrtt rc klrbtrl ctlilrrrr' lrrrrt.tlili;1,,"';.
detaylr hazrrlanmrq tanltlnr kitapqrgrnrn vcriltttcsi:

o Turizrn sektririiniin gencl olarak tanltlnlt. (ittc qrklttt ttzclliklerr. serekrinligi
insan prol'ili;

. i$letnrenin tanrtrmr. tarihg-csi. t.rreanizasl'on yaplsl. tltistttrlu. t irr.rrrtr. llnl! \e
hedeflcri, ki.ilti"iri.i, politikalan ve i5 ycri kurrllrn:
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Qahqma saatleri ve ortak sorumluluklar, gahqma dtizenleri, deneme siiresi,
aylrma ve aynlma kurallan, gizlilik kurallan, izin, hastahk, yemek, servis,
sosyal olaylar tcirenler ve kutlamalar hakkrnda bilgi;
Maaq ve di[er 6zliik haklarrna iliqkin bilgiler;
Elitim ve ytikselme olanaklanna iligkin bilgiler;
iqEi salhlr ve iqgiivenligi; yang,n, kaza ve ola[antistti durumlarda hareket
taru;

o $ahsi temizlik, kiqisel bakrm ve davranrq kurallan (Krzrlrrmak, 2000)r

' i$letmenin kalite ve gevre politikasr ve Eevresel de[erlerin anlatrlmasr;
r Adayrn gahqma arkadaqlannrn ve Eahqaca[r birimin tanrtrlmasr, Ealqma

masasr, soyunma dolabr, iq kryafeti. yaka kartr;
o Adayrn gahqacalr pozisyonun tanrtrlnrasr ve di$er birimlerle iliqkisinin ortaya

konmasl;

o Gorev tantmlarlnln, performans standaftlarrnr ve Eallqandan beklentilerin
anlatrlmasr;

' i$letrneyle ilgi fiziki mekanrann ranrtrmr ve gerekri gdriilen di_Eer hususlar.
Oryantasyon stireci temel olarak tig konuyla iliqkilendirilebilir. Bunlarda,

birincisi iSle ilgili konularultr. igletmenin standarrlan. ycinetimin beklentileri.
politikalar, prosedtirler bu kapsamcla degerlendirilebilir. ikinci dnernli konu ktilrure
iliqkindir. Normlann, kabul edilebilir olan v'e olmayan davranr;lann tanrmlanmasr.
ycinetirn felsel'esi, gelenekler, stratejik inanglar kiilttirel oryantasyonun birer
pitrqastdtr' Ugi.incii 6nentli konu belirli rq sorumluluklan ve iqin teknik ydni.iyle
ilgilidir. iq ranrrnlannr, kapsamr, iqi bagarrnak igin gerekli araE ve gereEler,
perfbmans standartlan ve deferlendinnenin nasrl yaprlaca[rna ili;kin olanlardrr. Bu
anlamda' standart hir oryantasyon egitimi yerine, bu konulan da kapsayan fakat her
iqletmenin biinyesine uygun, 6zel oryantasyon prograrnlannrn diizenlenmesi daha
etkili olabilir.

Yaprlan aragttrmalara gdre (Krzrlrrrnak. 2000) mesleki e[itirn g6rmi.iq
elerranlarda karqrlaqrlan eksikliklerin baqrna pratiklik. mesleki tecrtjbe ve yabancr dil
bilgisi gelmektedir. Ytiksek rifrenim gormiiq meslek elemanlarr Eabuk yiikselme
isternektedir' Bunlardan baqka bilgi eksikligi. ir;e baphlrkla ilgili sorunlar, verilen igi
ktigiinrseme, sabtr ve cizveri yoklu[u. sorumluluktan kaErna, yenilikleri benimsememe.

-eenel kiilttir eksikli!i, mesle[i sevrneme. iq hayatrnrn temposuna uyma sorunlarr,
iletiqirn kuramama, ekip galtqmasr yapamama. fedakarhktan ve mi.itevazilikten
yoksunluk, teori ve prati[i bir birinden ayrrt eclemenre. disiplinsizlik, sosyal iliqkilerin
bozuklu[u, bakrmsrzhk gibi hususlar gelmekteclir.

a

a

a
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Oryantasyon e[itimleri davrantqsal boyutlan da iqermelidir. Ozellikle ruriznr
iqletmelerinde mi.i$teri tatmininde Eahqan davranrErnrn buytik erkisi nedcnivle.
qahqanlara basit davranrq kahplannrn kazandrnlmasr qok 6nernridir.

Orgiitsel Sosyalizasyon siireci ve oryantasyondan [-arkla.
Qallqanlarrn firmaya katrldrktan henren sonra iglernrcnin crkili rc rt--rirnli

tiyeleri olabilmeleri igin organizasyon kiiltiirti igine dahil e6ilcrck sesvlllc;tirilrrrcleri
ya da sosyalizasyon siirecine dahil edilmeleri zorunlutlur (Anrhonr and er al.
1999:321). Bu stireE, bireylere kenclilerinden beklenen darnrnrglan. iirgiir iqinclcki
rollerini (Chao an et a1.,1994:730) bu roli.i yUksek perfonnansla yerinc gcrirmcleri igin
gerekli sosyal ve teknik bilgiyi; drgi.ittin norm, deger vc anrag.larrrrr: hunlura ula,snrak
iqin tercih edilen yollann dlretilmesini ifade eder. Bu bol,utuvla cski rururl. dclc-r ve
davrant;lann terk edilerek yerine yenilerinin kazanrlmasrnr scrcktircn hir clegiqinri
ifade eder. Aynr zamanda drgtitsel amaqlar. normlar. dcge-rle r \ c Jrcrlirrnrans
gartlarrnrn iEselleqtirilmesi nedeniyle bir 6!renme sijrecinc ilarcr ctlcr.

Bu degir;im ve dlrenme Orgiitijn kendisinde tlcgil rcni illiircl Lizcrincle
gergekleqir. Bu defiiqimin iEinde uyum, baflrlrk. itaat ctmc grhi prrkolojik stirer,:lcr ve
davrantqsal degir;imler vardrr (Nicholson. l99U:-5ll). Bir cliucr dcii;irn hovuru da
bireysel ve drgtitsel amaglar arasrndaki farklrlrklarrn ortadun krrltlrrrlrrrusrdrr. .{ncak
arlaq farkhltklartnln her zanran olurnsuz sonug'lar dolurntudrgr g(iz 0rr[irrc lrlrpdrgrncla
(Davis, 1998:336). farkltlrklarrn yarattcrlrk boyutunu orstitscl urrrrrglur t1rsrnl111q11pdn

kullanmak daha anlanrh olabilir.

Orgt-itsel sosyalizasyon tcnre'ldc bir d!rcnrnc proscsirlir (Srrks rrrrtl .\shtirr.th.
1997:238). Siircq dfrenmc vc (ifrcltuc tizcrinc oduklrtlrr. or]rt'rrrrc rriree iniq ctkinligi
iq pcrforrnanstnr. iq tatrrtinini artrrabilir vcvu uzaltuhilir. Ilu rrctlcnle \()\\irli/lls\on
si.irecinin altt aqattrast rine mli edri.ilrne ktedir. Bunlurrn hlrlrrrtl;r Irt.r'lirlrlrrrr: i e rcr.lili!i
selntektedir. Bunclan ba;ka insan ili;kileri. (irstitscl sir;rrcr. airurir (lilr. iir.!,Lirscl

anraq'lar ve de$erler dircnilnrclidir ve va (igrctilrnclidir.

OrgUtscl sosyalizasyon siircci ()rvllntils-\'()n kur rurttrr llr r lrkrrrtllrrr rlr:ilt 6llrttkla
birlikte aralartnda hrzr larklitr vitrdrr'. tlcr ikisi clc pcrronclnl rs('tr;151;111):rrrr)11;111 ,,,,,,..,
geEerli olup. ikisirrin dc oltlk anucr kili-iirgtit u-\ unlunu 'lrgllrnrrrktrr'. \.euk
oryantasyon iqin gcrekli stire soslalizasvtltt siirccitttlclt tlah:r krrrrtlrr' ()r'r.rrrt.rrr{)lt })er

qahqan iqin gerekli olnrayahilir artta sosyaliza\\'()tl htrttirt qulr;:rnllrr.r krrp..rrlrrlrtlrr.

Oryantasyon claha qok 619i.itti tanu'nava ttduklr ikc'n sosl;111711,,1,;11 Li.r itrgiit
uyurnundan perfurnrans kritcrlcrinc dcgin genir; bir haktl a5 tst r:crcl'ttrir ( )r.r iurr.r\\ on

stirecinde Ealrqanlann strcs diizcvi daha vUksck ikctt sosvali/.1\\()n rrirccintlc /il1ilna
balh olarak dUqrlc clililnindctlir. Nilral'ct oryanlas)'on trir progruttt. sos.r;rlrzl:ro1 irc
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uzun vadeli bir stiregtir (Ozgen ve Yalqrn.20l0:136). Buna ralmen literariirde Orgiire
girmeden adayr bilgilendirme, oryantasyon siireci ve rol ydnetimini de igeren 6rgiitsel
sosyalizasyondan bahsedilmektedir. Bir baqka deyiqle oryantasyon siireci, drgUtsel
sosyalizasyon stirecinin bir parEasr olarak de[erlendirilebilmektedir.

Ancak tirgiitsel sosyalizasyon siireci daha Eok zamana ihtiyag gtisterir. Bu
kapsamda yeni iqe baqlayanlara 6rgUt kiiltiirUnun, kurumsal delerlerin, normlafln.
kurallann, davranrg kahplarrnrn kazandrnlmasr uzun zaman ahr.. Araqtrrmalar etkin bir
sosyalizasyon stirecinden gegen gahqanlarrn uzun vadede daha fazla verimli oldu!unu
ortaya koymaktadrr (Woods, 1997:117). Yijneticinin sosyalizasyon programrnl
uygulamaya koymadan 6nce organizasyon kiiltiirtinti iyi analiz etmiq olmasr gerekir.
Zrra her organizasyonun kUlti.irti farkhdrr. Bir kahba srldtrmak dolru olnraz. $oven.
btirokratik, giriqimci tjzellikler yansrtabilir. Qahqanlann qogu kiilriire ili!kin
sembolleri, tdrenleri, hikayeleri, ayinleri. ritiielleri kolay tifrenebilir; ancak paylaqrlan
deferlerin, inanqlann vc varsayrmlann tl!rcniLresi gok daha dnernlidir.

Sosyalizasyon siirecini baqarrsr 1,eni girenin 6rgiit taraftndan kabul edilmesiyle
sonuqlanrr. Yeni girenin drgure kabul edildigi pozitif performans delerlemesi ile
oltaya grkar. Bundan baEka maai artllt. yeni gcircvler verilmesi ve iirgtitsel srrlarrn
paylaqrlmasr, yeni kiqinin OrgUtiin degerli bir iiyesi oldulunu ifade eder rOzkulp re
Krrel. 2007:28.1).

Sosyalizasyon programt konusunda en iyi tek yol rinernrek zordur. Yrjneticiler
iqletmeyi ve galrqanlan dikkate alarak en iyi yolu bulacaktrr. Bu kapsamda yrineticilere
yol gdstermek adrna yedi tinemli sosyalizasyon srratejisinden sijz edilebilir. Bunlar
(Woods. 1997:150): Formal/inforrnal: bireysel/kolektif: ardr;rk-/ardrqrk olmayan:
sabit/de!iqken; turnuva qeklinde/yarrq geklinde: seri/brilen: bilgi verme/eski
ahqkanhklarr anlatma. Fomal stratejiye gdre yeni gelen diEer organizasyon
iiyelcrinden aynlarak. infolnral stratejiye gdre biirtin qahqanlar birlikte d!renme dolal
ortanrda gerqekleqtililir. Ardrqrk srratejide yeni gelenlerin tarkh aqamalardan gegmesi
s<iz konusudur. Sabit strateji bir programrn uygulanrnasrdrr. Turnuva stratejisinde yeni
gelenlel bir sonraki aqamaya kazanarak geqerler. Yang stratejisinde ise yeni gelene
bagal.llr olmast igin birlok ftrsat tanlnlr. Seri stratcjide mevcut galrqanlar davranr5
kahplarr Ornek olur, b(ilen stratejide yeni davranrq kahplannrn oluqmasrna izin verilir.

Turizm iqletmelerinde Duygusal iqgilik Sorunu

Ytinetilen duygular, duygusal i;Eilik gibi kavranrlan ilk kez dile getiren
Amerikan sosyolog Hochschild'e gdre (Bolton, t.y.) duygusal iqqilik, iqi gereIi
"duygularrn dilerlcri tarafindan gdzlenecek qekilde dtizenlenerek. ytizsel vc bedensel
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gosterirnde bulunmakttr. Ya cla cluygularrn ijcrct kargrlrIr. iirli.irscl hcklcnriler
karqrh!rnda pazarlanmasrdrr.

Hochschild'e gdre qalrlanlar. i.icret kar;lrIr tlulgularrlr r ripctrrrck ,/()rulrdr
kaldrklarrnda kendi gerEeklerine yahancrla;rrlar. \'ilncticilcrin. rrrrrtlrr.lrrrrrrrlrrr ["rile
nlutlu gorijnmek baskrsr ile krrqr kar;rylr kalrrlar. Cicrgck rlurrrrlrrrr .cr.lrlcrrrck -rcrirrc.ne oldu[unu bilnleclikleri. gcr!'ek,ltttatan du-ruulun rcrsrlcrrck /()r..(lir kulrrl,r.
(Guerrier and Adib. 2003:l.l(X)r.

Duygusal iqqilik kavranlt. galt;anlurrn kunrnr kiilrrirti l'rrr!l.rrrrrptlrrki 'rti:rcr irn
kurallarr" qergevesincle "sergilcdiklcri durgular" rcru "tlrlu r ur-rrrrrtlrklirr-r" tlrrr sullr
ile "igsel olarak hissettiklcri cluvgular" arrsrndu orra\u rrrl:rrr lrrrklrlrklrrr.rr ilaret
etrnektedir (Qukur ve $ahin. 1007:-ll{-lt. (alrqanlar hu rtir !(i\rcrinl(lcn kc-iil irlnorsa
sorun yoktur' Bu durutntla qalt;ntltk rc durgural r;1 ilik !.rterrrrck r,, lrlr,lrrr iqin hir
eElence aracrdrr. Bu dururntla rllarrltrrrn J^-rtirrrnalrs \()nuq-lllt.r llrtnlill crliciclir
(williams' l(x)r:-5 l-1t. ,Aksirrc galr;lnlur r.lur gurll r11 rlrk r(i\re r'unin(le n lro:nirt
de'gillerse bu durunr bircy'sel rc iirgi.itscl s.ru,l;:rr r.l u\:rtrrlrr.

DuYgttsltl i;q'ilik sadcce hiznrct ilkrlurrtll r.ler.rrl rscrru,rrrr'. :(tt)( ): l-s.)i hirc-tlk i!
kolr-rnda. cizcllikle insan orllrklr i,slcrtlc rlr_rsrndrr. Iltr lrrrl.rrrrtllr irr,;ul ,rtl.rklr i: Iir.etcrr
hizlnet sc'ktdri'indc. illclirr qourr dur uusll i;1 rliL lcrckrirrr lrrrr lrizrrre r rckriir.iindc
nttiqteri calt;lttt iliykilcri var'!tttclrr r c hu ili;kilcrrrr krrlrre .r lrrzrrre lrrr krrlircsini
be lirlenledc ctkin olan llkt(irlcrdcn hiritlir ('firn! rrrrtl .1,r11s.. l( tt)s i) i r. Ilti l.rrrulrrrrrcla
de!erlendirildi!irrde turizrn scktririirrtlc grrlrrurrl:rr.rn [rtrr rrk r-,,!lrr)lrr!rr rrriirtcr.i lcrlc
dolruclan ilir;ki iqirlc'girrttcktc. nrii;tcri istck re hel'lr',1111.rrtltrir1lls\1r)(lil rrizsel 

'cbedensel -tiistcrirttilc hultrrrrttaktlr. rlrr tlllrrr tlrrr!lulrrrrrrr rlr.rr rrrrrrr.rkt.rrr k.rt.rrrrrrrLktlt rtr
da nltiStcri istck rc lrcklcntilcrinc r:iirc lr_rlrrlrrrrrlrkt.rrlrr. \ lr tl.r rr]rr,lr'n\r. sr.l.!ilerrrrcsi
gcrcken da"'r'ltntqllrr \c tltrrgulrrn iirtectlcrr k.rz.rrrrrrrrk. rl,r:,.r1 ir,rlrr it. lrizrrrcl
sun nraktadrr.

Bu iki l'rtll'ttttt rtizc-rscl t'ol -r1,,,,,'', \c (l('nrr rol r;sn111;1 ,,l.rr.rk l,rnrrrrl.nilll (.'.k,r
r'c $ahin (l(X)7)'c q(ilc. tiizcrrcl rrrl rrrl'rrrrlr.::crgcl,tt'rr \,rl ollrr.rr.r1. lrr,...,lilrrre,rcrt
cluy-uulartn Iartttts qil-ri. hisrerlili-ror rilri ![i\tcrrlt'!l(.\lrln lrlt.n l,,lrrr,.,lir:i lr.rlrlc
ntti;terive giilcr 

-r tizlc scllrrl r cl'lrrck. r:r tllr lnu\tr'r'lnu) [..rl,.r ,l.rr t.rr]r\1r.r r,.11r.lj(
(ittrcnin Vattstttltttltt'tilt\t. tiulr lrk.irtc icrlr lti.retltlr'tl ,rlrrnr.u,'(llr\:,rr rr.rrrrr. lr,r.k;r hir.
duyttt sergilctttttcsi rrt rlrr Itisrctlilcrt tlrr-r !unurt Irrrclrk.. l ,'l.rr.rk rlr.:rr,trrilrrr...i :iiz
ktlttusudur. Ytizcrscl t'ol rul.ltnlrtl:r l.rir ltltllrttttlt r.rrtltt l)r'tttt t.l r.1p111.1 r.\,\.rr ,,lrrr \ll
clit hisscdilc'n rlrtvgLtlarrrt ltrlu'llrnntlrsrttt tllttlc cttl)eLl('(ln 11r...,i11,.,, ,ir,r.,.,,1j111

clavrantsa Yilrtsurlaslnr lrvi.rrliunlk rcrinc lti..ctliltttc.t rcrck('rr,lttr!rrl.rrr,,:-'rr.rrrrrr,k rt-ir)

dnceclcrt bir g'll rqrna gcrcktirir.

Ara;ttrtnalar g(irc. rltt_r gusul i,tqilil g(t\tcl lllll ( ltl\r\ ct l.rkl, rr.i,rtlcn

etkilenmektc-dir'. Kaclrnlar crkcklcrc siirc dur gu:al r; tcrcLlcrrrtc tl.rlr.r k,,lrrr 11r, 11s11
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gdsterebilmekte, nezaket, saygt, hoqluk. sohbet ortamr olu$turmakta daha baqarrlr
olabilmektedir (Wharton, 3009:l-19). Al.rrca igini sevnreyen. roliinii bilnreyen ve
deneyimsiz Eahganlarrn duygusal i;qiiik gtisterimi nedeniyle bazr sorunlar
yaqadrklannr. buna karqrn deneyintli ve l,tiksek pertbrmanslr galrqanlann duyuusal
iqqilik g(isterrrekte daha baqarrlr oldukllrrnr ortaya k()ymaktadrr (Brotheridge and
Grandey. 2002:31 ).

i;tc bu noktadl oryantasvolt c!irinrlcri duygustl igqilik ba!larnrnda rlcrin rol
vapnra algrsrnr yerle;tirmck igin bir frsirt olabilir. Zira derin rol yapma -venellikle
olumlu duygusal durum yalantrsr. ba,stan hir g'all;rna r,e degiqint stirccinc girilerek
rakalanabilir. Burada aldatnta vcrine. hissedilmesi gcreken duygularrn iinceden
klzlnrlrnasr s(iz konusudur. Y ni ntLi\teri\e gi.iler yiizlc hizntet elntesi ger!.ken bir
gilrsonun. csitim siireci ilc birlikte esasc'n giilcl vtizle hiznret iircte.n bir kiqilik halinc
gc'tirilnresi siiz konusLrdur.

Uyrulrrrada duygLrsal i;cilik gilstc'r'irninin duygLrsal gcli,skileri bcrtbcrintlc
getirdigi. qah;anlarda stles yc rLikcnntislik prrblcntlcri .rta1'a q.rkardrsr bilintnck[,dir.
(-ogLrnlukla hizntct sekldriinde c,'alr,sunlar utlctl hir- _gtiltinlscntc nraskcsi taknrakta.
.lirnlill] zlrrar dultulalr -gizlcnre'k atlrna rulan sill,lcnrck zorunda kalnraktu. hu tlrrrurll
c;rlrranlarrn psik0kr.jik duruntul1u lrozntakllclrr {Guen.ic,r and Adib. 2t)0.j:lJ(X)). Al r.rca

hirnlcl scktiiliindc' ne pahasrna olursa olsun .'gulLinrse 
vakllt,srnrrnrn bazr cinsel raciz

gibi r asrl vc ctik sorunlan oltlla gtkrrrdr,il (lir ijnc siit.iilr]lcktc(li[.

Otc yandan dul,gLrsll i,sqilr-iin galrlanrn i,r pcrlirrntansr ilc ilgili (gtiler viizlc
hiznre't kar;rlr!r tuzla bahqi,s gibit bazr olunrlu s.nuglal iloiurmasrnrn. dur,qLrsal
i-',.;jli!in olasr oluntsuz sonuq.lalrnr irzaltaca,sr iine \iiriilntcktcdir (Qukur. rc $ahin.
1007:-ltilt). Ancak yinc de ylsal rc clik olntilvan dlrr.tnr,slarrn iinlcnntcsi agrsrndun
()r\ anlAsYor) cgitintlclindc nliisreli-galr$n ili,skilcrinin boyutlarrnrn orta) i.l

korrrnusrndl. nrii,stcrilerin istc-klc.rini kar;rlllranrn srrrrlrnrn belirlcnnrcsindc \ arar
()l(luiu dti,\tin ii lnle kted ir.

Ancak Ttirk tLrriznr sektiirtintlc Tiirk iirr karaktcristik (izelliklerini vc Tiirk
kriltiiliinti i,sinc lc tlavranrllrnrlil \ iln\rtan. sclcneksel riirk konukscvc[li!inin cn giizel
iltncklcriri rcrcn qalr"sanlar g.gLrnlrrktatlrr'. Krrsal kc'si,dcn -uclip. krsa stir.cli bir
clritirntlcn sonra mucizclcl yalltan c'lrlr,sunlal nrc\cultur.. Ozclliklc Tiirk garsqnlarrn
LihLrrlrir. zarali'tleri. redbir-li rlavllnrsr. giiler \ iirlc hiznrcti. iq disiplini Lilkc srnrrllnlrr
it-'tnr.s durunrdadrr. Bulanova (l0l0t'nrn \loskova'tla Tiirkqc ve Rusqa yal.rnlanan
I'crspcktil-dcrgisintlc l,iryrnlanan l.rir r rzrsr. bu lcrin)iri Llo!r.ular nitclikterlir. (iar.sonlar
(!lsusun(ll dikkltinrizi q'cken. antlcu yiinelik krsa siir-cli cgirimlcrin bilc yiiksck
pctlirrnansr garanli ctrnesidir'. Bu anlantda yirprlacak krsl siireli oryantilsyon
csitinrlerinin vc siileklilik g(istctcn sosyalirusy.rr stirccinin qalr;an pcrlirrnransrnr
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arttlracaglnl' dolayrsryla tirgtitsel perfbrnransr olurrrlu crkilcrcccsirri ilrrtlc crrrrck
rnlimkiindiir

soNUq

Turizm sektoriincle ya;anan t,cl!un rckubct nc(lcni\ lc rnrlrrr krrr rrlrkllrr.r hii.
ta:arruf arlrcr gibi gdrtilrrrektcdir.. Otslr turizrrr rckt,,r.trrr,.l.l r.t.k:rlrt,l trr.,rl., l,irliktc
hizrlletin kalitesine ociaklrchr. Hizlrtetin kalitcsi rsc glrlr:;1111;11-1 11 tlrrr 

'rrrrr.lrrr.r 
ntllur

etkilenmektedir' Qalrqan davrant;lannrn alnaca u-\ uurr .llrr;rk tltrze rrlcrrr.lrrlrrrc,i lrncak
bir dizi insan kaynaklarr l,dnetinti lualir ctinin \()nue u(lul. ( ) hrrl,le tut.ill.)l
irsletntelerinde rekabet oclaklr bir ,r,-aprlannrl igirr (rne clikle ur\irn kir\ rrlrklrtr.r r iirrctirtli
Lr yg u I am a I arr n r n ku ru m l a5 rn r ; ol ln as r .ue r.e. k rl c k t ccl i r.

Ote yanclan turiznt sekt0r[inclc i; tirctrrrc \()!Llr) rlrrr!Lr,.rl r:t.rliL tllLrr.ur.rr:r
gerektirntekte. sezon ozellikle tatil y0rclerinrle krslr,,lrrr.rkl.r re ht.r.tlrizt,rrle _riikrcki;gtici'i deVri 1'aqantnaktacltr. Bit neclenle bir -r lrntllrrr u)\irl kir\ rrrrklrl r ,r ri1111j111jp1
kttrttntlaqtrnna cabalarr slircrken. cligcr tar.uliun kr:lr t1o11.,111,.1.. .rlrrrrr..rrk rrr.il iinlcrnicr.c
ihtil'aq Vardtr. Bu dnlentler kapsatlrncla (izclliklc ilr'lrrrrrr \..rl,rrr.ulr\\irl retcrlilik
tlo-\,tltLl iyi dizay,n edilmi; ()ryantas\,on e Lritintlcri \c ,ir.:,ut.r,l 'r\\ irli,/ir\\oir ,lir.ecinin
valarl r olaca!r diiqiintil rnc-kteclir.

AYrtca btt q'alt;rIlt daha sortra anke tc tllrr :rlr ,,l.rr.rk r ripll;1.. 1|. 6lrrrr :.rliil
q:al r ;rnasr rr r n temeI ini rtIu,rI uracakt r r.

\l.rr.r'. I

ll,'.oi11'gL'

( )r llrnrlo.

I r r111 1.,t',

i i l{)ll.
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