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TURIZM SEKTORUNDE REKABET VE INSAN KAYNAKLARI YONETIMI:
ORYANTASYON VE ORGUTSEL SOSYALIZASYON KISA DONEMDE ISE
YARAR MI?

Harun DEMIRKAYA

OZET

Ulkelerin ekonomik kalkinmasinda turizm sektoriiniin ¢ok onemli rolii oldugu
bilinmektedir. Bu sektérde yasanan yogun rekabet nedeniyle insan kaynaklarindan
tasarruf yoluna gidilmektedir. Bu durumun isletmelerin rekabet giiciinii artirdigi
stphelidir. Buna kargin, etkili insan kaynaklar yonetimi uygulamalarinin, isletmelerin
rekabet giiciine olumlu katkida bulundugu bilinmektedir.

Bu ¢aligmanin amaci, duygusal is¢ilik boyutu yiiksek olan ve insan iligskilerine
dayali hizmet iiretilen turizm sektoriinde, insan kaynaklari yonetimi uygulamalarinin,
sektoriin rekabet giiciine katkisini incelemektir.

Calismada, daha ¢ok teorik konularla ve birgok yerli ve yabanct kaynaklardan
elde edilen verilerle ve bireysel deneyimlerimizle konuya yaklasilmigtir. Matematik ve
istatistik tekniklerden ¢ok, verilerin karsilastirmasi yontemiyle turizm sektoriiniin
giiniimiizdeki 6nemi vurgulanmaya calisilmistir. Ozellikle sektorde, kisa donemli
yiiksek performans elde edebilmek agisindan oryantasyon ve orgiitsel sosyalizasyon
stirecinin etkinligi, kuramsal aragtirma yontemiyle ortaya konmaya calisilmistir.

Aragtirmanin  sonucunda: Turizm sektoriinde yasanan yogun rekabet
nedeniyle, insan kaynaklarinin bir tasarruf araci gibi goriildiigii ve rekabetin, fiyatla
birlikte hizmetin Kkalitesine odakli oldugu belirlenmistir. Hizmetin kalitesinin,
calisanlarin davraniglarindan etkilendigi ve bu davraniglarin amaca uygun olarak
diizenlenebilmesinin, ancak bir dizi insan kaynaklari faaliyeti sonucu miimkiin olacagi
g6zlenmigtir. Turizm igletmelerinde rekabet odakli bir yapilanma i¢in, oncelikle insan
kaynaklart yonetimi uygulamalarinin kurumlagmis olmasina gerek vardir. Sektorde,
sezon oOzellikle tatil yorelerinde kisa oldugu ve her diizeyde yiiksek isgiiciine ihtiyag
bulundugu dikkate alinirsa, insan kaynaklar yonetimini kurumlagtirma cabalarimin
yani sira, kisa dénemde acil 6nlemlere de ihtiya¢ vardir. Bu 6nlemler kapsaminda,
Ozellikle iletisim ve davramgsal yeterlilik boyutu iyi dizayn edilmis oryantasyon
egitimleri ve orgiitsel sosyalizasyon uygulanmasinin yararh olacag diistiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, duygusal iscilik, oryantasyon, sosyalizasyon
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COMPETITION IN TOURISM SECTOR AND ADMINISTRATION OF
HUMAN RESOURCES: DO ORIENTATION AND ORGANIZATIONAL
SOCIALIZATION BE USEFUL IN A SHORT PERIOD?

ABSTRACT

It is known that the sector of tourism has an important role to develop the
economy of the country. The savings are made in the human resources due to the
dense competition in the sector. It is suspicious that this situation is increased the
competition capacity. In spite of this, it is known that effective human resource
applications positively contributed to the competition capacity of the enterprises.

The aim of this study is to investigate the contributions of human resources
administrative applications to the tourism sector which serve in high emotional labour
and based on the human relations.

In this study more theorical subjects and . data from many domestic and
foreign resources and individual experiences are obtained. The importance of the
sector is tried to be emphasized in the today’s tourism sector by comparing data of
methods in spite of mathematical and statistical technics. It is tried o present
orientation and organizational socialization period by corporate investigation methods
especially to obtain high performance in a short time in the sector.

As a result of the investigation: Due to the dense competition in the tourism sector., it
is indicated that the human resources are observed as a savings and the competition is
based on the service with the price. The quality of the service effects the attitudes of
the workers and it is observed that the arrangements of these attitudes are possible
with the activities of human resources. It is necessary o establish human resources
administrative applications for a structure which is based on the competition in the
tourism enterprises. If it is taken into consideration that the season of this sector s
short in the holiday villages and high work force is needed. emergency precautions are
required in a short period except human resources administration. In the scope of these
precautions, it is decided that the orientation trainings and organizational socialization
applications will be beneficial by especially well designed communication and

attitudes.

Key Words: Tourism, emotional labour, orientation, socialization




GIRIS

Turizm, diinya ekonomisinde en hizli gelisen ve genigleyen sektorlerden
biridir. Giiniimiizde turizm, ¢ok sayida insanin katildig1, milyonlarca etkilesimin bir
arada yasandigi, uluslar arasinda ekonomik, sosyal, siyasal ve Kiiltiirel iletisimi
saglayan, entegrasyona ve diinya barigina olumlu katkilar sunan dev bir sektore
doniigmiistiir.

Turizm sektorii ¢ok genis bir iiretim ve hizmet agina lokomotif rolii oynar.
Sektor, turizm biirolari, seyahat acenteleri, rehberlik hizmetleri, havayolu isletmeleri,
demir yollari, deniz ulasimi, kara nakil vasitalari, kirahk arag¢ organizasyonlari,
oteller, pansiyonlar ve diger konaklama tesisleri, yeme, icme ve eglence mekanlar,
hediyelik esya iiretimi gibi onlarca is koluna hizmet etmektedir. Turizm, biinyesinde
ylizlerce yan kurulus barindirmaktadir. Bu boyutuyla giiniimiizde telekomiinikasyon

ve enformasyondan sonra 21. Yiizyila damgasini vuran, diinyanin l¢tincli biiyiik
hizmet sektorii olarak anilmaktadir (Cimat ve Bahar, 2003:15).

Turizm, istihdam yaratmasi kolay ve hizli olan, bazen beklentilerin iizerinde
gelir saglayan, doviz sikintisi ve 6demeler dengesi sorunlarina olumlu katkilar sunan
dinamik bir sektor, onemli bir ekonomik aragtir. Ayrica ekonomik kisitlamalardan.
tarife ve kotalardan daha az etkilenen bir caligma alamdir. Ozellikle déviz sikintist, dis
ticaret ag1g1 ve geng issiz sayisi fazla olan iilkeler icin adeta cankurtaran simidi gibidir.
Ulusal ekonomiye bu denli katkilarini yaninda bolgesel gelismeyi de olumlu
etkilemektedir. Kentsel gelismenin ve kentsel refahin da ¢ok onemli araci olarak kabul
edilmektedir (Navickas and Malakauskaite, 2009:37). Biitiin bu boyutlaryla turizm
ckonomik basari, ¢evresel yonetim ve hayat kalitesi getirileriyle global anlamda
toplumsal génenci de olumlu etkilemektedir (Crouch and Ritchie, 1999: 137).

Ulkemiz acisindan bakildiginda, Tiirk turizmi 1980°1i yillardan itibaren biiyiik
bir gelisme gostererek, iilke ekonomisine dnemli katkilar saglayan bir arac haline
gelmistir. Buna bagl olarak turizm gelirlerinin Gayri Safi Milli Hasila (GSMH)
icindeki payr artmig; ayrica ihracat i¢indeki payr da yiikselmistir. Turizm gelirlerinin
GSMH ig¢indeki pay1 1979°da yiizde 0.5 diizeyinde iken, 1989°da 2.4: 1999°da 2,8 ve
2009 yilinda 3,4 olarak gerceklesmistir. Ayni tarihlerde ihracat icindeki payi da
sirasiyla 12.4; 22; 19,6 ve 20,8 olarak gergeklesmistir (Tiirsab,2010).

Tiirkiye en ¢ok turist geken 10 iilke arasinda 2007 yihnda dokuzuncu, 2008
yihnda sekizinci ve 2009 yilinda yedinci siraya yiikselmistir. En cok turist ceken
iilkelerin baginda Fransa, Amerika Birlesik Devletleri, Cin ve Ispanya gelmektedir. Bu
tlkeleri Italya, Ingiltere, Tiirkiye. Almanya, Malezya ve Meksika izlemektedir
(Wikipedia.org). Turizm gelirleri siralamasi bakimindan 2008 yili verilerine gore
Amerika Birlesik Devletleri 110 milyon dolar turizm geliri ile birinci sirada yer
almaktadir. 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 dolar gelirle Cin, 40 milyon dolar gelirle
Almanya, 24,7 milyon dolar gelirle Avustralya, 22 milyon dolar gelirle Tiirkiye ve
21.8 milyon dolar gelirle Avusturya izlemektedir (www.scribd.com).

Turizm sektorii, Avrupa Birligi iilkeleri i¢in de ekonomik biiyiimeye ve
igsizlige biiyiik 6l¢iide olumlu katkilari olan temel ekonomik etkinliklerdendir. Ticaret
ve dagiim ve ingaat sektorlerinden sonra ugiincii bityiik sektordiir. Giderek artan
6nemi nedeniyle turizmciler Avrupa Turizmini diinyada birinci yapmak iizere 2020
Startejisi belirlemislerdir (European Commission, 2010:2-3). Aym sekilde Tirkiye
igin turizm déviz kaynag; olusturulmasinda, demeler dengesi sorununun ¢oziimiinde.
en 6nemlisi de geng issizlerin mevsimlik istihdaminda dnemli katkilar saglamaktadir.
Hi¢ kuskusuz turizmin, igsizlik sorununa en kisa zamanda yanit veren sektor oldugu
da rahatlikla ifade edebilir.

TURIZMDE REKABET VE YONETIMSEL SONUCLARI

Diinya iilkeleri arasinda da turizmin neminin anlagilmasi, bu alandaki
rekabeti de yogunlastirmistr. Tiirkiye'nin de iginde bulundugu Akdeniz Havzasi
iilkelerinde Ispanya, Portekiz. Yunanistan gibi ¢ok giiglii rakiplerin varhg ve Misir,
Kuzey Afrika Ulkeleri, Hirvatistan, Bulgaristan, Kibnis Rum Kesimi gibi iilkelerde
turizm  sektoriiniin  hizla gelismesi ve nihayet zaman zaman vapilan asirt fiyat
indirimleri nedeniyle ulusal turizm sektori darbogazlarla kargilasmaktadir. Bu
durumda isletmeler ayakta kalabilmek icin maliyeti olabildigince diigiirmek ¢abalarina
girmektedir. Daha diisiik iicretlerle ve daha az personelle ¢aliymak tercih edilmekie.
bir¢ok hizmet taseron firmalara devredilmektedir. Genel edilim olarak isletmelerin
sadece temel yeteneklerini kullandiklari isleri yapmak istemeleri. bunun disindaki
hizmetleri organizasyon disindan satin almalari. yaygin bir dig Kaynaktan vararlanma
uygulamasini ortaya ¢ikarmigtir (Budak ve Budak. 2010:298). Bu uygulama
kapsaminda ozellikle turizm sektoriinde yaptlan dig kaynak kullanimi uygeulamalarr,
giderek isletmelerin i¢inin bogalmasina neden olmaktadir.

Her ne kadar maliyetleri azaltma (Waxer. 2011). temel veteneklere
odaklanma, rekabet giiciinii koruma (Healthfield, 2011). kigulme, stireg venileme,
esneklik arayigi, riski azaltma. kaliteyi ve hizi artuirma gibi oleularla dikkat ¢eken
outsourcing uygulamalarinin uzun vadede ne sonuglar verecegini yimdiden Kestirmek
zordur. Ozellikle insan kaynaklar uygulamalarina iliykin hizmetlerin diy kay naklardan
saglanmasi, en basta isletmenin insan kaynagi tizerindeki Kontrolunu ve esnekliging
kaybetmesi riskini beraberinde getirmektedir. Niteliksiz bir hizmet saglayici segtimesi,
isletmenin iginin bosalmasi. dis kaynaga bagimh kalinmasi uzun vadede onemli
sakincalar ortaya ¢ikarabilir (Demirkaya, 2006:63) Bunun yamnda vz viize hizmetin
yogun oldugu turizm sektdriinde hizmet kalitesinde yaganan sorunlar ve bazi vonetin
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sorunlart isletme yéneticilerini glic durumlarda birakmaktadir. Buna karsin kar
maksimizasyonunu hedef olarak goren turizm yatirimetlari, istihdam ylikiinii en biiyiik

engel olarak gormekte, dolayisiyla ¢aligan maliyetlerini azaltacak her uygulamaya
sicak bakmaktadir.

Genel yaklagim olarak da hizmet kalitesinden 6diin vermeden rekabet
edebilmenin tek sarti insan kaynaklarindan yapilacak tasarruf gibi algilanmaktadir.
Ancak insan kaynaklarindan yapilacak tasarrufu daha az iicret ve calisanla isgérmek
olarak algilamak yamltict olabilir. Bunun tersine insan kaynaklar1 bir tasarruf kalemi
oldugundan ¢ok, bir yatirim kalemi olarak diisiiniiliirse isletmeye umulmadik faydalar
saglayabilir.

Turizm sektoriinde basarinin insan kaynaklarina bagli oldugu siklikla dile
getirilmektedir. Basarili bir turizm isletmesi diisiiniildiigiinde akla gelen insanlarin
nasil ise alindigina, nasil yonetildigine, nasil yetistirildigine, nasil egitildigi ve
gelistirildigine, ne sekilde kariyer planlamas: yapdigma, ¢ahsanlarin  nasil
odillendirildigi  ve desteklendigine (Baum, 2007:1383) iligkin

insan kaynaklar
uygulamalaridir.

Insan igletme girdileri i¢inde en Gnemlisidir. Yeri bagka bir kaynakla
doldurulamaz  ve tiim girdilere  hiikmeder (Sabuncuoglu, 2008:2).
organizasyonlar, gorkemli isletmeler, i¢inde *
olmadan hicbir deger ifade etmez. [sletmele
veren insandir. Insan unsuru

Giiglii
yok yok™ denen turizm yatirmmlart. insan
ri canlandiran, harekete gegiren ve ruhu
organizasyonlarin verimliliginde ve basarisinda,
dolayisiyla karhliginda oldukga Gnemli rol oynamaktadir. Bu olgu, 6zellikle turizm
isletmeleri gibi dogrudan insana hizmet treten sektorlerde cok daha 6nemlidir. Zira
turizm isletmelerinde ¢alisanlari ¢ogu miisterilerle yliz yiize iliski i¢inde hizmet
tretirler. Miisterilerin memnuniyetini,  turizm isletmesinin konaklama, yiyecek ve
icecek standartlart kadar, personelin kibarligi, yardimseverligi ve kisisel 6zellikleri de
ctkilemektedir (Sii, 1999:6). Ozellikle insan davranislarina duyarli olan turizm
sektdriinde. calisanlarin miigterilere sundugu hizmetin kalitesi kadar, davranis kalitesi
de miisteri tatmininde rol oynamakta: bu durum calisan performansimi da olumlu
yonde etkilemektedir.

Ote yandan klasik yonetim ve personel yonetimi  uygulamalart  ile
cahsanlardan yiiksek performans almak miimkiin degildir. Aruk Frederic Winston
Taylor ve takipgilerinin Ongordiigi isbolimii, uzmanlagma, hiyerarsi ve siki denetim
(Bovee, et al.. 1993.43) by giin tartisihr hale gelmistir. Klasik diigtiniirlerin insani bir
makine gibi goéren, insani yonlerini gérmezden gelen yaklagimini elestiren insan
iliskileri teorisyenleri insan anlamaya odaklanmistir.  Ozellikle Abraham H.
Maslow un thtiyaglar hiyerarsisi teorisi, Herzberg’in motive edici faktorler ve hijyen
fuktrler ayirimi; Alderfer’in var olma, iliski kurma ve biiylime yaklasimi: Vroom’un




bekleyis teorisi; bekleyis teorisine Porter ve Lowler'm katkilari; Adams'in esitlik
teorisi (Luthans, 1994:156-169) gibi, insan ihtiyaglarini anlamaya yonelik temel
calismalar yapilmistir. Bu calismalar yonetim anlayisinda énemli doniisiimlere yol
agmistir. Douglas McGregor'un X ve Y kuramlar (Schnake. 1990:10). Y modeline
uyan yonetim diisiincelerinin 6n plana ¢ikarak, takdir edilme, is tatmini ve )'umuuhk
gibi kavramlarin 6nemsenmesi, yonetimin insancillagtinlmasinda  doniim  noktas!
olmustur. Homans, insan grubu: Argyris, olgunlagma kuram; Likert. yonetim
sistemleri yaklagimi; Lewin, gii¢ alami analizleri ile bu alanda temel varsayrmlarini
ortaya koymuslardir.

Ayrica modern ve post modern yaklagimlarla hiyerarsivi olabildigince
azaltmak, cahganlara giivenmek. calisanlart  kararlara ortak etmek. miisteri
ihtiyaglarina odaklanmak onemli gériilmiistir. Calisanlarla ¢ok yonli ve agik iletigim
kurmak (Kogel, 2007:260-369). cahsanlara yetki ve sorumluluk dagitmada comert
olmak, calisanlari ekip olmaya yonlendirmek (Eren, 2008:144). gorev tamimlar yerine
is genigletmesine dayali sistemler kurmak. is performansim yiikselten araclar olarak
goriilmiistiir. Bunlardan baska orgiit iklimine ve orgiit kiiltiirine uyumu onemsemek.
orgiitsel vatandaghk davranigini tegvik etmek gibi hususlann, isgiren performansini
olumlu etkileyecegi varsayilmisur. Bu nedenle bilgi toplumu olarak da anilan
gliniimiiz ig diinyasinda organizasyonlarin hiyerarsiden armndirildigr, ¢cahsanlarm
olabildiginde gii¢lendirildigi, mevcut ¢ahsanlarin organizasyonun amag ve hedeflerine
yonelik egitimlerle bilin¢lendirildigi ve ¢esitli ddeme alternatifleriyie isletmenin sahibi
yapildigi bir siirece tanmiklik etmektedir.

Buna bagh olarak ortaya g¢ikan gelismeler. insan Kaynaklan  vonetimi
anlayiginda radikal degigimlere yol agmaktadir. Bu degisimler Kapsaminda drmegin,
klasik diigiiniirlerin 6ngordigii tek dalda uzmanlayma anlayiy, bilgr toplumunda verini
genis uzmanlik anlayisina terk etmistir. Pozisyona gore tcret degill Kisive gare dicret
on plana c¢ikmistir. Uretim ve satiy primi yerini Karortakligina biraknusur
(Kavrakoglu, 2000:82). Bunlardan da onemlisic isletmeler g en dnemli Kayvnagin
insan oldugu, tarigsmasiz bir ger¢ek olarak kabul edilmistr.

Gergekten de dogru segilen. dogru pozisyona yerlestirlen. v sonlendirilen,
etkin yonetilen, bilgileri. becerileri. varatucthklar ve fark yaratan vetenckler acidy
¢ikarilan  calisanlarin  biitiin - diger  Kaynaklardan  daha fazla sonug dreumesi,
kapasitelerinin  ¢ok iizerinde performans gostermest mumhundur. (Demirkayg,
2010:1630). Buna kargin iyi yonetilemeyen. yaratucihh ve o vetenchler ortavg
cikartlamayan calisanlarin tretimi aksatmast. maliyetleri arturmasi. isletmeyi zarar
sokmast sik rastlanan bir olgudur. Bu anlamda yiksek pertormans gosteren iseiici
giiniimiizde her zamankinden daha 6nemli olmustur. Bu isgiictine sahip olmak ve ¢fde




tutmak (Sertain, 2003:5), yiiksek performans odakli insan kaynaklar1 yonetimi
uygulamalar1 gerektirmektedir.

Insan  kaynaklari  birimi, yiiksek performansh ¢aligandan ve yiiksek
performansli ¢aligma sisteminin kurulmasindan sorumludur. Bu sistem daha fazla
kaliteli aday basvurusunu, daha etkili goriisme ve se¢im yontemlerini, daha kapsamh
egitimi, daha giivenli ¢evreyi, performansa dayali odemeyi ve diger bircok
uygulamay1 kapsar (Dessler, 2005:16).

Bu ve benzeri geligmeler insan kaynaklari yonetimini degistirmis, yiiksek
performanstan sorumlu “tam ortak-stratejik ortak” (Uyargil vd., 2008:18) konumuna
tagimigtir. Bu anlamda yonetimlerin sorumlulugu da artmistir. Ancak insan kaynaklari
y6netimi anlayisindaki bu gelismelerin turizm isletmelerine yansimasi yeterince hizlh
degildir. Hilton oteller zinciri gibi bu alanda 6nciiliik eden kuruluslar olmakla birlikte,
heniiz tilkemizde insanin bir maliyet unsuru olarak goriilmekten oteye gecebildigini
soylemek zordur. Halen turizm isletmelerimizde cahsan devir oranlari yiiksektir.
Genel miidiir ve benzeri iist yonetim diizeyinde dahi yiiksek devir oranlar1 vardir
(Ozdemir, 2010). Asil sorun bu devir oranlarinin ciddiyetinin farkina varilmamig
olmasidir. Bu durum turizm sektoriiniin mevsimsel konjonktiiriinden kaynaklansa bile,
insan kaynaklari politikalarinin kurumlagmamig oldugunun gostergesidir.

INSAN KAYNAKLARININ REKABET ODAKLI YONETIMI

Temel rekabet faktoriiniin insan performansina odaklandig1  giiniimiiz
isletmelerinde sorunu asmanin yolu, ise alma; maas ve diger 6demeler; ozliik haklari;
sivil savunma isleri: is kurumu, sosyal giivenlik kurumu ve bolge ¢aligma ile iliskiler;
hizmet ici egitimler; yemek, servis, evrak. posta, kurye ve diger idari isleri yiiriiten
personel  yonetimi anlayigindan  siyrilmaktr.  Klasik personel islevlerinin de
ytiritiildiigti, ancak vizyon, misyon ve degerlerin; cevresel etkenlerin ve rakiplerin
dikkate alindigi: insan kaynaklarina iligskin politikalarin gelistirildigi; kisa, orta ve
uzun donemli planlar iiretildigi; caligan ve orgiit amagclarinin entegre edildigi; birey-
Orglit uyumunun st diizeyde saglandigi; egitim ve gelistirme, kurumsal Kkiiltiir ve
motivasyon  sorunlarinin ~ 6nemsendigi:  performansin, iletisimin,  davranigsal
yeterliliin yonetildigi; yiiksek performans odakli bir yonetim anlayisi olan Insan
Kaynaklari Yonetimi anlayisina, hatta Stratejik Insan Kaynaklari Yonetimi anlayisina
gecmektir. Buna bagh olarak insan kaynaklari sistemlerini kurmak ve performans
sorumlulugunu insan kaynaklari uzmanlaria devretmektir.

Béyle bir yapi icinde insan kaynaklart yonetimi uzmanlarinm yanitlamasi
eereken en onemli soru ise; “nasil bir insana ithtiyacimiz var” sorusudur. Bu sorunun
yamtinda mesleki olarak yetkin, organizasyon amaclari dogrultusunda ¢aligma
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motivasyonuna sahip, verimli ¢aligan, yiiksek performans gosteren, kuruma bagl,
ytiksek iletisim becerisine sahip, degisim ve yeniliklere gabuk uyum gésteren. yaraticl,
kendini gelistirme ¢abasinda olan, katilima istekli, adanma ve sadakat duygusu
yiiksek, sosyal sorumluluk sahibi bir insan profili sakhdur.

Bdoyle giiglii bir insan kaynagi profiline sahip olmak her zaman miimkiin
degildir. Uzun zaman ve caba gerektirir. Gerek bu nedenle, gerekse turizm sektoriiniin
ozellikleri nedeniyle kisa vadede alinacak nlemlere ihtiyag vardir. Kisa vadede
rekabet edebilme sorunu, yiiksek performansh ¢ahisan kaynagina sahip olmakla ya da
mevcut ¢ahsanlar yiiksek performansa odakli hale doniigtirmekle agilabilir. Bunun
i¢in segme ve yerlestirmenin dogru yapilmasi, oryantasyon ve sosyalizasyon siirecinin
isletmeye ve amaglara uygun olarak dizayn edilmesi zorunludur. Bu nedenle yiiksek
performans amagli olarak kisa donemde alinacak énlemler kapsaminda oryantasyon ve
sosyalizasyon konusu detayli olarak incelenecektir.

Performans arttirmaya yonelik olarak alinacak tedbirlerin ¢ogu egitimle
iliskilidir.  Gergekten de egitim her alanda onemlidir. Ancak ozellikle  turizm
sektoriinde hayati bir sorundur. “Nasil bir egitim™ sorusu kadar, cgitim kimin
tistlenecegi de énemli bir sorudur.

Sektorde calisanlarin  egitim  seviyesi  diisiiktiir.  Turizmimizin vildizi
sayilabilecek Giiney Antalya Bolgesi'nde bile calisanlarin < 87470 caitimsizdir
(Karcilioglu, 2011). Ulkemizde. turizm sektoriinde caliyacak  bireyleri sektoriin
gerektirdigi bilgi ve becerilerle donatarak meslege hazirlayan her diizevde mesleki ve
teknik turizm egitimleri mevcuttur. Turizm Bakanligi na bagl egitim birimleri. Millj
Egitim Bakanhgi'na bagh meslek liseleri. Yiiksek Ogretim Kurumu na bagh on lisans.
lisans ve yiiksek lisans diizeyinde egitim kurumlar ve oz¢l sekioriin actgy cditim
kurumlart  ve  kurslar, turizm  sektoriine  nitelikle  cleman Kazandirmaya
amaglamaktadir. Ancak egitim kurumlarimn sektoriin ihtivacint karsilavacak nitelikte
eleman yetistirmede sorunlari vardir. Yabanci dil egitiminin yetersizhai arag gereg
cksikligi, pratige dayah egitimin noksanhgi (Olcay. 2008:387) daha da dnemlis
sektorde gecerli olan giiler yiiz. savar. diriistlik. sebat. disiplin gihi mesleki degerlerin
(Kizihrmak, 2000) ve davranigsal bovutlarin yeterinee verilememesidir

Genel olarak igverenler egitim cksikhginin - Karyilanmasing devieten
beklemektedir. Esasen turizm sektoriiniin iyglici gereksimmumim buyuk bolumiing
mesleki egitim karstlamaktadir. Birkag otel isletmesinin 6z¢l qabalart diyinda (Bekip,
2009) igverenler bu alana girmeye vanagmamaktadir. Ote yandan 2009 v ibariyle
Tiirkiye'de bir¢ok sektorde birgok meslek standardr yaymlanmiytir (Demircan. 201,
Ancak turizm scktoriine yonelik meslek standartlart incelendiginde davraniygy
boyutlarda eksiklik gozlenmektedir. Kaldi ki herhangi bir nkuld;m_ mezun olmgk
davramgsal olarak yeterliligi garanti etmemektedir. Bu nedenle turizm  ¢gitimip e
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igverenlerin aktif olarak rol iistlenmesi kacinilmaz bir olgudur. Ozellikle kisa vadede
yiiksek performans alinmak isteniyorsa. her igletmeye ozel, amag, hedef ve
beklentilerini kargilayan bir oryantasyon ve sosyalizasyon siirecinin dizayn edilmesi
zorunludur. Asagida bu konulara kisaca deginilecek ayrica turizm sektoriinde yogun
olarak yasanan duygusal is¢ilik olgusu ortaya konulmaya ¢aligilacaktir.

Ise Yeni Baglayanlarm Oryantasyon Siireci

Oryantasyon ve orgiitsel sosyalizasyon siirecine girmeden 6nce egitim
kavramimdan s6z etmekte fayda var. Egitim, isle ilgili yetkinliklerin personel
tarafindan 6grenilmesini kolaylagtirmada sirket tarafindan planlanmig cabalari ifade
eder. Bu yetkinlikler basarili is performansi igin ¢oziimle ilgili olan bilgi, beceri ve
davranislari igerir. Son zamanlarda rekabet etme avantaji kazanmada, egitimin daha
fazla dikkate alindig dogrulanmigtir (Noe. 2009: 4). Egitim, 6gretim, yetistirme ve
gelistirme kavramlart zaman zaman karistirilmaktadir. Kavramlar netlestirmek adina
egitim, bireyin sosyal, zihinsel ve fiziksel olarak gelisimini; 6gretim, bireyin belirli
meslege hazirlanmasini ve yéneltilmesini: yetistirme, gorev yapacak kisiyi nitelikli
eleman durumuna getirmeyi; geligtirme ise ¢alismakta olanlarin bilgi ve becerilerini
artirmay1 igermektedir (Bingal, 2010:290).

Ise alinmasina karar verilen aday isletmeyle birlikte aym zamanda bir &miir
boyu siirecek egitim ve gelistirme sistemine de dahil olmaktadir. Bu sistemin bir
pargasi olarak, yeni baslayan adaya orgiit, is, is arkadaglar ve orgiit kiiltiiri gibi
hususlarda bilgi kazandirmaya yonelik olarak, ilk giinlerde verilen egitime, ise
aligirma veya oryantasyon egitimi denilmektedir (Sabuncuoglu, 2008:149). Esasen
oryantasyon siireci Kiginin organizasyona girmesinden 6nce baglar. IIk izlenimler, ise
alma goriismeleri, se¢cme ve ise alma aktiviteleri potansiyel adaylari isaret eder.
Oryantasyon, egitimi gerektirir. Bazi davraniglardan feragat etmeyi, organizasyon
amaglarina uygun davranislari ve degerleri, temel is sorumluluklarini, etkili N
davranigini ve is kurallarini 6grenmeyi gerektirir. Bunlarin bir ¢ogu is baginda ¢alisma

arkadaglarinca ya da calisma takimlar iginde ogrenilir (Milkovich and Boudreau,
1991:418). '

Oryantasyon egitimi kapsaminda cahisana is saatleri, dinlenme zamanlari.
yemek saatleri ve yeri, iicretle ve sosyal haklarla ilgili bilgiler, saglik ve glivenlikle
ilgili bilgiler verilebilir (Budak, 2008:232). Oryantasyon egitimi isletmenin veya isin
yapisina gore farkli boyutlarda diizenlenebilmektedir. Bazen vasifsiz calisandan genel
miidiir diizeyine kadar ayn1 kapsamda ve siirede uygulanmakta; bazen de her birime ve
is tiiriine gore farkh diizenlenebilmektedir.




Turizm sektoriinde, 6zellikle otel isletmelerinde devir oranlar cok yiiksektir.
Ise alimin ilk ayinda devir oranlarmin % 60’a ulagu@i goriilebilmektedir. 11k 1$
glintinde caliganlar yeni gevre, yeni is kurallari, yeni sorumluluklar, yeni patronlar ve
yeni is arkadaglar ile yiiz yiize gelirler. En basit ifadeyle, bu kangim ve yeni geyler
calisanlan giivensizlestirir. En kotii ihtimalle bunlar ¢alisanda endige dogurur ve
ayrilmaya zorlar. Bu durumda biitiin para ve zaman yeni personel bulmak. se¢mek ve
yerlestirmek ¢abalarina harcanir, Oryantasyon siireci temel olarak yeni igle baslayanin
giivensizlik ve endiselerini gidermeye odaklidir. Ancak ¢ok daha kapsamli olarak
diizenlenen programlar da mevcuttur. (Woods,1997:141)

Oryantasyon programlari caliganlara isi ile yetenekleri arasinda bir ayarlama
yapma, ya da yeteneklerine uygun isi secme olana@r saglar. Bilgisizlikten kaynaklanan
sorunlart ¢ozer. Kurumsal kiiltiiriin paylasiimasini ve sosyal kaynasmayi saglar. Ise
baglayanin 6grenmesini hizlandirarak, bosa zaman ve kaynak israfi vapilmasini
engeller. Oryantasyon egitiminde birgok teknik tek olarak veya birlikte kullanilabilir.
Konferanslar, acik oturumlar, isletme gezileri, taniict yaynlar, gorsel ve isitsel
teknikler, astlarla yapilan goriismeler oryantasyon amaciyla Kullanilabilir (Uyargil vd..
2009:195-196).

Temelde oryantasyon, yeni baslayanin sorabileceg@i sorulara pesin vanit verme
stirecidir. Yeni baglayan igin isletme nicin var; vizyonu. misyonu. amag ve hedefleri
nelerdir? Isletmede roliim nedir, ¢ahisan olarak haklarim nelerdir? Izin almadan neleri
yapabilirim, neleri yapamam; yetkilerim. sorumluluklarim  nelerdir? Hangi
pozisyonlara yiikselebilirim, Bunu nasil yaparim? Benden beklenen performans
standartlart nelerdir? Hangi genel ve 6zel yararlarim olacak? Kimin igin ¢aliyacagim?
Calisma arkadaslarimla nasil uyum saglayacagim? Insanlarla ivi iliskiler kurmak icin
neler yapabilirim? Simdi ve daha sonra ne tip bir egitim alaca@im” Bana isletmede ne
faydasi olacak? gibi sorular daima onemlidir. Sirecin bu  sorular H/¢llikle
yanitlayacak sekilde dizayn edilmesi gerekir.

Bu anlamda turizm sektorii igin. literatiirden ve Kiyisel denesimlerimizden
yararlanarak, asagidaki gibi oryantasyon amagh bir dizenleme vapilmast onerilebili
(Anthony and et al., 1999:333: Bingol. 2010:287: Ozgen ve Yalomn, 2010:137-139:
Noe, 2009:427):

¢ Hos geldin programi ile yeni girenlerin rahat ve Kabul edilmiy hissettiriimes;.
detaylt hazirlanmig tanitim Kitapgi@inin verilmesi:

e Turizm sektoriiniin genel olarak tamumi. one gikan ozclliklen. verekiindig
insan profili;

e Isletmenin tamitimi, tarihgesi. organizasyon yapisi. misyonu, vizyonu, NG ve
hedefleri, kiiltiirii, politikalar ve ig yeri kurallar:

o
(3]




Caligma saatleri ve ortak sorumluluklar, ¢alisma diizenleri, deneme stiresi,
ayirma ve ayrilma kurallari, gizlilik kurallar, izin, hastalik, yemek, servis,
sosyal olaylar térenler ve kutlamalar hakkinda bilgi;

® Maag ve diger 6zliik haklarina iliskin bilgiler;
e Egitim ve yiikselme olanaklarina iliskin bilgiler;

o lIsci saghgn ve isglivenligi; yangin, kaza ve olaganiistii durumlarda hareket
tarzi; : °

e Sahsi temizlik, kisisel bakim ve davrams kurallari (Kizilirmak, 2000);
e Isletmenin kalite ve cevre politikasi ve ¢evresel degerlerin anlatilmast:

e Adaym cahsma arkadaslarinin ve calisacagi birimin tamtilmasi, calisma
masasi, soyunma dolaby, is kiyafeti, yaka karti;

e Adayin calisacagi pozisyonun tanitilmasi ve diger birimlerle iliskisinin ortaya
konmasi;

¢ Gorev tammlarinin, performans standartlarini ve calisandan beklentilerin
anlatilmasi;
e Isletmeyle ilgi fiziki mekanlarin tamtimi ve gerekli goriilen diger hususlar.
Oryantasyon siireci temel olarak ¢ konuyla iliskilendirilebilir. Bunlardan
birincisi igle ilgili konulardir. [sletmenin  standartlari, yonetimin beklentileri,
politikalar, prosediirler bu kapsamda degerlendirilebilir. Ikinci nemli konu kiiltiire
iliskindir. Normlarmn, kabul edilebilir olan ve olmayan davraniglarin tanimlanmasi,
yonetim  felsefesi, gelenekler, stratejik inanglar  kiiltiirel oryantasyonun birer
pargasidir. Ugiincii énemli konu belirli i sorumluluklar ve isin teknik yoniiyle
ilgilidir. Is tanimlarinin kapsami, isi bagarmak icin gerekli ara¢ ve gerecler,
performans standartlari ve degerlendirmenin nasil yapilacagina iliskin olanlardir. Bu
anlamda, standart bir oryantasyon egitimi yerine, bu konulari da kapsayan fakat her

isletmenin biinyesine uygun, 6zel oryantasyon programlarinin diizenlenmesi daha
etkili olabilir.

Yapilan aragtirmalara gore (Kizihrmak, 2000) mesleki egitim  gormiis
elemanlarda karsilasilan eksikliklerin bagina pratiklik, mesleki tecriibe ve yabanci dil
bilgisi gelmektedir. Yiiksek 6grenim gormiis meslek elemanlar: ¢abuk yiikselme
istemektedir. Bunlardan bagka bilgi eksikligi, ise baghlikla ilgili sorunlar, verilen isi
kiiciimseme, sabir ve 6zveri yoklugu, sorumluluktan kagma, yenilikleri benimsememe,
genel kiiltiir eksikligi, meslegi sevmeme. is hayatinin temposuna uyma sorunlari,
iletisim kuramama, ekip cahsmasi yapamama, fedakarliktan ve miitevazilikten
yoksunluk, teori ve pratigi bir birinden ayirt edememe., disiplinsizlik, sosyal iligkilerin
bozuklugu, bakimsizlik gibi hususlar gelmektedir.




Oryantasyon egitimleri davranigsal boyutlari da igermelidir. Ozellikle turizm
igletmelerinde miisteri tatmininde ¢alisan davramiginin biiyiik etkisi nedeniyle.
cahisanlara basit davranig kaliplarinin kazandirilmas: ¢ok onemlidir.

Orgiitsel Sosyalizasyon Siireci ve Oryantasyondan Farklar

Galisanlarin firmaya katildiktan hemen sonra isletmenin etkili ve verimli
tiyeleri olabilmeleri igin organizasyon kiiltiirii igine dahil edilerek sosyallestirilmeleri
ya da sosyalizasyon siirecine dahil edilmeleri zorunludur (Anthony and et al.
1999:321). Bu siireg, bireylere kendilerinden beklenen davraniglan. orgiit icindeki
rollerini (Chao an et al.,1994:730) bu rolii yiiksek performansla yerine getirmeleri i¢in
gerekli sosyal ve teknik bilgiyi; orgiitiin norm, deger ve amaglarnini: bunlara ulagmak
igin tercih edilen yollarin 6gretilmesini ifade eder. Bu boyutuyla eski tutum. deger ve
davraniglarin terk edilerek yerine yenilerinin kazanilmasin gerektiren bir degigimi
ifade eder. Aym zamanda orgiitsel amaglar. normlar. degerler ve performans
sartlarinin igsellestirilmesi nedeniyle bir 6grenme siirecine isaret eder.

Bu degisim ve ogrenme orgiitiin kendisinde degil veni iygoren dizerinde
gerceklesir. Bu degisimin iginde uyum, baghlik. itaat etme gibi psikolojik siirecler ve
davramigsal degisimler vardir (Nicholson. 1998:523). Bir diger degisim bovutu da
bireysel ve oOrgiitsel amaglar arasindaki farklihklari ortadan kaldinlmasidir. Ancak
amag farkliliklarinim her zaman olumsuz sonuglar dogurmadig 20z dniine alindi@inda
(Davis, 1998:336), farkliliklarin yaraticihik boyutunu orgiitsel amaglar dogrultusunda
kullanmak daha anlamli olabilir.

Orgiitsel sosyalizasyon temelde bir 6grenme prosesidir (Saks and Ashforth,
1997:238). Siire¢ 6grenme ve 6gretme iizerine odakhdir. Ogretme siirecinin ctkinligi
is performansini, is tatminini artrabilic veya azaltabilir. Bu nedenle sosvalizasyon
stirecinin alti agamasi 6nemli goriilmektedir. Bunlarin basinda performans veterliligi
gelmektedir. Bundan bagka insan iligkileri. orgiitsel sivaset. orgiit dili. Orgtitsel
amaclar ve degerler 6grenilmelidir veya 6gretilmelidir.

Orgiitsel sosyalizasyon siireci oryantasyon kavramivla yakindan Hath olmakla
birlikte aralarinda bazr farklar vardir. Her ikisi de personehin iye baslamasimdan sonrg
gegerli olup. ikisinin de ortak amact kigi-orgiit uyumunu saglamakor. Apegk
oryantasyon i¢in gerekli siire sosyalizasyon siirecinden daha Kisadir, Orvantasyon her
cahsan icin gerekli olmayabilir ama sosyalizasyon biitin galanlan Kapsamalidyy
Oryantasyon daha ¢ok orgiitii tanmmaya odakh iken sosyvalizasyon Kiyi Orgiit
uyumundan performans kriterlerine degin genig bir bakig agisi gerektirir Oryantasyop
siirecinde ¢ahsanlarin stres diizeyi daha yiiksek iken sosyalizasyon surecinde zamyn,
bagh olarak diigme egilimindedir. Nihayet oryantasyon bir program. sosyalizasyon jge
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uzun vadeli bir siirectir (Ozgen ve Yalgin. 2010:136). Buna ragmen literatiirde orgiite
girmeden aday: bilgilendirme, oryantasyon siireci ve rol yonetimini de iceren orgiitsel
sosyalizasyondan bahsedilmektedir. Bir bagka deyisle oryantasyon siireci, orgiitsel
sosyalizasyon siirecinin bir pargasi olarak degerlendirilebilmektedir.

Ancak orgiitsel sosyalizasyon siireci daha ¢ok zamana ihtiyag gosterir. Bu
kapsamda yeni ise baglayanlara orgiit kiiltiiriiniin, kurumsal degerlerin, normlarin,
kurallarin, davrams kahiplarinin kazandirilmasi uzun zaman alir. Arastirmalar etkin bir
sosyalizasyon siirecinden gegen ¢alisanlarin uzun vadede daha fazla verimli oldugunu
ortaya koymaktadir (Woods, 1997:147). Yoneticinin sosyalizasyon programini
uygulamaya koymadan once organizasyon kiiltiiriinii iyi analiz etmis olmasi gerekir.
Zira her organizasyonun kiiltiirii farklidir. Bir kaliba sigdirmak dogru olmaz. Soven.
biirokratik, girisimei 6zellikler yansitabilir. Caliganlarin  ¢ogu  kiiltiire iliskin
sembolleri, térenleri, hikayeleri, ayinleri. ritiielleri kolay 6grenebilir; ancak paylasilan
degerlerin, inanglarin ve varsayimlarin 6grenilmesi ¢ok daha onemlidir.

Sosyalizasyon siirecini basaris1 yeni girenin 6rgiit tarafindan kabul edilmesiyle
sonuglanmir. Yeni girenin orgiite kabul edildigi pozitif performans degerlemesi ile
ortaya ¢ikar. Bundan baska maas artigi. yeni gorevler verilmesi ve orgiitsel sirlarin
paylagilmasi, yeni kisinin orgiitiin degerli bir iiyesi oldugunu ifade eder (Ozkalp ve
Kirel, 2007:284).

Sosyalizasyon programi konusunda en iyi tek yol dnermek zordur. Yéneticiler
isletmeyi ve calisanlari dikkate alarak en iyi yolu bulacakuir. Bu kapsamda yoneticilere
yol gostermek adma yedi onemli sosyalizasyon stratejisinden soz edilebilir. Bunlar
(Woods, 1997:150): Formal/informal: bireysel/kolektif; ardisik/ardisik olmayan;
sabit/degigken; turnuva seklinde/yans seklinde; seri/bolen; bilgi verme/eski
ahskanhklar anlatma. Formal stratejiye gore yeni gelen difer organizasyon
iiyelerinden aynlarak, informal stratejiye gore biitiin ¢alisanlar birlikte 6grenme dogal
ortamda gergeklestirilir. Ardigik stratejide yeni gelenlerin farkh asamalardan ge¢mesi
s0z konusudur. Sabit strateji bir programin uygulanmasidir. Turnuva stratejisinde yeni
gelenler bir sonraki asamaya kazanarak gecerler. Yany stratejisinde ise yeni gelene
basarili olmasi i¢in birgok firsat tanimir. Seri stratejide mevcut calisanlar davranis
kaliplar1 Grnek olur, bolen stratejide yeni davramg kaliplarinin olusmasina izin verilir.

Turizm isletmelerinde Duygusal Iscilik Sorunu
Yonetilen duygular, duygusal iscilik gibi kavramlan ilk kez dile getiren
Amerikan sosyolog Hochschild'e gore (Bolton, ty.) duygusal isgilik, isi geregi
“duygularin digerleri tarafindan gozlenecek sekilde diizenlenerek, yiizsel ve bedensel




gosterimde  bulunmakur. Ya da duygularin dicret kargihgi. orgitsel beklentiler
kargiliginda pazarlanmasidr.

Hochschild’e gore calisanlar. ticret karghg duygulanmi vonetmek zorunda
Kaldiklarinda kendi gergeklerine yabancilagirlar. Yéneticilerin, mutly olmasalar bile
mutlu goriinmek baskisi ile Karst kargiya kalirlar. Gergek duygulart sereilemek verine.
ne oldugunu bilmedikleri. gergek olmayan duygulan sergilemek zorunda kahrlar,
(Guerrier and Adib, 2003:1400).

Duygusal iscilik kavrami. ¢ahisanlarin kurum kiiltiiru baglamindaki “eosterim
kurallar™ ¢ercevesinde “sergiledikleri duygular” veva “disa vurmadiklan™ duveular
ile “igsel olarak hissettikleri duyeular™ arasinda ortaya ¢ihan farkhliklara isaret
etmektedir (Cukur ve Sahin, 2007:484). Calyanlar bu tir gosterimden kevit aliyorsa
sorun yoktur. Bu durumda ¢alismak ve > duygusal iygilik gostermek calisan icin bir
{zlence aracidir. Bu durumda olanlarin - performans sonuglart tatmin edicidir

Williams, 2003:514). Aksine caliyanlar - duygusal is¢ihik vaostertminden  hosnut
glllerse bu durum bireysel ve Grgiitsel sorunlara vol agabihir,

Duygusal is¢ilik sadece hizmet iskolunda degil (Seymour. 2000:139) hircok is
kolunda. 6zellikle insan odakl iylerde yavemdir. Bu anlamda insan odakly Iy direten
hizmet sektoriinde. islerin ¢ogu duygusal iygilik gerektine. Zira hizmet sektoriinde
miitert ¢ahsan iliskileri yayeindir ve bu thiskilerin Kalitest hizmeun kalitesini
belirlemede etkin olan taktérlerden biridir (Tang and Jones. 2008:333). Bu baglamda
degerlendirildiginde turizm sektoriinde cahiyanlarin buyuk cogunlugu misterilerle
dogrudan iliski igine girmekte. miisteri istek ve beklentilers dogrultusunda viizsel ve
bedensel gosterimde bulunmakta. var olan duy cularmt disa v urmahtan Nacmmakia va
da misteri istek ve beklentilerine gore ayarlamaktadir. Ya da mustern e seretlenmesi
gereken  davramglart ve duygulant onceden hazanarak. dogul halivle hizmet
sunmaktadir.

Bu iki boyutu yiizeysel rol vapma ve derin rol vapma olarak 1 mimlayan Cukur
ve Sahin (2007)7¢ gore. viizeysel rol yapma. gergehten var ol an, hissedilimeven
duygularin varmug  gibi. hissedilivor gibi costeniimesidie Iten celmedion halde
miisteriye giiler viizle sclam vermek. va da musterinm kaba davianiang vonelik
Ofkenin yansitilmamast. tam aksine veya hissedilen olumsuz duv e verme bk, bit
duygu sergilenmesi ya da hissedilen duy gunun meehhsel olaah \I\':,'l\_lm}lm'\l NV
konusudur. Yiizeysel rol yapmada bir aldatma vardir: Derm rol vapina ise var ofuy va
da hissedilen duygularm  avarlanmasimi itade  ctmektedir Fhissedilen duy cunun
davramsa yansimasii ayarlamak yerine hissedilmest gerehen duy culan aoreninel Icin
onceden bir ¢aligma gerektirir.

Aragtirmalar — gore.  duygusal yeihhgostenimieainsivet fakioringe

etkilenmektedir. Kadinlar erkeklere gore duygusal 1y gerehlenne duha kol uvum
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gosterebilmekte, nezaket, saygr, hosluk. sohbet ortami olusturmakta daha basaril , F
. olabilmektedir (Wharton, 3009:149). Ayrica isini sevmeyen, roliinii bilmeyen ve p

deneyimsiz ¢alisanlanin  duygusal iscilik gosterimi  nedeniyle bazi  sorunlar

yasadiklarim, buna kargin deneyimli ve yiiksek performansh ¢ahsanlarin duygusal

iscilik gostermekte daha basanli olduklanini ortaya koymaktadir (Brotheridge and

Grandey, 2002:31).

Iste bu noktada oryantasyon egitimleri duygusal iscilik baglaminda derin rol
yapma algisini yerlestirmek i¢in bir firsat olabilir. Zira derin rol yapma genellikle
olumlu duygusal durum yagantisi. bastan bir ¢alisma ve degisim siirecine girilerek
yakalanabilir. Burada aldatma yerine. hissedilmesi gercken duygularin 6nceden
kazanilmasi s6z konusudur. Yani miisterive giiler yiizle hizmet etmesi gereken bir
garsonun. egitim siireci ile birlikte esasen giiler yiizle hizmet iireten bir kisilik haline
getirilmesi sz konusudur.

Uygulamada duygusal iscilik gosteriminin duygusal celiskileri beraberinde
getirdigi. ¢ahsanlarda stres ve tiikenmislik problemleri ortaya ¢ikardigi bilinmektedir.
Cogunlukla hizmet sektoriinde calisanlar adeta bir giilimseme maskesi takmakta.
zaman zaman duygulan gizlemek adina yalan séylemek zorunda kalmakta, bu durum
¢abisanlarin psikolojik durumunu bozmaktadir (Guerrier and Adib. 2003:1400). Ayrica
hizmet sektoriinde ne pahasima olursa olsun “giilimse™ yaklagiminin bazi cinsel taciz
gibi vasal ve etik sorunlar ortaya ¢ikardigi da one siiriilmektedir,

Ote yandan duygusal isciligin ¢alisanin iy performans ile ilgili (giiler yiizle !
hizmet Kargih@r fazla bahsis gibi) bazi olumlu sonuclar dogurmasimin, duygusal {
isciligin olast olumsuz sonuglarini azaltacagi éne siiriilmektedir (Cukur ve Sahin. ’
2007:488). Ancak yine de yasal ve etik olmayan davranislarin dnlenmesi acisidan i
oryantasyon  egitimlerinde  misteri-gahisan  iliskilerinin - boyutlarmin  ortaya i
honmasinda, miigterilerin isteklerini karsilamanmin simrinin belirlenmesinde yarar
oldugu dusiiniilmektedir.

Ancak Tirk turizm sektortinde Tiirk iin karakteristik ozelliklerini ve Tiirk x
hiiltiirtini isine ve davramislarina vansitan. gelencksel Tiirk konukseverliginin en giizel
orneklerini veren galisanlar ¢ogunluktadir. Kirsal kesimden gelip. kisa siireli bir
ctitimden sonra mucizeler yaratan ¢ahsanlar meveutur. Ozellikle Tiirk garsonlarin
Nibarligi. zarafetleri, tedbirli davranisi. giiler viizle hizmeti. is disiplini iilke sinirlarin
aymiy durumdadir. Bulanova (2010) min Moskova'da Tiirkge ve Rusca yvayinlanan
Perspektit dergisinde yaymlanan bir vazisi, bu tezimizi dogrular niteliktedir. Garsonlar :
olgusunda dikkatimizi ¢eken. amaca yonelik kisa siireli egitimlerin bile viiksek -
performansi garanti etmesidir. Bu anlamda yapilacak  kisa  siireli oryantasyon

caitimlerinin ve siireklilik gosteren sosyalizasyon siirecinin cahsan performansin
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arturacagmi, dolayisiyla orgiitsel performansi olumlu etkilevecesini ifade ctmek
miimkiindiir.

SONUC

Turizm sektoriinde yasanan yogun rekabet nedenivie insan haynaklarr bir
tasarruf aract gibi goriilmektedir. Oysa turizm sektoriinde rekabet fivatla birlikee
hizmetin kalitesine odaklidir. Hizmetin kalitesi ise caliyanlarnm  day ranislarindan
etkilenmektedir. Calisan davraniglarinim amaca uyeun olarak dizentenebilmesi ancak
bir dizi insan kaynaklari yonetimi faaliyetinin - sonucudur. O halde  turizm
isletmelerinde rekabet odakli bir yapilanma igin Gncelikle insan kaynaklar vonetimi
uygulamalarinin kurumlagmig olmasi gerekmektedir.

Ote yandan turizm sektoriinde iy Uretme yogun dusgusal iscilik davranist
gerektirmekte, sezon ozellikle tatil yorelerinde kisa olmakta ve her diizevde viiksek
isgiicti devri yasanmaktadir. Bu nedenle bir vandan msan kavnaklare yvonetimini
kurumlastirma cabalart siirerken. diger taraftan Kisa donemde alinacak acil dnlemlere
thtiya¢ vardir. Bu 6nlemler kapsaminda 6zellikle iletisim o davranissal veterlilik
boyutu iyi dizayn edilmis oryantasyon egitimleri ve Graitsel sosvalizasyon siirecinin
vararli olacagr disiiniilmektedir.

Ayrica bu ¢alisma daha sonra ankete dayali olarakh vapilacak olun saha
calismasmin temelini olusturacakur.
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