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OZET

KONAKLAMA iISLETMELERINDE NiTELIiKLI INSAN KAYNAKLARINA
DOGRU: OTEL YONETICILiGi YETKINLIKLERI UZERINE BiR
DEGERLENDIRME

YABANCI, Orhan
Doktora - 2018

Turizm Isletmeciligi Anabilim Dal
Damisman: Doc. Dr. Rahman TEMIZKAN

Bu calismanin amaci, iist diizey otel yonetici adaylarinin sahip olmasi
gereken yetkinlikleri ve profesyoneller ile akademisyenlerin bu yetkinliklere yonelik

diisiincelerini belirlemektir.

Iktisadi, sosyal ve politik getirisinin yanisira diinya barisina katki saglayan
turizm, hizmet endiistrisi olmasi bakimindan insan kaynagina dayanmaktadir.
Turizmde insan kaynaklari, rekabet istiinliigii elde etmek, hizmet kalitesini ve
miisteri memnuniyetini saglamada elzem bir unsurdur. Insan kaynagmin
saglanmasinda Onemli bir kiiresel strateji turizm Ogretimidir. Giinlimiizde birgok
tilkede, turizm programlarinin sayist giderek artmaktadir. Ancak bu programlar,
Ogretim  anlaminda, endistrinin  beklentilerini  karsilamadigi  konusunda
elestirilmektedir. Arastirmacilara gore, endiistride ihtiya¢c duyulan yetkinlikler ile
turizm mezunu adaylarin sahip oldugu yetkinlikler birbiriyle ortiismemektedir. Bu
durum, endiistri ile 6gretim arasinda bir koordinasyon sorununun varliini ortaya
koymaktadir. Bu sorunun, endiistri beklentisi, insan kaynaklar1 niteligi ve miisteri
memnuniyeti ekseninde, kalitenin ve siirdiiriilebilirligin saglanmasi1 bakimindan
engel olusturdugu diistiniilmektedir. Bu anlamda, profesyoneller ile 6gretimciler
arasinda mutabakat saglanmaya calisilmalidir. Bu mutabakatin saglanmasinda temel

meselelerden biri, otel yoneticiligi yetkinliklerinin neler oldugudur.

Arastirma bulgularma gore, Tirkiye’deki bes yildizli otellerde list diizey
yoneticilige giriste kritik olarak kabul goren yetkinlikler, liderlik, kisilerarasi,
yonetimsel Ve diisiinsel/yaratici alanlarina yoneliktir. Ote yandan, séz konusu

otellerde gorev yapan yoneticiler ile turizm Ogretim programlarinda gorev yapan

\



akademisyenlerin yetkinliklere yonelik diislincelerinde bir takim farkliliklar s6z

konusudur.

Anahtar kelimeler: Turizm, konaklama isletmeleri, insan kaynaklari, otel

yoneticiligi yetkinlikleri.

Vi



ABSTRACT

TOWARDS QUALIFIED HUMAN RESOURCES IN HOSPITALITY
INDUSTRY: A REVIEW OF HOSPITALITY MANAGEMENT
COMPETENCIES

YABANCI, Orhan
PhD - 2018

Tourism Management Major
Advisor: Assoc. Prof. Rahman TEMiZKAN

The purpose of this study is to determine what key competencies do executives
need to have to succeed in the hospitality business and determine perceptions of

professionals and academics to those competencies.

Human resources in tourism is an indispensable factor in gaining competitive
advantage, attaining service quality and customer satisfaction. Tourism education is a
global strategy in acquiring the human resources. Today, in many countries, the number
of tourism courses escalate per annum. However, these courses are fiercely criticized for
not meeting expectations of the industry as regards the education. There it propounds a
coordination problem between the industry and education. That is considered to pose an
impediment with respect to bona fide expectations of the industry, qualities of the human
resources and the customer satisfaction. Thus, it is required to find a consensus between
the professionals and educators. A primary issue in securing the consensus is about what

the key competencies should be.

Findings of the study suggest that executive management candidates of
hospitality in Turkey should to be competent in the leadership, interpersonal,
administrative and conceptual/creative domains, and base their primary credentials on
those domains. Furthermore, the study indicate that there’re some reasonable gaps in the
perceptions of hotel managers and tourism academics on the hospitality management

competencies.

Keywords: Tourism, hospitality industry, human resources, hospitality management

competencies.
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ONSOZ

Gliniimliz turizm tiiketicisi, kalite konusunda bilin¢glenmis ve 06zgiin
deneyimlere yonelik egilim, kaliteli turizm iriiniinii, Orglitlerin artan rekabet
ortaminda tutunabilmesi i¢in zorunlu kilmistir. Eger kalite, miisterinin ihtiyaglarini
anlayabilmekle basliyorsa, o halde misterilerin ihtiyaglari1 dogru sekilde
anlayalabilecek yetkin insan kaynagina ihtiya¢ vardir. Insan kaynaklari, &zellikle
post-endiistriyel toplulukta, rgiitsel performansin, kalitenin ve rekabet iistlinliigliniin
saglanmasinda kritik bir rol {istlenmistir. insanlarin, insanlarin yararma ¢alistig1 bir

endiistri olan turizmde, bu durum ayr1 bir 6nem kazanmaktadir.

Bu ¢alisma, yoneticilige giriste ve is yasaminda basarili olabilmede Kritik
olan otel yoneticiligi yetkinliklerini benzersiz bir sekilde incelenmeyi hedeflemistir.
Otel yoneticiligi yetkinliklerini, iist diizey yoneticilik baglaminda, turizm
profesyonelleri ve akademisyenlerinin perspektifinden giincel bir bakis agisiyla

ortaya koydugumuz bu eserin paydaslara yararli olmasimi umuyoruz.

Bir¢ok ¢alismadan farklilastigina, 6zgiin olduguna inandigimiz bu ¢alismanin

ortaya ¢cikmasina, dogrudan ve dolayl olarak, katki sunan Herkese minnettarim.

Bu calismanin olusum siirecinde, bilimsel ve manevi anlamda desteklerini
esirgemeyen Saygideger Dog. Dr. Rahman TEMIZKAN, Prof. Dr. Ali ERBAS ve
Yrd. Dog. Dr. Ozer OZAYDIN, Dog. Dr. Bayram SAHIN ve Dog¢. Dr. Evren
GUCER Hocalarim’a ve ¢alismanin uygulama etabinda dileklerimizi goz ard
etmeyip harikulade katki sunan Saygin ve Miinevver Hocalarim’a en igten

tesekkiirlerimi sunarim.
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GIRIS
Bu c¢aligmanin amaci, otel yonetici adaylarinin sahip olmast gereken

yetkinlikleri ve yoneticiler ile akademisyenlerin bu yetkinliklere ydnelik

diisiincelerini belirlemektir.

Turizmde insan kaynaklari, rekabet listlinligii elde etmek, hizmet kalitesini ve
miisteri memnuniyetini saglamada elzem bir unsurdur. Insan kaynagmin
saglanmasinda Onemli bir kiiresel strateji turizm Ogretimidir. Giinlimiizde birgok
iilkede, turizm programlarinin sayisi giderek artmaktadir. Ancak bu programlar,
Ogretim  anlaminda, endiistrinin  beklentilerini  karsilamadigi  konusunda
elestirilmektedir. Bu durum, endiistri ile Ogretim arasinda bir koordinasyon
sorununun varligmi ortaya koymaktadir. Bu sorunun, endiistri beklentisi, insan
kaynaklar1 niteligi ve miisteri memnuniyeti ekseninde, kalitenin ve siirdiiriilebilirligin
saglanmast bakimindan engel olusturdugu diisiiniilmektedir. Bu anlamda,
profesyoneller ile 6gretimciler arasinda mutabakat saglanmaya c¢alisilmalidir. Bu
mutabakatin saglanmasinda temel meselelerden biri, otel yoneticiligi yetkinliklerinin
neler oldugudur. Otel yoneticiligi yetkinliklerini ve 6zelliklerini irdelemeye yonelik
uluslararas literatiir mevcuttur. Ancak Tiirkiye’de, konuyu, bu literatiir kapsaminda
inceleyen calismalara rastlanmamistir. Ote yandan, profesyonellerin  ve
akademisyenlerin algilarini karsilastirarak inceleyen bilinen c¢alisma sayis1 oldukga
siirhidir. Bu ¢alisma, mevcut literatiir cergevesinde Tiirkiye’deki profesyonellerin ve

akademisyenlerin yaklagimlarini glincel ve biitiinciil bir perspektifle incelemektedir.

Giliniimilizde kiiresel pazar ve artan uluslararasilagsma, c¢alisanlarin gerekli
yetkinliklerle donanmis olmasin1 gerektirir. Gerekli yetkinliklerle donanmis nitelikli
personel yetistirmede ise, resmi Ogretim kritik bir Oneme sahiptir. Turizm
Ogretiminin temel amaci, en uygun niteliklere ve donanima sahip yiiksek kalibreli
mezunlar yetistirmektir. Bu sebeple, turizm programlarinda siirekli gozden gecirilen
yol gosterici bir yetkinlik alani belirlenmeye calisilmalidir. Bu yetkinlikler, insan
kaynaklart sisteminin ortak dili olmalidir. Bu ¢aligmada anket teknigi vasitasiyla
profesyonellerin ve akademisyenlerin s6z konusu yetkinliklere yonelik algilar

belirlenmeye caligilacaktir.

Burada, otel yoneticiligi yetkinliklerinin uluslararasi literatiir esliginde, ulusal

cercevede giincel bir yaklagimla incelenecek olmasi literatiire katki sunacaktir.



Ayrica, ¢caligma sonunda elde edilen bulgularin endiistri ve 6gretimdeki uygulamalar
acisindan yol gosterici olacagi diisiiniilmektedir. Bdylece teorik olarak, hizmet
kalitesinin artacagi varsayilirsa, miisteri memnuniyetinin artmasi ve bunun da

endiistriye ekonomik getiri saglamasi beklenmektedir.

Calisma, iki temel kistmdan olusmaktadir. ilk kistmda, konu kuramsal olarak
irdelenmekte ve ikinci kisimdaki uygulamaya zemin olusturulmaktadir. ikinci
kisimda, arastirmaciyr bu calismayr gerceklestirmeye yonelten problem ve soz
konusu problemi irdelemeye yonelik amag, bu ¢alismay1 ger¢eklestirmedeki 6nem ve
Ozglin degerle birlikte, arastirma sorulart hem nitel hem de nicel (karisik) metotla
(Creswell, 2009: 203) uygulamali olarak incelenmis, literatiir baglaminda tartisilmis

ve sonuglar dogrultusunda oneriler gelistirilmistir.

NEDEN TURIZM: TURIZM OLGUSUNUN ETKILERi

Bir insan aktivitesi olarak kokeni erken onsekizinci yiizyila dayanan turizm
(Vukonic, 2012: 3), yirmi birinci ylizyllda en oOnemli sosyal ve ekonomik
olgularindan biri olmustur (Sharpley, 2004: 11). Ayn1 zamanda, kiiresel ¢apta en
hizli gelisen ekonomik sektorlerdendir (Wall ve Mathieson, 2006: 1; Smith, 2012:
66; Edgel vd., 2014: 1) ve belki de en biiyiik endiistridir (Jones ve Haven-Tang,
2005: 1). Turizm, insanlik tarihinin en genis ¢apli huzur ve sulh hareketi olarak kabul
gormektedir (Telfer ve Sharpley, 2008: 1). Kiiresel kaniya gore, turizm iyi bir seydir
ve bir¢ok faydasi soz konusudur (Hall, 2005: 218; Pender, 2005: 8). En genel
anlamda, gelir ve istthdam olanagi yaratir (Pender, 2005: 8) ve kiiresel bir kalkinma
stratejisi olarak yoksullugu azaltici etkileri s6z konusudur (Scheyvens, 2011: 3;
Hawkins ve Elliott, 2012: 215). Spesifik anlamda ise, bir destinasyondaki ulastirma,
konaklama, yiyecek-icecek, eglence ve perakende satis sektorlerinin yani sira, sosyal,
kiiltiirel ve politik getirileriyle birlikte asagidaki yararlari saglamaktadir (Hong,
2008: 1):

® FEkonomik talep ve talepte biiyiime a¢isindan bir kilit kaynaktir.

® Tiim ekonomik seviyelerde siirdiiriilebilir istihdam firsatlart saglayan

baslica alanlardandir.

®  Onemli bir déviz kaynagidir.



® CKiiciik ve orta biiyiikliikteki igletmeler icin onemli bir ticaret ortami

yaratma kaynagidir.

o Ozellikle tasra capinda ekonomilere ve ekonomiler arasinda ekonomik

getiriler saglar.

® Hiikiimetlerin ekonomik ve mali hedeflerine ulagmasinda belirgin katkilar

saglar.
o  Kamu sektorleri ve ozel sektorler arasinda bir katalizordiir.

Periferi destinasyonlari, ekonomik ve zamansal anlamda metropolitan
destinasyonlara gore oldukca dezavantajli bir durumdadir (Miiller ve Jansson, 2007:
7). Genel varsayima gore turizm, gelismis ve daha az gelismis destinasyonlar
arasinda, ekonomik ve sosyal gelisimin hizlanmasin1 saglayarak, iktisadi farki
gidermeye yardimci olur (Mihalic, 2004: 81). Bdlgesel iktisadi gelisimin yanisira,
O0demeler dengesine, carpan etkisiyle genel iktisadi gelisime, enflasyon ve
deflasyona, gevresel iiriinlerin degerlenmesine etki eder (Telfer, 2004: 112, Mihalic,
2004: 90).

Turizmin ekonomiye etkisinin yani sira, kendini gerceklestirme, cevresel
stirdiirtilebilirlik ve hatta diinya barisina etkileri s6z konusudur (Higgins-Desboiles
ve Blanchard, 2010: 36). Turizm, tatil ve seyahat bir¢ok yorumcunun
diisiindiigiinden daha miihim sosyal bir olgudur (Urry, 2002: 2). Turizmin sosyo-
kiiltiirel etkileri, sanat ve zanaattan bireylerin ve kolektif gruplarin temel
davraniglarina kadar ¢ok genis bir perspektifte ortaya ¢ikmaktadir (Cooper vd., 2008:
187). Turizm bir insan aktivitesi olarak (Vukonic, 2012: 3), insanlar arasinda dost¢a
iligkilerin gelismesine muhtemel katki saglamakta; politika, kiiltiir, etnisite, ulusallik,
yasam tarzi ve ekonomik kalkinma sebebiyle ortaya cikan engelleri ortadan
kaldirmaktadir (Moufakkir ve Kelly, 2010). Turistik aktivitelere katilanlar, yeni
deneyimler yasamakta, diger kiiltiirler, bolgeler, tlkelerle ilgili bilgi edinmekte,
kiltiirel miraslari, tinsel gelenekleri tanimakta, farkli yetenek, egitim seviyesine ve
ilgilere sahip insanlarla karsilagsmakta, dogay1r korumanin 6nemini kavramakta, yeni
arkadasliklar kazanmakta ve bu siirecte insanlar arasinda bariscil iliskilerin
gelismesine katki saglamaktadir (Haessley, 2010: 13). Ote yandan turizm gelisimi,

“ticarilestirme” olmadig1 silirece, modernlesme siirecinde yok olabilecek gelenek,



gorenek ve mirasin korunmasimi ve zenginlestirilmesini saglayabilmektedir

(Hashimoto, 2004: 215).

Turizmin etkileri, her zaman olumlu olarak kabul gérmemektedir. Etkiler
zaman zaman yerel halk arasinda esitsizlikler, aile ve sahip olunan degerlerde
degisimler, sanatlarin, zanaatlarin, kutlama ve ritiiellerin ticarilestirilmesi ve
yozlastirilmasi seklinde ortaya ¢ikabilmektedir (Telfer, 2004: 121; Hashimoto, 2004:
215; Cooper vd., 2008: 187). Diger bir agidan, turizmin gelismesi, ayn1 zamanda,
beraberinde, analistler, planlamacilar, yoneticiler, karar vericiler ve toplumdaki
bireyler i¢in firsat ve sorunlar teskil eden degisimi, karmasayi, belirsizligi ve
catismay1r da yaratmaktadir (Telfer, 2005: 188). Gelecekte talebin, Avrupa, ve
spesifik olarak Dogu Asya ve Pasifik gibi yeni destinasyonlarda yogunlagmasi
ongoriilen turizmde, iklim degisikligi, gelecek tiiketici profili ve teknolojinin tiiketici
davranisi iizerindeki etkisi (Cooper vd., 2008: 662) ise lizerinde diigiiniilmesi gereken

konulardan yalnizca birkagidir.



1. BOLUM

HIiZMET KALITESI

1.1. TURIZMDE HiZMET KALITESI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Bu boliimde, kalite kavramina genel bir bakis sonrasinda, hizmet kalitesi
olgusuna, bu olgu ile miisteri memnuniyeti ve miisteri bagliligi arasindaki baglara,
cagimizda ozellikle hizmet endiistrilerinde gitgide kritik bir konuma sahip olan insan
kaynaklart unsuruna, hizmet kalitesinde bu unsurun roliine ve bunlarin turizmdeki
yansimalarina odak yaklasimlarla deginilecektir. Boylece konunun, asil konumuza
nasil bir zemin olusturuyor olabilecegi genel bir bakis acisiyla ortaya konulmus

olacaktir.

1.1.1. Kalite Kavram

20’nci yiizyihn ilk ¢eyreginde, F. W. Taylor’un “bilimsel yonetim” kavrami
tiretim Orgiitlerinde kalitenin dogasina yonelik esin kaynagi olmustur (Evans ve
Dean, 2003: 6). Hemen sonrasinda, kalite kontrolii dnciileri W. Stewart, H. Dodge,
G. Edwads ve diger birgoklari, kalite gelistirme ve siirdiirme konusunda yeni teori ve
modeller olusturmus; kalitenin yonetim diisiincesinin bir konusu olarak gelismeye
basladig1 1940’lardaki anlayisa (Beckford, 1998: 3) ve modern anlamda 1980’lerde
ortaya ¢ikan toplam kalite yonetimi yaklasimina onciiliik etmistir (Evans ve Dean,
2003: 6). Uriin ve hizmet kalitesini gelistirmeye yonelik biitiinlesik bir drgiit stratejisi
olarak ortaya c¢ikan bu yaklasim, W. E. Deming, J. Juran ve K. Ishikawa
onciiliigiinde ortaya konulmustur (Joiner, 2006: 617). Bu onciilerin yanisira Crosby,
Feigenbaum, Oakland, Imai, Shingo ve Taguchi gibi isimlerin konuya yonelik ortaya
koydugu fikirler (Landesberg, 1999; Beckford, 1998; McNealy, 1993), giiniimiizde
gecerliligini  koruyan, c¢okga tartisilan ve benimsenen yaklagimlarin basinda

gelmektedir.

Kalite, heyecan uyandirici bir kelimedir (Swarbrooke ve Horner, 2007: 211).
Belki de bundan ileri insanlar, kaliteyi bir¢ok sekilde tanimlamaktadir (Evans ve
Dean, 2003: 9). Birlesik Devletler’de kalitenin tanimlanmasina yonelik 86

yoneticinin katilimiyla yapilan bir ¢calismada kalite; miikemmellik, istikrar, israfi saf



dist birakmak, dagitim hizi, politika ve prosediirlerle uwyumluluk, iyi ve kullanisli
tiriin sunmak, bir seyi ilkindeki gibi dogru yapmak, miisterileri tatmin etmek, toplam
miisteri hizmeti ve memnuniyeti olarak tanimlanmistir (Evans ve Dean, 2003: 9).
Iskandinav Okulu’nun &nde gelen arastirmacilarindan Gummesson (1988), kaliteyi
tanimlamaya yonelik mevcut girisimlerden harekete, konuya iki farkli yaklagimla
aciklik getirmeye calismaktadir. Ilki Crosby’e (1980) dayanan, teknoloji-odakl: ve
tiretim-odakl bir tanimdir ve Kaliteyi, sartnamelere-gereksinimlere uygunluk olarak
ortaya koyar. Juran’a (1982) dayanan ikincisinde ise, “kullanim icin uygunluk”
olarak tamimlanir ve pazar-odakli ve miisteri-odakli bir yaklagimdir. Kalitede,
miikemmellik unsurunu 6n plana alan tanimlamalar da s6z konusudur (Williams ve
Buswell, 2003: 47). Bu tanimlamalardan biri, Wyckoff (1992) tarafindan yapilmustir.
Ona gore kalite; miisterilerin ihtiyaglarini karsilamayr amaclayan miikemmelligin

seviyesidir.

Tanimlanmasi oldukga giic olan (Gummesson, 1988: 14) kalite kavraminin
Oziine, belki de su yaklasimiyla ulasilabilir: kaliteli bir {iriin basitce miisterinin
ihtiyaglarin1 ve beklentilerin karsilayabilen ve hatta asabilendir (Crosby, 1980;
McNealy, 1993: 24-25; Beckford, 1998: 52). Diger bir ifadeyle kalite, miisterinin
beklentilerini karsilayabilmektir (Oakland, 2014: 4). Ancak McNealy’ye (1993) gore
bu, “sartnamelere uygunluk” (Crosby, 1980) ile karistirilmamalhidir; Kalite, miisteri

tarafindan belirlenir.

Oakland (2014), miisteri ile tedarik¢i arasinda kaliteye yonelik iligkiyi “kalite
zincirleri” ile ortaya koyar ve bunu bir siire¢ olarak goriir (sekil 1). Bu siireci ise,
dogru Tedarikgiler + dogru Girdiler = dogru Ciktilar + memnun Miisteri (SIPOC) ile

formiiliize eder.

Giliniimiiz yasaminda basari, muhtemelen miisteri-odakli olmakta (McNealy,
1993) gizlidir. Miisterilerin yalnizca Orgiit acisindan degil, aynm1 zamanda,
operasyonel prosediirlerin tiim yonleriyle birlikte merkezde oldugu bir misteri-
odaklilik (Williams ve Buswell, 2003: 47). Hatta bazilarina gére bu basari, miisteri-
saplantili olmakla (Bernoff, 2011) elde edilir.

Yeni yonetim modeline gore odak, ne kadar yaptigimiz degil, miisterilerin
beklentilerine ne kadar cevap verebildigimiz ve onlart ne kadar tatmin

edebildigimizdir (George ve Weimerskirch, 1994: 1-10). Suan i¢in bunu saglamanin



yolu, kaliteden ge¢mektedir (Evans ve Dean, 2003: 9; Swarbrooke ve Horner, 2007:
211).

Sekil 1: Siire¢ (SIPOC) (Oakland, 2014: 13).

Tutarl Miigsterinin ‘sesi’
Materyaller
Prosediirler Geridonily | oy
Metotlar \
i . Hizmetler
Bllgllendlrme\A «—

(sartnameler dahil) ——p

. / Bilgilendirme
Insanlar /
Beceer

= ”
= =
o 'q
(@3 =
X =
g %
a E
=

Yazigma
Bilgi
Egitim

imalathane/techizat

Siirecin ‘sesi’

Dogru anlagildiginda ve ¢ok ¢alismaya odaklanildiginda kalite, ulasilabilir,
Olgtilebilir ve beraberinde karliligi getiren bir seydir (sekil 2) (Crosby, 1980: 6;
George ve Weimerskirch, 1994: 7). Kalite iyilestikce, (diisiik-kalite veya kalitesizlige
bagli) maliyet diismekte; nitekim pazar payr artmakta ve biiyiime saglanmaktadir
(Ross ve Perry, 1999: 12). Bulgulara gore, kalite Gstiinliigii elde etmek asagidaki
orgiitsel faydalar1 saglamaktadir (Ross ve Perry, 1999: 12):

o Artan miisteri baghligi,
e Pazar payinda artis,
e Daha yiiksek stok fiyati,

o Azalmis hizmet ¢agrilari.



Sekil 2: Kalite, karhihga nasil katki saglar (George ve Weimerskirch 1994: 8).

KALITE
Uyum Saglama Daha Fazla Deger

\ 4 v v

Az Israf Daha Fazla Daha Fazla Deger
Verimlilik
\ 4

Daha Az Maliyet Artmus Pazar Pay1

Iyilestirilmis Tyilestirilmis Gelir Artist
Miilk Kullanimi Marjlar
v 4 v
IYILESTIRILMIS KARLILIK

1.1.2. Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Baghhg iliskisi

Hizla ilerleyen teknolojiyle birlikte miisteriler, daha da talepkar olmus;
rekabet daha yogun ve karmasik bir hal almistir (Oakland, 2014: 3). Giiniimiizde
artik, bir¢cok seyin siradis1 bir dinamizm i¢inde sekillendigi bir ortam s6z konusudur.
Boyle bir ortamda, Kotler vd. (2010) gore, kazanch miisteri iliskileri gelistirebilmek
icin, pazar ortamini ve miisteri ihtiyaglarin1 anlama baslangic noktast olmalidir.
Miisteri ihtiyaglarimin ve isteklerinin (Kotler vd. 2010: 12) dogru analiz edilmesi,
siiphesiz, verimli bir miisteri hizmeti stratejisinin gelistirilmesine zemin olusturur.
Etkili bir strateji artik, rekabet avantaj1 saglamada kilit rol oynayan (Jones ve Haven-

Tang, 2005: 6) hizmet kalitesinin garantorii gibi goriiniir.

Ayn1 pazarda faaliyet gosteren firmalar, hizmet bakimindan rekabet
igerisindedir (Okumus, Altinay ve Chathoth, 2010: 5). Rekabet, firmalarin basarisi
veya basarisizliginin merkezindedir (Porter, 1985: 1). Rekabete yonelik iki genel
strateji, maliyet liderligi ve farklilastirmadw (Porter, 1998: Ross ve Perry, 1999:
105). Giiniimiizde, konaklama dahil birgok hizmet endiistrisinde basarili olmak ve
miisteri bagliligin1 saglamada rakiplerden farklilagmak, fiyattan ¢ok hizmet kalitesine
baghdir (Kandampully ve Suhartanto, 2000; 346; Christou, 2002: 25). Hizmet
kalitesi s6z konusu oldugunda, ii¢ tarafin katilimindan bahsedilir; hizmeti sunan

(satict) ve bireysel veya rizel olarak hizmetten faydalanan(alici)dir (Rossander,



1985: 5). Burada odak, hizmetten yararlanandir. Hizmet kalitesinin saglanmasi, i¢
(¢alisanlar) (Wimerskirch, 1994: 137) ve dis miisterilerin  (Kotler, 2010: 39;
Bouranta vd., 2008) yeterince tatmin edilmesine baghdir (Kotler vd., 2010: 41).
Tatmin edilmis ¢alisanlar ve miisteriler “bagli” kalir (Kandampully ve Suhartanto,
2000); her firsatta memnuniyetinden diger insanlara bahseder (Kotler vd., 2010: 23).
Miisteri-isletme iliskilerinin so/mas: veya bitmesi (Touminen ve Kettunen, 2003) bir
bakima engellenmis olur ve kulaktan-kulaga yayilimla dogal bir pazarlama olgusu
(Helm, 2003) olusur. Kotler vd. (2010) bu durumu basarili hizmet isletmelerinin
kesfedebildigi, hizmet-kazang zinciri olarak ifade eder ve bu zincir su baglantilardan

olusur:

o Basarili hizmet kazanglar: ve biiyiime,

Tatmin olmug ve bagl miisteriler,

Daha fazla hizmet degert,

Tatmin olmus ve tiretken calisanlar,

Ic hizmet kalitesi.

Kalitenin iiretim orijinli bir kavram oldugu bilinmektedir. Ancak kalite ve
yonetimine yoOnelik teori ve kavramlar, zamanla, iiretim endiistrisinden, hizmet
endiistrisine devsirilmistir (Williams ve Buswell, 2003: 38). Paradigma degisimi ise
ancak, hizmet endiistrisinde bu rotanin izlenmesinden sonra yasanan zorluklar
tizerine gerceklesmistir (Williams ve Buswell, 2003: 38). Rosander’e (1985) gore,
hizmet kalitesinin tretim kalitesinden epey farkli olmasi sebebiyle, iiretim

uygulamalarinin hizmetlerde pratik edilmesinde dikkatli olunmas1 gerekir.

Hizmet kalitesinin, {retim kalitesinden farklilasan dogasin1 daha 1yi
anlayabilmek icin, birka¢ popiiler hizmet kalitesi modeline goz atmakta yarar vardir.
Bunlardan ilki, Gronroos (1984) tarafindan ortaya konulmustur (sekil 3). Gronros’a
(1984) gore hizmetler, tiiketim siirecinde yiiksek seviyede miisteri katilimi gerektiren
birer tirlindiir. Hizmet tiiketim siirecinde, miisterinin hizmete yonelik deneyimlerinin,
onun sonraki tiiketimlerindeki hizmet kalitesi degerlendirmelerini etkilemesi
beklenir. Burada miisteri aslinda, s6z konusu hizmete yonelik beklentilerini,
deneyimledigi hizmetle karsilastirmaktadir. Diger bir ifadeyle miisteri, algiladig
hizmeti, umdugu hizmetin karsisina koyar. Bu siirecin sonucu, hizmetin algilanan
kalitesi olarak ortaya cikar. Ilgili siiregte diger iki dnemli boyut, hizmet siirecinde

gerceklesen ve hizmetin dogasini etkileyen enstriimantal performans ve duygulu
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performans’dan olusur. Bu performanslar ayn1 zamanda, teknik kalite ve islevsel
kaliteyi belirlemektedir. iki kalite tipinin birbirini tamamlamasiyla birlikte, sunulan
hizmete yonelik algilanan toplam kalite ortaya ¢ikar. Algilanan toplam Kkaliteyi
sekillendiren son bir faktdr ise, hizmet saglayicisinin miisterinin beklentilerini
etkileyen zihnindeki imaji’dir. 1k modelin bir bakima devami hatta teyidi
niteligindeki modelde Gummesson (1988), algilanan-miisteri hizmet Kkalitesini,
yukarida deginildigi gibi, iki temel etkene dayandirmaktadir: teknik veya ¢ikrr kalitesi
ile islevsel veya siirec Kalitesi. ilk etken, geleneksel iiretim Kalitesinden ileri
gelmektedir ve hizmetin temel faydasinin uygun bir sekilde gerceklestirilmesi
meselesini ifade eder. Ikincisi, hizmetin sunum seklini belirtir; miisterinin katilime1
ve es-lretimci oldugu siireci ortaya koyar. Bu modelleri destekleyen biraz daha
kapsamli bir model ise, Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e (1985) gore tarafindan
gelistirilmistir. S6z konusu modelde algilanan hizmet kalitesinin belirleyicileri;
erigim, iletisim, yetkinlik, nezaket, itibar, giivenirlik, duyarlilik, giivenlik, “somutluk”,
miisteriyi anlamak/bilmek olarak belirlenmistir. Ayn1 modele gore, beklentiler ile
algilanan ¢iktilar arasinda fark olmasi durumunda, diger bir ifadeyle, hizmette
memnuniyetsizlik olmas1 durumunda hizmet boslugu olusur ve bes potansiyel hizmet
boslugu s6z konusudur (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 44-46; Swarbrooke
ve Horner, 211: 215):

o Miisteri beklentileri-yonetim algisi boglugu,

o Yonetim algisi-hizmet kalitesi sartnameleri boslugu,

o Hizmet kalitesi sartnameleri-saglanan hizmet boslugu,
o Saglanan hizmet-dissal iletisimler boslugu,

e ve Beklenen hizmet-algilanan hizmet boglugu.

Hizmet kalitesinin iiretim kalitesinden farklilastigi gibi, turizmde hizmet
kalitesinin diger hizmet endiistrilerinden farklilastig1 ve kendine 6zgii karakteristikler
tasidigi acik seciktir. Bu olguyu ve karakteristiklerini daha iyi anlayabilmek igin,
belki de turizmin dogasina bakmak gerekir. Burada, 6n plana ¢ikan iki unsur s6z
konusudur. Ilki, turizmi hizmet dahil olmak {izere diger endiistrilerden ayiran,
gittikge karmasiklasan, karmasik hal alan ve farklilasan pazardir (Williams ve
Buswell, 2003: 8). Miisteriler artik, iiriin veya hizmetten ¢ok daha fazlasini
beklemektedir; deneyim ve deger (Williams ve Buswell, 2003: 69). Gostergeler,

misterilerin turizmde digerlerinden farklilagsan bireye 6zgili deneyimleri arzuladigini
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(Swarbrooke ve Horner, 2011: 211) gostermektedir. Bundan dolayr turizmin
gelecegi, kitleselden ziyade Ozellestirilmiste; bireysel ihtiyag ve beklentilerin
karsilanmasindadir (Williams ve Buswell, 2003: 9). Bu sebeple, turizmde kalitenin
yonetilmesinde mesele, turizmin deneyimsel o6zelliklerinin anlagilmasi iizerine
olmaldir (Williams ve Buswell, 2003: 69). ikincisi ise, turizm iiriiniidiir. Turizm
tiriinii hem somut hem de soyut 6gelerin bir araya gelmesinden olusur ve bunlar
ayirt etmek oldukg¢a zordur (Williams ve Buswell, 2003: 11). Sozgelimi endiistri,
turizm tesisleri, dogal kaynaklar, seyahat acenteleri ve destinasyon saglayicilari,
ulastirma, spor ve bilgilendirme gibi hizmetler ve daha bir¢ok unsur igerir (Williams
ve Buswell, 2003: 11). Bunlarin kullanimindan ise, rahatlama, eglence, sosyallesme,
saglik ve zindelik gibi faydalar saglanir (Williams ve Buswell, 2003: 12). Yukarida
deginilen wunsurlarin  kullanimindan elde edilecek faydalarin miisterilerin
beklentilerini karsilamasi, hatta agmasi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi,
endustride kalitenin belirleyici kriteri olarak gortiliir (Jones ve Haven-Tang, 2005: 5-
6; Swarbrooke ve Horner, 2011: 212-213).

Sekil 3: Hizmet kalitesi modeli (Gronroos, 1984: 40).

BEKLENEN - . ALGILANAN
HiZMET Algllanaﬁ lemﬁ Kalitesi HiZMET

Geleneksel pazarlama

aktiviteleri, (tanitim, saha

satig1, PR, fiyatlama), ve TMAJ

gelenekler, ideolojiler ve

kulaktan kulaga yayilimla

sekillenen digsal etki /
TEKNIK ISLEVSEL
KALITE KALITE

Hizmetlerin, turizm {iriiniiniin 6nemli bir par¢asini olusturdugu bilinmektedir.

Genel bir kaniya gore, turizm tiriiniinde 6nemli bir yere sahip olan hizmetlerde kalite
kendine Ozgii karakteristikleriyle, iiretim Kkalitesinden olduk¢a farklilasir
(Swarbrooke ve Horner, 2011: 211). Temel olarak somutluk ve soyutluk olmak tizere
iki karakteristige sahip oldugu varsayilan hizmet kalitesini, tretim kalitesinden
ayiran karakteristiklerin, soyutluk, heterojenlik, ayrilmaziik (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry, 1985: 42) ve bozulabilirlik/stoklanamamak (Williams ve Buswell, 2003:

85) oldugu varsayilir. Soyutluk ve somutlugun yanisira, hizmet kalitesinde {igiincii
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kritik bir karakteristigin varligindan soz edilir; gercekliklerin anlari [moments of
truths (MOTSs)] olarak nitelendirilen miisteri-calisan etkilegsimi (Williams ve Buswell,
2003: 85). Hizmetlerin bu karakteristikleri, turizm isletmelerinin yapilanmasinda ve
islemesinde belirleyicidir (Baum ve Kokkranikal, 2005: 89). Bunlarin anlasilmasi,

kalitenin yonetilmesinde elzem éneme sahiptir (Evans ve Dean, 2003: 13).

Yukarida bahsedilen karakteristiklerin yanisira, Williams ve Buswell’e
(2003) gore, hizmet kalitesinin yoOnetilmesinde, fesis ve kaynaklarin tasima
kapasitesi, mevsimsellik, giivenlik, c¢evrenin dogasi, iiriiniin paketlenmesi Ve
teknoloji, gibi faktorler de etkilidir. Bu faktorlerle birlikte, Swarbrooke ve Horner’e
(2011) gore, hizmetlerde kalitenin saglanmasinda belirleyici kriter olan miisteri
memnuniyetini etkileyen ve memnuniyetsizlige yol agan stres ve uyarilma gibi
kisisel faktorler sz konusudur. Stres dolayisiyla memnuniyetsizligin kaynaklari,
ulastirmada aksamalar, yabanci dillerle ilgili problemler, kisisel giivenlik ve saglikla
ilgili kaygilar, diger turistlerle iliskideki giicliikler, vaat edilen konaklama
hizmetlerin saglanamamasi, hizmeti saglayan personelin performans ve davraniglari,
alisilmadik gelenek ve yiyecekler, ve parasal giicliikler olarak goriilir (Swarbrooke
ve Horner, 2011: 218). Diger bir kisisel faktor ise uyarilmadir. Bu faktoriin hiper
diizeyde gergeklesmesi durumunda, turistik aktiviteye yonelik ya motivasyonu ya da
kacinmay1 tetiklerken, yeteri seviyede olusmamasinda ise memnuniyetsizlige yol

acabilecegi varsayilmaktadir (Swarbrooke ve Horner, 2011: 219).

Turizmde Onemli bir endiistri olarak 6n plana ¢ikan konaklama, turizm
endiistrisinin genelinde oldugu gibi (Cooper ve Schindler, 1997: 37) kendi igerisinde
olduk¢a karmagik, farkli ve ayrismis bir dogaya sahiptir (Sharpley, 2005: 17).
Sozgelimi, endiistri genellikle profesyonel uluslararasi ve ulusal otel zincirleriyle
anilmasina ragmen, aslinda bunlarin disinda birgok ticari olmayan veya yari-ticari
formlar, bunlarin ticari olanlarmin idaresine yonelik franchising, yonetim, tam
sahiplik gibi c¢esitli yonetim modelleri ve markalama ve dagitim gibi rekabet
stratejileri mevcuttur (Sharpley, 2005: 17) Bdylesine karmasik bir ortamda,
yoneticilerin kritik bir gorevi olan miisteri-hizmet saglayicisi etkilesimini yonetmesi
her ne kadar zor olarak goriinse de (Jones ve Haven-Tang, 2005: 7), Jones ve
Lockwood’a (2004) gore otel operasyonlarin yonetilmesinde aslinda ii¢ temel unsur

s06z konusudur: isgiicii, varliklar ve miisteriler (sekil 4). Bunlarin etkilesimi ise, kilit
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sonu¢ alant olan hizmet kalitesinin yOnetimiyle dogrudan ilgilidir (Jones ve

Lockwood, 1989: 30; Sharpley, 2005: 16).

Sekil 4: Otel operasyonlarinin yonetimi modeli (Jones ve Lockwood, 2004: 31).

Calisan
performanst

Miisteri talebi

Bir sonraki baglikta, yukaridaki modelde deginilen isgiicii faktorii detayli

olarak ele alinmaktadir.

1.2. HIZMET KALITESINDE INSAN KAYNAKLARI FAKTORU

Eger kalite miisterinin ihtiyaglarini anlayabilmekle (Oakland, 2014: 4,14)
bashiyorsa, o halde miisterilerin ihtiyaglarin1 dogru sekilde anlayalabilecek insan
kaynagma ihtiya¢ vardir. Insan kaynaklar, ozellikle post-endiistriyel toplulukta
orgiitsel performansin (Devanna, Fombrun ve Tichy, 1981: 57) ve kalitenin

saglanmasinda artik kritik bir rol tistlenmektedir.

Giintimiiz turizm tiiketicisi, Kalite konusunda bilingli hale gelmis ve 6zgiin
deneyimlere yonelik egilim, kaliteli turizm {riiniinii isletmelerin artan rekabet
ortaminda tutunabilmesi i¢in zorunlu kilmistir (Baum ve Kokkranikal, 2005: 93).
Kotler vd. (2010) gore, giiniimiizde hizmet igletmeleri, sunduklar1 hizmeti ii¢ sekilde
farklilastirabilir: insan, fiziksel ¢evre ve siire¢. Burada insandan kasit, rakiplerin
sahip oldugundan daha becerikli, ve giivenilir miisteri-iletisimi kurabilen personeldir
(Kotler vd., 2010). Son zamanlarda, turizmde degisen egilimler ve rekabetci ortam

gibi sebeplerle insan kaynaklari, endiistrinin gelisiminde merkez konumdadir (Dieke,
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2001: 62). Ayn1 zamanda, turizmde kalitenin saglanmasinda, insan kaynaklar1 artik

ana aktordiir (Jones ve Haven-Tang, 2005: 7; Baum ve Kokkranikal, 2005: 93).

Hizmet kalitesi, kilit rekabet avantajidir (Jones ve Haven-Tang, 2005: 6).
Turizm gibi hizmet agirlikli endiistriler, hizmet kalitesini rekabet firsat1 ve stratejik
bir mesele olarak degerlendirmelidir (Baum ve Kokkranikal, 2005: 94). Boyle bir

meselede, insan kaynaklari artik kritik bir rol tistlenmektedir.

Turizm endiistrisi, insanlarin, insanlarin yararina calistigi bir endistridir
(Baum, 2006: 288). Bu durum, insan faktoriinii her agidan endiistrinin merkezine
tagimaktadir. Turizm Urlinliniin miisteriye sunulmasinda ve hizmetin saglanmasinda
calisanlar odak noktadir (Baum, 2006; Williams ve Buswell, 2003: 12; Jones ve
Haven-Tang, 2005: 7). Hizmetin, ¢alisanlar vasitasiyla kaliteli bir sekilde miisterilere
ulastirilmasi, kritik bir basar1 faktoriidiir (Augustyn, 1998: 149).

Daha o6nce tartisildigr gibi, ¢alisanlarin yanisira miisteriler de kalitede aktif bir
rol istlenmektedir. Bu sebeple hizmette kalite, ¢alisanlar ile miisterilerin (efektif)
etkilesimi sirasinda meydana gelmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:
42). Bu etkilesim sirasinda yiiksek kalitenin elde edilmesi, ¢aliganlarin sahip oldugu
bilgi, beceri, yeterlik, uzmanlik ve davranislara, yetki ve bilgiye ulasabilmesine
baghdir (Williams ve Buswell, 2003: 12; Baum ve Kokkranikal, 2005: 93; Jones ve
Haven-Tang, 2005: 7). Calisanlarin sahip oldugu yetkinlikler ve yaraticilik, hizmet
kalitesinin yanisira, rekabet avantajinin elde edilmesini de beraberinde getirmektedir
(Nickson, 2011: 142; Baum ve Kokkranikal, 2005: 93-94). Kalitenin ve rekabetin
iyilestirilebilmesi iginse, insan kaynaklarinin etkili bir sekilde yOnetilmesi

gerekmektedir (Baum ve Kokkranikal, 2005: 94). Bu, sadece personel;

e isini etkili bir sekilde yiiriitebilecegi becerilere sahip oldugunda,

e isine yonelik pozitif bir tutuma sahip oldugunda ve kendini miisterileri tatmin
etmeye adadiginda,

e bir ekip oldugunda ve on-hat personeli ile yoneticiler arasinda iyi ¢alisma
iliskileri gelistiginde,

o ise katilim konusunda giivenilir olduklarinda ve

o miisteri yakinmalariyla derhal, sempatik ve etkili bir sekilde ilgilendiklerinde
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gerceklesir (Swarbrooke ve Horner, 2011: 216). Ote yandan orgiit tarafindan
yapilmas: gereken, misyonda, yapida, is tasariminda, yonetim uygulamalarinda ve IK

organizasyonunun diger tiim kisimlarinda degisikliktir (Bowen ve Lawler, 1992: 33).

Dieke’ye (2001) gore, hizmet sektoriinde temel ¢aba, insan kaynaklarini, (1)
miisteri beklentileri ve yédnetim algilari, (2) yonetim algilart ve hizmet kalitesi
sartnameleri, (3) hizmet kalitesi sartnameleri ve gercekte saglanan hizmet kalitesi,
(4) saglanan hizmet ile dissal baglantilar, ve (5) miisterilerin beklentileri ve hizmetin
kalitesine yonelik algilarindaki hizmet-kalite agiklarinin iistesinden gelmede etkin
hale getirmek tizerinedir. Boyle bir ¢abanin sonuca ulagmasi, hizmet kalitesine
yonelik bir kiiltliriin olugturulmasi ve hizmet kalitesinin bir konaklama isletmesinin
kiiltiirline ve operasyonlarina yerlestirilmesi bir takim insan kaynaklar1 politikasina
dayanir; personelin secimi, egitimi ve gelisimi, yetkilendirilmesi, takim ¢alismast,
odiillendirilmesi ve ayrica davramislar: (Sharpley, 2005: 24). Bu politikalarin bir
veya birkaginin yeterince saglanamamasi, yiiksek isgiicii devriyle sonuclanir (Dieke,

2001: 63). Bu da, beraberinde hizmet kalitesi sorunlarini getirir.

Gronroos’un (1984) hizmet kalitesi modeline gore, hizmet kalitesinde insan
kaynaklari, hem hizmetin sunumundan ileri gelen ¢iktilar1 ifade eden teknik kalite
hem de hizmetin dagitim asamasindaki etkilesimden ileri gelen islevsel kalite
kapsaminda ele alinabilir. Soéyle ki, c¢alisanlar ve sahip olduklar1 bilgi, beceri,
davranig ve kisisel 6zelliklerin, diger bir deyisle yetkinliklerin, {iriiniin ve hizmetin
tilketiciye sunulmasinda ve bunlarin ¢iktiya donligmesinde belirleyici oldugu
goriilmektedir. Gronroos (1984), bir otel miisterisinin konaklamak iizere bir oda
kiralamasin1 teknik kalite; personele ulasabilmeyi ve personelin goriinim ve
davraniglarini ise islevsel kalite baglaminda degerlendirmektedir. Burada otel odasini
kullanima hazir hale getirmede ve ayrica misterilerin isteklerine uygun bir sekilde
karsilik vermede personelin yetkinlikleri kritik énem kazanmaktadir. Ote yandan,
Gummesson’un 4Q modeline gore insan kaynaklari, miisteriler ile personel
arasindaki iletisimi ve etkilesimi ifade eden iliskisel kalite (Gummesson, 1987,
Williams ve Buswell, 2003: 52) kapsaminda degerlendirilebilir. Iliskisel kaliteye
gore, satic ile alic1 arasinda etkili bir iletisim, miisteride pozitif bir kalite algisina
katk1 saglamakta ve bu da uzun soluklu bir ticari iliskiye zemin olusturmaktadir

(Gummesson, 1987: 19).
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Hizmetlerin, nesneden ziyade, bir bakima ayni anda {iretilip tiiketilen ve
goriiniir kisimlariyla birlikte miisterilerin zihinlerinde sekillenen etkinlik veya siireg
serileri olmasi, bunlarin kalitesinin yonetimini oldukga zorlastirmaktadir (Gronroos,
1988: 10). Hizmetlerde kalitenin yonetiminin tiim zorluklarina ragmen, Grénroos
(1988) hizmet kalitesinin tiiketici tarafindan iyi bir sekilde algilanmasinda hizmet
saglayicilarimi ilgilendiren alti kriter ortaya koymaktadir; (1) profesyonellik ve
beceri, (2) davramslar ve muamele, (3) erisim ve esneklik, (4) giivenilirlik, (5)
diizeltme, ve de (6) nam ve itibar. Bu kriterlerin en az ti¢liniin, hizmet saglayicisinin

insan kaynagyla iligkili oldugu goriilmektedir.

Turizmde hizmet ve hizmet kalitesi olgularindan insan kaynaklari baglaminda
bahsederken profesyonellige de deginmek gerekir. Ciinkii turizm ve konaklama gibi
emek yogun endiistriler, profesyonellik ve profesyonel statii ile yakindan ilgilidir
(Baum, 2006: 136). Profesyonellik, endiistride basarinin, uzun dénemli verimliligin

ve rekabet avantajinin saglanmasinda kilit rol istlenir (Cheng ve Wong, 2015: 122).

Konuya yonelik 6n plana ¢ikan calismalardan biri olan Sheldon’a (1989)
gore, profesyonelligi olusturan on iki boyut soz konusudur; (1) wuzun egitim ve
tiniversite diizeyinde ogrenim, (2) etik olmak, (3) diizenli-tertipli ve planli olmak, (4)
karmagik meslek, (5) baskalarinin énplana koyuldugu hizmet, (6) bilgi kiilliyati veya
kurulu, (7) goreve meyilli ¢calisanlar, (8) lisansli-ruhsatli olmak, (9) yiiksek prestij,
(10) kamitlanmus yetkinlik, (11) serbest-calisan olma, ve (12) yiiksek gelir. Bunlarin
yanisira Baum’a (2006) gore, kisisel ozellikler, kolektif anlamda ¢alisan gruplarimin
ozellikleri ve ¢alisanlarin baskalariyla olan iletisimindeki davranigsal faktorler ayn
zamanda profesyonelligin birer pargasidir. Ote yandan Gummesson (1978) ve
Gummesson (1988), profesyonel hizmetin temelini olusturan sekiz genel unsur ileri
stirmektedir. Bunlar; (1) uzman teknik-bilgi, (2) profesyonel birey, (3) diger
kaynaklar, (4) problem ve hedefin teshisi ve formiillestirilmesi, (5) gdrevin icra
edilme sekli, (6) sorunun ¢oziimleri, (7) ¢oziimiin uygulanmas: ve (8) uygulanan
¢oziimiin sonuglaridir. Madde 1, 2, 5 ve 6, hizmetin gerceklesebilmesi i¢in zorunlu
birer elemandir; bunlar olmadan hizmet miimkiim degildir (Gummesson, 1978;
Gummesson, 1988: 16). Burada ilgili maddeler, insan kaynaklar1 faktoriinii ve bu

faktoriin sahip oldugu yetkinlikleri isaret etmektedir.

Kaliteli hizmetin saglanabilmesi ve Orgiitlerin devamliligini siirdiirebilmesi

icin 1yi egitimli ve yeni becerilere sahip insan kaynagina ihtiya¢ vardir (Pynes, 2009:
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3; Baum, 2006: 111). lyi egitimli ve birgok beceriye sahip insan kaynagmin, turizm
endiistrisinin 6zellikle gerektirdigi (Baum, 2006: 135) duygusal emek (Hochschild,
1979), estetik emek (Witz, Warhurst ve Nickson, 2003; Warhurst ve Nickson, 2007;
Baum, 2005: 97) ve profesyonellik konusunda donanimli olmasi s6z konusudur. Bu
ise, hizmet Kkalitesinin saglanmasinda Kkritik olan hizmet saglayicisi-miisteri
etkilegsiminin (moment of truth) (Normann, 1977; Normann, 2002) daha etkili bir

sekilde gerceklesmesi anlamina gelmektedir.
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2. BOLUM

TURIZMDE iINSAN KAYNAKLARI

2.1. TURIZMDE INSAN KAYNAKLARI GELIiSTIRME

Gegmiste, calisanlar terfi etmek i¢in rekabet halindeydi; artik, isverenler
calisanlar i¢in yarigmaktadir (Ahlrichs, 2000: 4). Giinlimiizde firmalar, kalifiye
isgiicli elde etmek icin yiiksek miktarlarda yatirim yapmaktadir (Lee-Ross ve Pryce,
2010: 39). Ote yandan bu firmalar, gerekli yetkinliklerle donanmis ¢alisanlarini elde
tutmak ve isgiicii devrini azaltmak i¢in, 6nlemler alarak, 6nemli seviyelerde tasarruf

etmekte ve siirdiiriilebilir gelisimlerini saglamaktadir (Ahlrichs, 2000: 9-24).

Insan kaynaklari, dogrudan istihdam iliskisinde, firmalarmn kontroliindeki
insani (beseri) sermaye havuzu olarak tanimlanir (Wright, McMahan ve McWilliams,
1994: 304; Dieke, 2001: 61). Insani (beseri) sermaye ise, bireyin 6grenim, bilimsel
arastirma, 0grenim ve deneyim vasitasiyla elde ettigi bir dizi beceri, yetenek ve

bilgidir (Bardarova, Jakovlev ve Koteski, 2013: 75).

Miisterilerin hizmete yonelik algilarinin sekillenmesinde ana aktér olan
(Maxwell ve Quail, 2005: 94) insan kaynaklarinin, turizmin gelisiminde kritik 6nem
tasidig1 kabul edilmektedir (Dieke, 2001: 62; Swarbrooke ve Horner, 2011: 216).
Ancak turizmde misteriler, sik¢a (Ozellikle yiyecek-igecek personeli ve acente
temsilciler1 tarafindan) sunulan hizmetten ve personelin performansindan
yakinmaktadir (Swarbrooke ve Horner, 2011: 216). Bu durum, personelin az egitimli
olmasina, diisiik ticretle uzun mesai yapmasina (Swarbrooke ve Horner, 2011: 216),
sektoriin kariyer yapmaya deger goriilmeyen gecici bir aktivite (Baum ve

Kokkranikal, 2005: 90) olarak goriilmesine ve benzeri nedenlere baglanmaktadir.

Modern diinyada, yiiksek seviyede iiretim ve fabrika esashi is tarzi,
beraberinde beceri kaybimi giindeme getirmistir (Beckford, 1998: 46). Birgok
sektorde oldugu, gibi hizmet sektorlerinde de artan standartlastirma, rutinlestirme,
ve Kotler, Bowen ve Makens’in (2010) ifade ettigi gibi hizmetin birliklestirilmesi,
calisanlarin vasifsizlasmast (de-skilling/down-skilling) ile sonuclanmistir (Baum,
2006: 276). Uluslararas: fast-food zinciri McDonalds’in is modeline atfen Ritzer
(2015) tarafindan “McDonaldslastirma” (McDonaldization) kavramiyla 6zdeslesen

vasifsizlasmamin, hizmette kalitenin  ve rekabette avantajin saglanmasinda
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calisanlarin bilgi, beceri, 6zellik, davranis ve yaraticiliklarmin kritik oldugu bir
ortamda (Nickson 2007: 142; Baum, 2006: 111; Swarbrooke ve Horner, 2011: 216),

onemli bir sorun olusturdugu aciktir.

Turizm (konaklama, yiyecek-igecek vb.) endiistrisinin, is bakimindan
mevsimlik ve kismi zamanli olmasi, sik sik yer degistirmeyi gerektirmesi (Ladkin,
2005: 438), fiziksel olarak tekrar gerektirmesi, diisiik iicretli olmasi, gorev-odakli
yoneticiler tarafindan kontrol altinda tutulmasi, katilim ve gelisim konusunda smirl
imkanlar taninmasi vb. sebeplerle, ¢alisma kosullar1 agisindan genellikle zayif bir
imaja sahip oldugu diisiiniilir (Airey ve Frontistis, 1997: 150; Baum, 2006: 189;
Koko ve Guerrier, 1994). Endiistride genellikle; kadinlar, gengler, alaylilar,
Ogrenciler, kismi zamanlilar ve gd¢cmenler gibi “marjinal is¢ilerin” istthdam
edildiginden bahsedilir (Nickson, 2007: 6). Endiistrinin s6z konusu zayif i¢ ¢alisma
piyasast karakteristikleri, igverenlerin, personelin sahip oldugu becerilere yonelik
beklentilerini asagi ¢ekmekte ve vasifsiziasmayr tetiklemektedir (Baum vd., 2012:
267). Vasifsizlasma sorunuyla birlikte, genel olarak turizm ve spesifik olarak
konaklama endiistrisi, diisiik becerili islerle siklikla 6zdeslestirilmektedir (Baum,
2006: 133-136; Baum vd., 2012: 267). Ancak Baum’a (2006) gore, endiistriyi diisiik
beceriler sektorii olarak etiketlemek dogru degildir; clinkii bazi tlkelerde diisiik
becerili olarak kabul goren bir is, baska bir tlilkede dnemli 6gretim ve egitim yatirimi
gerektirebilmektedir. Ote yandan hem turizm hem de konaklama, en iist diizeyden
(kidemli yoneticilik) alt diizeye (bahgecilik, temizlik, vb. rutin isler) kadar birgok
farkli kademede isler igeren (Baum ve Kokkranikal, 2005: 89; Ladkin, 2005: 438;
Baum, 2006: 189) karmasik bir yapiya sahiptir. Bu karmagik yapidaki turizm ve
konaklama dahil, hemen tiim isletmeler, orgiit yapisi olarak ii¢ kademeden olusur; alt
(grass roots), orta ve st kademe (sekil 5). Alt kademede, gorev ve aktivitelerin
inisiyatif alinmadan yiritildigi, siiregten tam olarak haberdar olunmadigi bir
alanken; iist kademe, hedeflerin ve stratejilerin belirlendigi, siirecin planlandigi,
olmas1 gerekenin ideal bir sekilde ortaya konuldugu alandir (Buzan, Dottino ve
Israel, 2007: 183-185). Orta kademe ise, bu iki alan arasinda koordinasyonun
saglandigi, is baglaminda yiiksek-seviyedeki (stireg) fikirlerin, alt-seviyedeki (gorev)
bilgiyle esgiidiimlendigi, olmast gereken nedir? ile halihazirda olan nedir?
sorularia yanit arandigi alandir (Buzan, Dottino ve Israel, 2007: 183-185). Turizm

ve konaklama endistrilerinde bu ii¢ kadameden birinde yer alan bir¢cok gorevin,
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ozellikle orta ve iist kademedeki gorevlerin, yetkinlik bakimindan donanimli olmay1
gerektirdigi goriilmektedir. S6zgelimi; genellikle planlama, érgiitleme, kadrolama,
yoneltme, koordine etme, raporlama ve biitceleme (POSTCORB) gibi fonksiyonlari
icra eden yonetim kademeleri, bir¢ogu i¢in liderlik anlamina gelmektedir (Fairholm,
2000: 4-8, 25; Mintzberg, 2004: 6). Bir¢ok stratejik yonetim modeline gore orgiitsel
verimlilik, orgiit ve ¢evresi arasinda is birligi saglanarak elde edilir; liderlerin rolii
ise, bu uyumu yaratmak ve yonetmektir (Zaccaro ve Klimoski, 2002: 17). Liderler,
yiiksek kalitede tiriin ve hizmet elde edebilmek ve isletme hedefleriyle birlikte
devamliligin1 saglayabilmede c¢alisanlara profesyonel yetkinlik bakimindan esin
kaynagi olabilmek igin gerekli becerilerle donanmis ve yetkin olmalidir (Fairholm,
2000: 4; 29).

Sekil 5: Yonetim kademeleri (Buzan, Dottino ve Israel, 2007: 184).

Orgiit
.. tepesinde
Ust diizey kiiciik bir
degisiklik...
Orta diizey
ISLEV — ALT SUREC

<

tabanda
Onemli
aktivite
dalgalanmas
ma neden
olur.

AKTIVITE - GOREVLER 2

T

Alt diizey

A A

Daha o6nce deginildigi gibi, insan kaynaklari, beseri sermaye havuzudur.
Beseri sermayenin olusumunda, dgretim (education) ve egitim (training) kritik rol
tistlenir (Cooper ve Shepherd, 1997: 35; Hjalager ve Andersen, 2000: 115; Cohen ve
Soto, 2007: 51-76; Ployhart ve Moliterno, 2011; 127-150; Bardarova, Jakovlev ve
Koteski, 2013: 75). insan kaynaklar1 s6z konusu oldugunda, bu iki terimin yanisira
siklikla deginilen bir baska terim gelisimdir (development). Bu terimlerin, is ve
yasam kosullarina birgok farkli sekilde uyarlanmasi sebebiyle, ortak bir sekilde
tanimlamasinin oldukg¢a zor oldugundan bahsedilir (Nickson, 2007: 153). Aslinda
bunlar, tanim bakimindan genellikle farkli bigimlerde ele alinir (Baum, 2006: 204-
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205; Nickson, 2007: 153). Sozgelimi, egitim meslege yonelik pratik bilgi ve
becerilerin edinildigi kurslar; nispeten daha yeni bir kavram olan dgrefim ise,
yorumlama, degerlendirme ve analiz yapabilmeye yonelik bir dizi prensip ve zorunlu
becerilerin edinildigi ve entelektiiel gelisimin saglandig: bir siire¢ olarak tanimlanir
(Cooper ve Shepherd, 1997: 34-35). Bu anlamda egitim, belirli olarak meslege;
ogrenim ise, genel ve gelisimsel dogaya iliskindir (Baum, 2006: 205). Ogrenim,
tiniversiteler tarafindan saglanan bir¢ok disiplinin farkli perspektifini bir araya
getiren multidisipliner bir alanken; egitim, genellikle endiistri tarafindan saglanan
(Valachis, 2003: 2) ve bir orgiitiin simdiki ve gelecekteki isgiicli ihtiyacini saglamaya
yonelik kisisel kabiliyetin gelistirilmesi i¢in planlanmis bir siiregtir (Nickson, 2007:
154). Diger taraftan gelisim ise, kisinin kabiliyetini gerek bilingli gerekse bilingsiz
Ogrenme vasitasiyla iyilestirmesi veya bunun farkina varmasidir (Nickson, 2007:
154). Nickson’a (2007) gore, genellikle planli bir ¢alismanin ve deneyimin
unsurlarin1  tagimast ve siklikla kogluk ve danmismanlik olanaklar tarafindan
desteklenmesi sebebiyle gelisim, orgiitsel bazda yonetimsel kademelerle, egitim ise
genellikle yonetim disindaki kademelerle iliskilendirilir. Ancak Bowen ve Lawler’a
(1992) gore egitim, yalnizca belirli beceri elde etmeye yonelik bir sey degil, bunun
Otesinde problem-¢cozme teknolojilerine, problem analizine, istatistiki siireg
kontroliine ve kalite dl¢limiine yoneliktir. Egitim, gelisimin bir pargasi, 6n kosulu

olarak goriiliir (Nickson, 2007: 154).

Turizmin kiiresel bir ekonomik gelisim olgusu olmasiyla birlikte, insan
kaynagina olan ihtiyacin 6nemi acia cikmistir (Airey ve Nightingale, 1981: 53).
Insan kaynaklarina ihtiyacin artmasi, éneminin ortaya ¢ikmasi ve bunun éneminin
benimsenmesiyle birlikte, turizmden ekonomik getiri elde eden devletler,
yiiksekogretim diizeyinde, mesleki 6gretim programlar gelistirmeye ve uygulamaya

baglamistir (Airey ve Nightingale: 1981: 54).

Turizmde egitim ve 6gretim, yiiz yildan uzun bir siirede gelismistir (Baum ve
Kokkranikal, 2005: 90; Baum, 2002: 355). Ancak, turizmin diploma veren ayri bir
disiplin olarak ortaya ¢ikmasi 1960’lara dayanir (Airey, 2011: 13). O giinlerden
giinlimiize biiyiik bir ilerleme olmustur. Artik, bircok gelismis ve gelismekte olan
tilkede yiiksekogretim seviyesinde turizm dgretimi yapilmaktadir (Airey ve Johnson,
1999: 229; Airey, 2011: 14). Ve bircok gelismis iilkede, turizm &gretiminde elit

sistemden kitle sistemine dogru gecis olmustur (Wickens ve Forbes, 2011: 300).
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Tiirkiye’de, yiiksekdgretim diizeyinde turizm Ogretimine yonelik faaliyetler
1980’lerin basina dayanir (Korzay, 1987: 43). So6z konusu yillarda, turizmi
gelistirmeye yonelik fiziksel altyapi ¢alismalari, tesvik ve yatirimlar sonrasinda artan
turizm talebi, egitimli ve beceri sahibi insan kaynagina olan ihtiyaci oldukca
artirmistir (Brotherton, Woolfenden ve Himmetoglu, 1994: 110). S6z konusu ihtiyaci
karsilamak iizere, Milli Egitim Bakanlig, 1990’larda turizm Ogretimini
giiclendirmeyi hedefleyen o©Onemli bir stratejiyi uygulamaya koyarak farklh
tiniversitelerin biinyesinde iki ve dort yillik yiiksekokullarin gelisimini tesvik etmistir

(Roney ve Oztin, 2007: 5).

Tiirkiye’de, birgok turizm fakiiltesi, yiiksekokulu ve meslek yiiksekokulu
biinyesinde turizm O6gretimi yapilmaktadir. Bunlarin disinda isletme, isletme ve
yonetim bilimleri, iktisadi ve idari bilimler, iktisadi idari ve sosyal bilimler, iktisat,
uygulamali bilimler, ticari bilimler, gilizel sanatlar v.b. bircok farkli fakiilte,
yiiksekokul ve meslek yiiksekokulu biinyesinde turizm programlarinin bulundugu
bilinmektedir. S6z konusu birimlerde, turizm, konaklama, seyahat, rehberlik,
gastronomi, yiyecek-igecek, rekreasyon ve animasyon alanlarinda birgok farkli
boliim ismi altinda egitim-6gretim yapilmaktadir. flgili alanlarda, binlerce 6grencinin

O0grenim gordiigi tahmin edilmektedir.

Giintimiizde gerek kamu gerekse 6zel kurum, kurulus ve isletmeler tarafindan
tistlenilen egitim ve 6gretim faaliyetinin (Baum ve Kokkranikal, 2005: 90), turizm
endiistrisinin  ihtiyag duydugu insan kaynagini yetistirmek {izere (Airey ve
Nightingale, 1981: 54) uluslararasi ortak strateji oldugu goriilmektedir. Bu
stratejinin, uygulanmasinda ve yonetilmesinde ogrenci, egitim-6gretim kurumu,
isveren, meslek, devlet ve toplum gibi belli bash paydaslar (Busby, 2011: 95) rol
tistlenmektedir (sekil 6). Bu paydaslardan ozellikle, egitim-6gretim kurumlar1 ve
igveren isletmeler, 6grencilerin gerekli olan yetkinlikleri edinmesinde sorumluluk

sahibidir (Partlow, 1990: 32; Baum, 2005: 91).

Turizm O6gretimi, turizm (konaklama) endiistrisine yetkin yoneticiler saglama
ihtiyacindan ortaya ¢ikmistir (Nelson ve Dopson, 2001: 58). Turizm 6gretimi, hangi
seviyede olursa olsun, beseri sermayenin gelistirilmesinde ve endiistrideki farkli
bircok is ve meslege ihtiya¢ duyulan 6zellikteki isgiiciinii saglamada bir baslangi¢
noktasidir (Ladkin, 2011: 446). Bu sebeple turizm oOgretiminin temel hedefi,

endiistriye, en uygun yetkinliklere sahip yiiksek kalibreli mezunlar yetistirmektir
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(Nolan vd., 2010: 433; Christou, 2002: 24-25). Bu, miifredat ve alanla ilgili tim
derslere yansimalidir; aksi halde herhangi bir gegerlilik ve inandiriciligi olmayacaktir
(Christou, 2002: 24-25). Buergermeister’e (1983) gore, turizm 6gretiminin kritik bir
unsur olarak devam etmesi isteniyorsa, miifredat, gecmisin degil, gelecegin

meselelerini yansitmali ve endiistrinin beklentilerine uyum saglamalidir.

Sekil 6: Turizm yiiksekogretimi paydaslar: (Busby, 2011: 95).

Isveren
Yiiksekogretim ’/Z’)grh\:\ Meslek
kurumu

Devlet « » Toplum

Miisterileri, kaliteli bir hizmet sunan becerikli ve yetkin ¢alisanlarla tatmin
edebilmek i¢in etkili bir turizm G6gretimi sistemine gerek duyulur (Christou, 1999:
683; Christou ve Eaton, 2000; 1058). Etkili bir turizm 6gretim sistemi s6z konusu
oldugunda, deginilmesi gereken kritik bir mesele miifredattir. Ciinkii miifredat, neyin
Ogretildigini tanimlamaktadir (Tribe, 2011: 47); diger bir ifadeyle, miifredat ortaya
neyin konduguyla ilgilidir. Tribe’a (2011) gore turizm olgusunu anlamak i¢in bir
takim bilgi paketlerini igeren miifredat, disiplin tarafindan ortaya konmus turizm
bilgisinin sadece belli bir kismini ifade etmektedir (sekil 7). Turizm bilgisi ise, heniiz
tam olarak kesfedilmemis turizm olgusunun yalnizca belli bir kismin1 kapsamaktadir

(Tribe, 2011: 47-52).

Daha once deginildigi gibi miifredat, endiistrinin ihtiya¢ duydugu insan
kaynagimin sahip olmast gereken yetkinliklerin edinilmesinde kritik rol
tistlenmektedir. Ancak, turizmde miifradatin ve genel anlamda Ogretimin, oldukca
hizli gelisen turizm endiistrisiyle birlikte (Airey ve Johnson, 1999: 229), beklenilen
standartlarin diginda farkli bicimlerde gelistigine (Airey, 1981: 54) sike¢a
deginilmektedir. Birgoguna gore (Su, Miller ve Shanklin, 1997: 36; Petrova ve
Mason, 2004: 153; Evans, 1993: 245; Ashley vd., 1995: 75; Ladkin, 2011: 446;
Petrova ve Mason, 2004: 153; Tsai vd., 2006: 50; Chung, 2000: 474), turizm
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Ogretimi ve miifredati, oldukca karmasik bir hal almistir. Konuya yonelik siirdiiriilen
tartismada 6n plana ¢ikan bir mesele, ana turizm bilgisi ve ana miifredattir. Ozellikte
Birlesik Krallik’ta iizerinde durulan ana miifredat tartismasi (Airey ve Middleton,
1984: Baum, 1990: 16; Airey ve Johnson, 1999: 230-232; Christou, 2002: 31; Stuart-
Hoyle, 2011: 412), gerek yerel gerekse uluslararast diizeyde, 6gretimi ve miifredati,
en azindan belli bagh turizm unsurlarini (endiistrinin ihtiya¢ duydugu genel

yetkinlikleri de icerecek sekilde) ortaklastirmak tizerinedir.

Sekil 7: Turizm, bilgi ve miifredat (Tribe, 2011: 50).

Son zamanlarda turizm bilgisi ve miifredatindan iki akimsal gelismeden
bahsedilmektedir. S6z gelimi Tribe (2011), turizm bilgisi ve miifredatinda iki farkl
yaklasimla ilerledigini 6ne siirmektedir (sekil 8). Bu yaklasimlardan ilki, turizmi
ticaret/is bilgisi vasitasiyla inceleyerek, ticaret/is olgusu olarak kabul eden ve
mesleki miifredatin yiikselisine olanak taniyan ve “meslekizm ”(vocationalism) olarak
nitelendirilebilecek (Busby, 2001: 30) mesleki yaklasimdir. Ikincisi ise, turizmi
cesitli bilgi yaklasimlariyla inceleyip sinirlanamaz bir olgu olarak kabul eden liberal

yvaklasimdir.

Bir¢ok turizm paydasmin ihtiyag duydugu insan kaynagimi yetistirmede
turizm Ogretiminin yanisira turizm egitimi kritik bir unsur olarak kabul gérmektedir
(Baum, 2005; 91). Turizm yiiksek6gretimi ve mesleki egitim, becerilerin (Baum,
2005: 91) ve niteliklerin gelistirilmesine yonelik giiclii birer tesvik unsuru ve

igsizlige kars1 onemli birer glivencedirler (Hjalager ve Andersen, 2001: 115).
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Sekil 8: Turizm, bilgi ve miifredat (Tribe, 2011: 52).

Turizm Ticaret/Is Yonii Ticaret/Is Dis1 Yonii
ﬁu A
\ 4 \ 4

Bilgi Ticaret/Is Arastirmalari Turizm Arastirmalari
7'} A
\ 4 \ 4

Miifredat Mesleki Liberal

Daha 6nce bir¢ok kez deginildigi gibi, turizm endiistrisinin ihtiya¢ duydugu
insan kaynagi, uluslararasi diizeyde bir olgu olan ogretim stratejisi vasitasiyla
saglanmaktadir. Ancak turizm isletmeleri, turizm programlari vasitasiyla saglanan
insan kaynagmi genellikle kendi icsel /nsan Kaynaklari Yonetimi (IKY/HRM) ve
Gelistirme (IKG/HRD) sistemleri (Hendry, 1995; Maxwell ve Quail, 2005; Nickson,
2011: 152-160; Werner ve DeSimone, 2012; Dowling, Festing ve Engle, 2008;
Mathis, Jackson ve Valentine, 2014) vasitasiyla orgiite adapte etmektedir. Orgiit
calisanlarina yénelik bircok fonksiyonu kontrol eden IKY, orgiitsel hedeflere
ulasabilmek i¢in calisanlarn bilgi, beceri, yetenek ve diger karakteristiklerinden
(KSAQOCs) etkili bir sekilde yararlanilmasini saglayan resmi sistemler tasarimidir
(Pynes, 2009: 3). Daha belirli bir sekilde IKD, belirlenmis kurumsal stratejiler
dogrultusunda performansi artirmak ve gelecekteki is talebini karsilamak (Werner ve
DeSimone, 2012: 4); degisen ve karmasik bir ¢evrede etkili bir karsilik vermek
(Nickson, 2011: 142) {izere calisanlarin uzun vadeli 6grenme aktivitelerinin

yonetimiyle ilgilenmektedir (Maxwell ve Quail, 2005: 92).

IKY ve IKD sistemlerinin temel igsel gelistirme (Maxwell ve Quail, 2005:
91) unsuru egitimdir (Nickson, 2011: 154). Egitim, 18. yiizyildan beri (Werner ve
DeSimone, 2012: 5) orgiitlerin kalite ve performanslarinin siirekli olarak
gelisimindeki payelerden biridir (George ve Weimerskirch, 1994: 96). Egitimin,
orgiitlere sagladig: faydalar sunlardir (Nickson, 2011: 154):

o calisanlarin isleri daha ¢abuk ve etkili bir sekilde 6grenilmesini katki saglar,

o mevcut ¢alisanlart is performansimin iyilesmesini saglar ve uzmanlik
becerileri konusunda giincel olmalarini aglar,

e daha az hata ile daha fazla ¢abukluktan ileri gelen daha fazla is hacmine

oncitiliik eder,

25



e hatalarin diizeltilmesine yonelik yonetimde harcanan zamanimin ve israfin
onlenmesini saglar,

e yeni ve mevcut ¢alisanlara yonelik isgiicii devrinin azalamasina yardimci
olabilir,

o giivenlik egitimi kazalarin engellenmesini saglar,
e orgiite iyi ¢calisanlarin ¢ekilmesini saglar,
o esnek ¢alismaya yonelik bir onkosuldur,

o degisimle miicadele etmeye yonelik daha istekli bir davranisin olugmasini

saglar,

o TKY ve giiclendirme gibi berlirli yonetim tekniklerinin islevsellestirilmesini

Saglar.

Egitim ve ogretimle birlikte, European Commission (1999), bu iki olguyu
kapsayan daha genis bir kavram ileri siirmektedir: dgrenme (learning). Bu kavram,
egitim ve Ogretim olgularini, gerek enstiti egitim-0gretimini, gerek sirket
egitimlerini, gerekse is ve serbest zaman siireglerini biitiinciil bir yaklagimla
kapsamaktadir (European Commission, 1999: 2-3). Ogrenme, yeni formlardaki is
orglitlenmesinde ve daha karmasik bir ticaret/is ortaminda, isgiliciinlin becerilerine
yonelik yeni ve artan talepleri ifade etmek lizere ortaya ¢ikan daha genis bir
kavramdir (European Commission, 1999: 2-3). Ug tip 6grenme s6z konusudur (sekil
9); yiiksekogretim gibi egitim-6gretim enstitiitleri tarafindan saglanan ve diploma ve
yeterlik belgeleri gibi degerlendirme sistemleri olan resmi dgrenme (formal
learning), genellikle isyerleri ve sivil toplum kuruluslari tarafindan saglanan ve resmi
belgelendirme sistemleri olmayan ve egitim-6gretim sistemleri etrafinda sekillen
resmi-olmayan ogrenme (non-formal learning) ve giinliik yasamda dogal bir siiregte

gelisen gayriresmi 6grenme (informal learning) (European Commission, 1999: 3).

1920’lerde ilk dort yillik turizm egitimi (otel yoOneticiligi) programinin
kurulmasindan itibaren akademisyenler otel yoneticiligi yetkinliklerini arastirmakta
ve konuya yonelik endiistrinin geridoniislerini degerlendirmektedir (Kay ve Russette,

2000: 52). Bu uzun arayisin, giiniimiizde halen devam ettigi goriilmektedir.
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Sekil 9: Ogrenme kavram (European Commission, 1999: 3).

Resmi Ogrenme

Resmi-olmayan

e Gayriresmi
Ogrenme 2

Ogrenme

2.2. INSAN KAYNAKLARINDA YETKINLIiK FAKTORU

Ozellikle yiiksekogrenim seviyesinde birbiriyle biiyilk oranda i¢ ige olan
ogretim ve egitim (Cooper ve Shepherd, 1997: 35) vasitasiyla edinilebilecek
karakteristiklerle ilgili bir¢ok terim s6z konusudur (Curtis ve McKenzie, 2002: 4).
Bunlar literatiirde genellikle; beceriler (skills), yetkinlikler
(competencies/competences), nitelikler (qualities) ve ozellikler (attributes) seklinde
ifade edilir (Curtis ve McKenzie, 2002: 4; Buergermeister, 1983; 38; Tas, 1988; 41,
Wang, Ayres ve Huyton, 2009: 63). Bunlarla birlikte, bilgi, beceriler ve
yetenekler/kabiliyetler (KSAs) veya bilgi, beceriler, vyetenekler ve diger
karakteristikler (KSAOs/KSAQOCs) gibi kavramlar da siklikla kullanilmaktadir (Kay
ve Moncarz, 2004; Pynes, 2009). S6z konusu terimlerin tartisilmasinda, bunlarin
kullanimlarindan ileri gelen karmagikliklar ortaya ¢ikabilmektedir (Curtis ve
McKenzie, 2002: 4). Bu karmasikligin, turizm literatiirine de yansidig
goriilmektedir. Konuya yonelik arastirmalarda bu terimlerin tamami, hem ayni anda

hem de birbirinin yerine, kullanilabilmektedir.

Becerinin bir¢ok farkli tanim1 olmasi sebebiyle, tanim1 konusunda ortak bir
kaniya varmak olduk¢a giigtiir (Noon, Byton ve Morrell, 2013: 111). Ancak
beceriyle ilgili popitiler bir tanim, yaklasik altmis yil once Katz (2009) tarafindan
yapilmistir. Katz’a (2009) gore beceri, ille dogustan olmayan, yani gelistirilebilen ve
salt potansiyelde degil ayni zamanda performansta belli edilen yeterlikleri ifade eder

(Katz, 2009: 4). Beceri kavrami, psikologlar tarafindan bilgi, beceri ve yetenekler
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olarak ortaya konan caligsanlarin is ortamina tasidigi kapasite ve beseri sermayeyi

ifade eder (Cappelli, 1996: 139).

Bir tanima gore beceri, belirli bir gorevi yerine getirebilmek icin (Curtis ve
McKenzie, 2002: 7) egitim vasitasiyla elde edilebilen fiziksel veya zihinsel bir
yetenek; beceriyi kapsayan (Mondy, Noe ve Premeaux, 2002: 332) yetkinlik ise, elde
edilebilir bir davranigtir (Fournier ve Ineson, (2010: 33).

Yetkinliklerle ilgili kullanim alanlarina gore (sekil 10) bir¢ok tanim sunan
literatiir mevcuttur (Brophy ve Kiely, 2002: 166). Popiiler bir tanima gore
yetkinlikler, belirli bir pozisyondaki gorevleri yerine getirmedeki elzem aktivite ve
becerilerdir (Tas, 1988: 41; Tas, LaBrecque ve Clayton, 1996: 91; Morris, 1973: 7).
Bircoguna gore ise yetkinlikler, bir gorevi yerine getirebilmek i¢in gerekli olan
beceri, bilgi, davranslar, tavirlar-karakter nitelikleri (attitudes-traits), dirtiiler
(motives) ve o6z-presiplerden (self-concept) ileri gelmektedir ve bunlar egitim ile
gelistirme vasitasiyla iyilestirilebilmektedir. (Brophy ve Kiely, 2002; Fournier ve
Ineson, 2010: 33; Millar ve Park, 2013: 81). Bu sebeple, yetkinlik simdilerde, bir
kiginin isini dilizgiince yerine getirmesindeki yeteneginin bir ozelligi olarak

kullanilmaktadir (Tsai vd., 2006: 52).

Sekil 10: Yetkinlik teriminin anlam ve amac tipolojisi (Brophy ve Kiel, 2002:
167).

Bireysel Kurumsal Amag
ktil Performans standartlari “Benchmark”lar Performans esasly amaglar
Ciktilar (egitim/training)
.. R . C Konu igerigi
Girdiler Bilgi, beceri ve yetenekler Ayirt edici gliglii yanlar (6gretim/education)

Yetkinlikler, gozlemlenebilir ve 6l¢iilebilir davraniglar ve ¢iktilar vasitasiyla
birinin becerilerine, bilgisine ve davranislarina isaret eder (Tsai vd., 2006: 52). Curtis
ve McKenzie’ye (2002) gore yetkinlik, gozlemlenebilir davranisla ilgilidir ve
performansin degerlendirilmesi i¢in bir zemin olusturur. Yetkinlik, gerekli
becerilerin ve bilginin bireysel basarimi vasitasiyla kanitlanmaktadir (Chung, 2000:
474).

Yetkinlik teriminin, ¢ok cepheli olmasi ve degisen tanimlar1 sebebiyle, bu

terimin dogasinda, kavramsal yapisinda ve uygulanmasinda karmasiklik soz
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konusudur  (Brophy ve Kiely, 2002: 167). Literatiirde genellikle
“competency/competencies ” olarak ifade edilen terim, “competence/competences”
olarak da ifade edilebilmektedir. Rowe’a (1995) gore, birgok sozliikte bu iki terim bir
arada sunuluyor olsa da, “competence”, beceri ve ulasilan performans standardi,
“competency ” ise, davranis olarak degerlendirilebilir; diger bir ifadeyle, biri
insanlarin neler yapabildigini ifade ederken, digeri ise, insanlarin yapabildigi seylerin
nasil yapildigina odaklanir (sekil 11). Curtis ve McKenzie’ye, (2002) gore ise
“competency”, belirli bir gorevi yerine getirmek igin gerekli yetenekleri ifade eden
gozlemlenebilir davranistir; halbuki ilgili gérev, daha genis yeteneklerin gostergesi
olabilir; bu sebeple terim, indirgemeci ve hizli gelismeyle ve bir bakima belirsizlikle
nitelendirilen bir iklimde, esneklik ve adapte olabilirligin degerli karakteristikler
oldugu bir yerde, bireylerin yeteneklerini bu gergevede degerlendirmek oldukga
sinirlayict olabilir. Ote yandan “competence” ise, insanlarmn yeni durumlara yonelik
ise yarar karsiliklar liretmesine ve degerlendirmesine olanak taniyan temel anlayisa
sahip olduklarin1 6ne siirer; bu sebeple, “competence”, “competency” terimine tercih
edilebilir; ancak iki kavram arasindaki belirgin benzerlik, anlama yonelik onemli
farkliligin Oniine gecebilmektedir (Curtis ve McKenzie, 2002: 7). Literatiirde,
“competency” ¢oktan “competence” terimine istiin gelmis durumdadir; bu sebeple,

bu ¢aligmada genel olarak “competency ” terimi benimsenmistir.

Sekil 11: “Competence” ve “competency” arasindaki arabirim (Rowe, 1195: 13).

“Competence” “Competency”
Beceri esasl: > Davranis esasli
Ulasilan standart Davranis bigimi
Ol¢iilen sey ne < Standarda nasiu ulasildig

Daha once, egitim, 6gretim ve is ile serbest zamanlardaki stiregleri biitlinciil
yaklasimla ele alan Ogrenme faaliyetinden bahsedilmisti. Bu kavram, yetkinlik

kavramiyla yakin bir iligki igerisindendir (European Commission, 1999: 3);

o Yetkinlik kavrami, birey-isletme iliskisini agiklamadaki karmasikligi beceri

kavramindan daha iyi ifade edebilmektedir.

e Yetkinlikle ilgili muhtemel bir tanim; bireyin teknik, kisisel ve hassas beceri

ve niteliklerini isletme baglaminda tam kullanma kapasitesi ve sirketin
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bireysel tabanli yetkinlikleri organik bicimde birlestirme, kullanma ve

bunlardan yararlanma kabiliyeti seklinde olabilir.

Nitelik (quality), bir kisi tarafindan sahip olunan ayirt edici 6zelliktir (Oxford
Dictionaries, 24 Temmuz 2016a). Ozellik (attribute) ise, bir kimsenin yapisinda var
olan niteliktir (Oxford Dictionaries, 24 Temmuz 2016Db). Nitelikler, ozellikler ve
karakteristikler bireylerin yeterlikleriyle ilgilidir; karakteristikler ise ayrica, belirli
islerle ilgili gereklilikleri agiklamak i¢in kullanilir (Curtis ve McKenzie, 2002: 7).
Bazi arastirmacilar, yalnizca becerileri degil, ayn1 zamanda bilgi ve davraniglari da
icermesi sebebiyle, nitelik kavramini yetkinlik kavramina tercih etmektedir (Curtis
ve McKenzie, 2002: 4). Ancak daha once tanimlandig1 gibi, yetkinlik teriminin de

bilgi ve davraniglar1 icermesi s6z konusudur.

Artan uluslararasilasma ve kiiresel pazarin talepleri, orgiitlerde ¢ekirdek
kadronun farkli kiiltiirel ortamlarda ¢alisabilmesi igin kritik yetkinliklerle donanmis
olmasina yonelik bir baski olusturdugu acik ve seciktir (Nolan vd., 2010: 436).
Gilintimiizde firmalar, beceri kitlig1 sebebiyle, en yeteneklileri elde etmeye yonelik
sik1 bir rekabet igerisindedir (D’Annunzio-Green, Maxwell ve Watson, 2005: 3;
Ayres, 2006: 25).

Eger hizmet kalitesi (Christou, 2002: 25; Jolliffe ve Farnsworth, 2003: 313)
ve rekabet basarisi insanlar vasitasiyla saglaniyorsa, o zaman bu insanlarin sahip
oldugu beceriler (Pfeffer, 1994: 16) ve yetkinlikler (Tas, 1988; Baum, 1990) kritik
oneme sahiptir. Endiistriye 06zgli beceriler, artik tek basina 1is garantisi
saglamamaktadir; bunlarla birlikte, problem ¢6zme, iletisim kurma, kaynaklar1 tahsis
etme ve is ortamindaki karmasik karsilikli iliskileri anlama isverenler tarafindan
aranan yetkinliklerdir (Fournier ve Ineson, 2010: 33). Turizm profesyonelleri,
endiistrideki sorunlarla miicadele edebilmek ve gelecekte basarili olabilmek icin
bilgi, beceri ve yetenekler konusunda donanimli olmalidir (Kay ve Moncarz, 2004:
285). Bu, rekabet avantaj1 kazanmada kritik bir kosuldur (Lepak ve Snell, 1999: 35).
Endiistriye yonelik becerilere sahip c¢alisanlari istihdam eden firmalar siirdiiriilebilir
(Ployhart ve Moliterno, 2011: 127) rekabette avantaj sahibidir (Auw, 2009: 26).
Stirdiiriilebilir rekabet avantaji, avantaj i¢in rekabet eden firmalarin, birbirlerinin
faydalarin1 kopyalayamadiginda olusur (Wright, McMahan ve McWilliams, 1994:
303).
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2.3. YETKINLIK ALANI MODELI

Son zamanlarda, yetkinliklerin gruplandirilmasina yonelik popiiler bir model
Sandwith (1993) tarafindan gelistirilmistir. Sandwith’in (1993), O6ne siirdiigi
yetkinlik alam: modeli, Katz’in (1955) becerilerin gruplandirilmasina yo6nelik
gelistirdigi modele dayanmaktadir. Sandwith (1993), Katz’m (1955) becerilere
yonelik gelistirdigi teknik, beseri ve diisiinsel alanlarim gelistirerek, yetkinlik

alanlarina uyarlamstir.

Sandwith’e (1993) gore, yoneticilerin aktiviteleri, Katz’in (1955) belirledigi
ti¢ alan ile sinirlandirilamaz. Yapilan alan aragtirmasina dayanarak Sandwith (1993),
yonetimsel yetkinliklere yonelik, bes alan tespit etmistir:
e Diisiinsel/Yaratici alan,
o Liderlik Alan,
e Kisleraras: alan,
o Yonetimsel alan,

e Teknik alan.

Yetkinlik alan: modeline gore (Sandwith, 1993: 45), yoneticilerin temel
aktivitesi karar vermedir; bu nedenle yoneticilerin sahip oldugu bilgi, deneyim ve
beceriler etkili sonuglar elde etmek i¢in ¢alisma kosullarina uygulanir. Boyle yaparak
yoneticiler, ne oldugu, ne yapilmas: gerektigi, nasil yapilmasi gerektigi, kiminle
konusulmasi ve nasil konusulmas: gerektigi ile ilgili siirekli kararlar verirler. Bu
karar verme siireci, yukaridaki bes alanda sahip olunan bilgi ve becerilere gore belli

bir durumdaki faktorlere bagli olarak uygun tepkilerin se¢imiyle ilgilidir.

Sandwith’e goére (1993), bir yoneticinin gorevi nadiren bir alanla sinirhidir;
birgok yonetimsel gorev, ayni anda veya yakin bir sirada bir¢cok alani igermektedir.
Ornegin bir iist diizey yonetici, yillik depatman hedeflerinin belirlenmesine ydnelik
bir oturumunu yonetmektedir. Burada yonetici;

e orgiit tarafindan ilgili departmana atfedilen talepler ve kisitlamalar
konusunda agik¢a haberdar olmalidir (diistinsel alan).

o toplantiya yonelik net bir amag bilincine sahip olmaldir (diistinsel alan).

o ilgili departmanin is siireci ve kapasiteleri konusunda bilgili olmalidir (teknik

alan).
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o toplantiyr yararli girdiler dogrultusunda diizenlemeli ve idare etmelidir
(liderlik alani).
o Qrup tiyelerine soru sormali, dinlemeli ve séylenenlere tepki vermelidir
(kisilerarasi alan).
Bu tiir bir durumu yonetmede basarili olabilmek ig¢in, yonetici ilgili dort alanda

hinerli olmalidir.

2.3.1. Diisiinsel/Yaratic1 Alan

Bu alanin diisiinsel yonii, bir isin dnemli elemanlarin1 anlamakla ilgili olan
biligsel becerilere yoneliktir. En yaygin diisiinsel beceri, bir kisinin 6rgiitteki roliinii

ve bu roliin digerleriyle ilgisini anlamasiyla ilgilidir.

Diisiinsel alanla birlikte, beyin-zihin islevini ve yaratici diigiinceyi yeni bir
bakis agisiyla anlamak ve bunlarin yoOnetimsel davramista istlendikleri rolii
gorebilmek i¢in yaratici alan eklenmistir. Bu genisletilmis alan, yeni fikirlerin
gelistirilmesini, mevcut fikirlerin yeni fikirlere sentezlenmesini ve yaratici bir sekilde

degisime adapte edilmesini ifade eder. Bu alanla ilgili diger baz1 dgeler;

e orgiit misyonunun anlasilmast,

e orgiitiin dig cevreyle olan etkilegiminin kavranmast,

o orgiit kiiltiiriiniin, orgiitle ilgili tarihsel olarak gelisimis degerlerin,
inanc¢larin ve normlarin kavranmasi,

o orgiit geleceginin hayal edilmesi,

o beklenmedik degigimlere adaptasyon saglanmasi,

e orgiitiin ¢esitli meselelerini yonetmek i¢in gerekli olan politikalarin
gelistirilmesi,

e uzun ve kisa vadeli planlamalardir.

2.3.2. Liderlik Alani

Liderlik alani, diistinsel alan ile diger alanlar arasinda stratejik bir bag
olusturmaktadir. Diislinsel/Yaratici alan, olgular1 anlamay1 ve eyleme yonelik fikirler
olusturmay: hedeflerken, diisiinceyi iiretken eyleme déniistiiren alan liderliktir. Iyi
liderler, eyleme ge¢mek igin firsatlar stratejik bir sekilde segerek, kimi ve nasil etkili

bir sekilde etkileyecegini belirleyerek, dikkati, manay1 ve giiveni basarili bir sekilde
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yonetir. Liderler, kendi erdemlilikleri 6rnegi lizerinden insanlar1 kendilerine ¢ekerek
dikkatlerini yonetir. Tipik olarak basarili bir lider, heyecan, yetkinlik, ¢aligkanlik ve
baskalarinin gabalarin1 ise yonlendirmedeki ¢aba konusunda rol modeldir. Lider,
insanlar1 yalnizca etki altinda tutmakla kalmamakta, ayni zamanda onlarn,
yetkilendirerek ve gilivenlerini saglayarak etki altina almaktadir. Boylelikle insanlar,
faydali is projelerine anlamli bir sekilde katki sunma imkani elde ederler. Liderler,
astlarin1 tesvik ederek ve onlar gelistirerek bireysel performansi yonetir ve nitekim
etkili bir takim olusturur. Ayrica basarili lider, kendini bir 6rnek olarak sunar ve
giiven iklimi olusturmaya yonelik eylemler ortaya koyar. Insanlara, uygun destek
verilerek ve basariya tesvik edilerek, zor gorevler vasitasiyla itimat edilir. Hatalar,
cezalandirmak i¢in birer vesile olarak degil, 6grenmek icin birer firsat olarak kabul

goriir ve 1yi bir lidere, adanmis oldugu seyi yapmaya yonelik giiven duyulur.

2.3.3. Kisilerarasi Alan

Kisilerarast alan, bagkalariyla etkili bir etkilesime yonelik becerilere
odaklanir. Orgiitlerin miisterilere yonelik hizmete ve katilimer is siirecine daha fazla
Oonem vermesi sebebiyle, giiniimiizde bir¢ok is pozisyonda dikkate deger kisilerarasi
yetkinlik gerekmektedir. Sozgelimi, satis personeli miisterilerle ilesim kurmada etkili
olmasi beklenir. Kalite gelistirme takimi tiyeleri, kendi aralarinda ve liderleriyle
etkili bir sekilde iletisim kurup problem ¢ézebilmelidir. Denetgiler, calisanlarla etliki
bir sekilde etkilesim saglayabilmeli ve yoneticiler, baskalariyla tiim temaslarinda
kisileraras1 alanda yetkin olmalidir. Dinleme, katilma, aksettirme, susma ve
duraklama, tetkik edip 6zetleme ve ifade etme etkili bir yiiz-ylize iletisimin zeminini
olusturur. Temel iletisim becerileri, sozel sunum becerileri, telefon becerileri,
catisma-yonetim becerileri, uzlasma becerileri, yazili iletisim becerileri gibi iligkili
beceriler tarafindan takviye edilmektedir. Bu temel ve iligkili becerilerden, yeni
calisanlarin egitimi, yetkilendirme, hedef tespiti, performans koglugu, sikayetlerin
yonetimi ve disiplin miilakatlarinin idare edilmesi gibi is meselelerinde aktif olarak

yararlanilir.
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2.3.4. Yonetimsel Alan

Yonetimsel alan, oOrgiitlerde kisileraras: ile teknik alan arasindaki aktivite
alanlarina hitaben ortaya ¢ikmistir. Katz’in orjinal modelinin gelisiminden itibaren
otuz yillik siirede, yonetimsel alan gelismis ve ayr1 bir alan olarak ortaya ¢ikmustir.
Bu alan, insanlarin yonetimini ve Orgiitiin finansal aktivitelerini kontrol etmeyi
amaclayan mevzuatin yaygimlagmasina bagl olarak gelismistir. Bu modelde
yonetimsel terimi, Orgiitin teknik operasyonlariyla dolayli olarak ilgili olan
personelin ve finansal konularin yonetimiyle ilgilidir. Aslinda terim, genel olarak
yonetimsel is anlamina gelmemektedir; yonetimle ilgili evrak isleri ve siiregcler hem

teknik hem de yonetimsel alanlarda yer bulmaktadir.

Bu alanda yer alan personel yonetim sistemleri, is sagligi ve giivenli, esit
firsatlar, insan haklari, emek-yonetim iliskileri vb. yasal mevzuattan ileri gelir. Bu
yasal mevzuat sebebiyle Orgiitlerin, mevzuat ve sendikalar tarafindan belirlenmis
kolektif diizenlemeler ve limitler dahilinde faaliyet yiiriitmesi beklenir. Buna
istinaden bir¢cogu, uyumu saglamak i¢in politika ve prosediir belirler. Ayn1 zamanda
bu siirecte, personel oryantasyonu, egitimi, performans degerlendirmeleri, magaza
kurallari, devamlilik, dakiklik, disiplin, ¢alisan destegi ve diger konularda ilave
personel politika ve uygulama da ortaya c¢ikar. Finansal yonetim sistemleri ise,
orgiitlin teknik iglevinin bagarisini 6lgmeye ve gozlemlemeye istinaden ortaya ¢iktig
icin teknik alanla yakindan iligkilidir. Finansal yonetim sistemleri, biitge, maliyet-
fayda analizi, muhasebe prosediirleri, bilango vb. seyleri igerir. Yoneticilerin, bu
finansal yonetim sistemlerini yonetmede bir miktar yetkinlik gelistirmesi gerekir.

Yetkinlige yonelik talep, yonetim pozisyonunun seviyesiyle birlikte artar.

2.3.5. Teknik Alan

Bu aktivite alani, birgok orgiitte kolaylikla ayirt edilebilmektedir. Orgiitiin
tahil paketlemesi, telefon hizmeti vermesi veya saglik hizmeti sunmasi gibi yaptig
temel is ile ilgilidir. Teknik alanda bir ydOnetici, sunulan {riin veya hizmetle
ilgilenmektedir. Buradaki yetkinlik, tiretim standartlari, is siire¢leri ve metotlari,
techizat, makineler, imkanlar, yeni teknolojiler vb. ile ilgili bilgi ve becerilerle
ilgilidir. Ayrica, gozlemlemeyi, raporlamayi, c¢ikti, kalite ve {tretkenlikle ilgili

stirecleri degerlendirmeyi igermektedir.
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3. BOLUM

OTEL YONETICILiGi YETKINLIKLERININ BELIRLENMESI

3.1. PROBLEM

Turizm, kiiresel bir sosyal ve ekonomik olgudur (Sharpley, 2004: 11; Edgel
vd., 2014:1). Ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve politik fayda saglayan turizm (Hall,
2005: 218; Hong, 2008: 1), hizmet endiistrisi olmas1 bakimindan insan kaynagina
dayanmaktadir (Cheng ve Brown, 1998: 136; Cooper, vd., 2008: 364; Baum, 2012:
124). Turizm isletmeleri, rekabet {istiinliigii elde etmek, hizmet kalitesini ve miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in (Pfeffer, 1994 16; Nankervis ve Debrah, 1995: 507;
Kusluvan ve Kusluvan, 2000: 251) nitelikli personele ihtiyag duymaktadir (Nickson,
2011: 142; Wang, Ayres ve Huyton, 2009: 62). Bu isletmeler, nitelikli personel
temin etmek amaciyla yiiksek miktarlarda yatirim yapmaktadir (Lee-Ross ve Pryce,
2010: 39). Ancak turizm endistrisi, ¢alisma kosullar1 ve Kkariyer olanaklar
bakimindan olumlu bir imaja sahip degildir (Baum ve Kokkranikal, 2005: 93; Roney
ve Oztin, 2007: 6; Nickson, 2011: 2). Bu sebeple isletmeler, nitelikli personel elde
etme ve tutma konusunda giigliiklerle karsilagsmaktadir (Liu ve Wall, 2006: 162;
Richardson, 2010a: 1). Bu durum (ceteris paribus), mevsimsellik gibi etkenlerle
birlikte, endiistride, yiiksek isglicii devrine, diisiik hizmet kalitesine ve gelir kaybina
neden olmaktadir (Becherel ve Cooper, 2002: 2; Jolliffe ve Farnsworth, 2003: 312;
Lee-Ross ve Pryce, 2010: 14-15; Bardarova, Jakovlev ve Koteski, 2013: 75;
Temizkan ve Yabanci, 2015: 136). Makro acidan ise, siirdiiriilebilir gelisimi
(University of Cambridge, 8 Nisan 2016; Baum, 2012: 124) olumsuz sekilde
etkilemektedir. Bu sebeple giiniimiizde, insan kaynagina yatirim ihtiyaci sarttir (Dale

ve Robinson, 2007: 56).

Turizmden gelir elde eden birgok iilke, endiistriye yonelik nitelikli (kalifiye)
personel temin etme konusunda sorun yasamaktadir (Liu ve Wall, 2006: 162;
Thomas ve Augustyn, 2007: 56; Richardson, 2010a: 1). Bu iilkeler, s6z konusu
sorunu asmak Tlizere cesitli stratejiler gelistirmektedir. Bunlardan biri, turizm
Ogretimidir (Dunne, Bennett ve Carré, 1997: 512; Valachis, 2003: 2). Sozgelimi
giiniimiizde bir¢ok tlkede, yliksekdgrenim diizeyinde turizm 6gretimi programlari

mevcuttur (Airey ve Johnson, 1999: 229). Bu programlarin sayisi, giderek
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artmaktadir (Evans, 1993: 243; Su, Miller ve Shanklin, 1997: 36; Petrova ve Mason,
2004: 153). Ancak bu durum, turizm miifredatinda uyusmazliga yol agmakta, turizm
Ogretiminin kalitesi ve dogrulugu konusunda (Su, Miller ve Shanklin, 1997: 36)
endiistride endiseye ve zihin kanisikligima neden olmaktadir (Petrova ve Mason,
2004: 153). Ve yoneticiler, turizm mezunlarinin beklentileri karsilamasi konusunda
yeterince ikna olamamaktadir (Petrova ve Mason, 2004: 153). Nitekim Turizm
Ogretimi, 6grencilerin endiistrinin beklentilerine yonelik yetistirilmedigi konusunda
igverenler tarafindan elestirilmektedir (Evans, 1993: 245; Ashley vd., 1995: 75;
Ladkin, 2011: 446; Petrova ve Mason, 2004: 153; Tsai vd., 2006: 50).

Birgoguna gore, endistride ihtiyag duyulan yetkinlikler, Ogretim
enstitiilerindekinden olduk¢a farklidir (Chung, 2000; 474; Millar, Mao ve Moreo,
2008). Bu durum aslinda birgogu (Werner ve DeSimone, 2012: 289; Wang, 2009: 62;
Liu ve Wall, 2006: 162; Petrova ve Mason, 2004: 154; Amoha ve Baum, 1997: 3;
Subramonian, 2008: 45) tarafindan, mevcut pozisyonlarin gerektirdigi beceriler (ve
yetkinlikler) ile adaylarin sahip oldugu beceriler (ve yetkinlikler) arasindaki farklilig
ifade eden beceri agigy/farkliligi, agik/farklilik, yetkinlik agigi/farklilige (skills gap,

gap, competencies gap) kavramlariyla da dile getirilmektedir.

Haywood ve Maki (1992), turizm akademisyenleri ile turizm profesyonelleri
arasinda, endiistrinin arayis1 baglaminda (1) pratik becerilere ve (2) genel
nakledilebilir becerilere yonelik beklenti farkliliklart olduguna deginmektedir
(Cooper ve Shepherd, 1997: 34). Bunun, daha kavramsal ve turizm odakli materyal
gelistiren akademisyenlerle zitlik olusturdugu savunulmaktadir (Cooper ve Shepherd,
1997: 34). Raybould ve Wilkins’e (2005) gore, akademisyen ve dgrenciler, aslinda,
igverenler tarafindan, en azindan ilk etapta, degerlendirmeye alinmayacak kavramsal
ve analitik becerileri gelistirmeye yonelik vakit yatirnmi  yapmaktadir.
Akademisyenler ile profesyoneller arasinda gelisen iletisimdeki s6z konusu

farkliligin;

o iki taraf arasindaki zayif isbirligi diizeyleri,

o ogretimcilerin (akademisyenlerin) endiistriye istirak etmemesi,

o endiistrinin egitim-ogretimdeki roliiniin etkili bir sekilde (danisma kurullari vb.
vasitasiyla) ortaya konulamamasindan

kaynaklandig1 6ne siiriilmektedir (Haywood ve Maki, 1992; Cooper ve Shepherd,

1992: 34).
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Yukarida bahsedilen durum, endiistri ve dgretim arasinda bir koordinasyon
eksikliginin oldugunu disiindiirmektedir. Bunun ise; endiistri beklentisi, insan
kaynaklar1 niteligi ve miisteri memnuniyeti ekseninde, kalitenin ve siirdiiriilebilirligin
saglanmasi bakimindan sorun olusturdugu disiiniilmektedir. Bu anlamda;
profesyoneller ile 6gretimciler arasinda kuvvetli iligski (Busby, 2011: 95) ve isbirligi
(Nolan wvd., 2010: 450) ve turizm programlarinda Ogretilenlerle, endiistrinin
beklentileri arasinda, mutabakat saglanmaya ¢alisilmalidir (Okeiyi, Finley ve Postel,
1994: 37). Bu mutabakatin saglanmasinda temel meselelerden birinin, otel
yoneticiligi yetkinlikleri oldugu diisiiniilmektedir. Bu dogrultuda aragtirmanin temel
sorusu, turizm profesyonelleri ile turizm akademisyenlerine gore s6z konusu

yetkinliklerin neler oldugudur.

Nitelikli personel saglamada, resmi Ogretim kritik bir Oneme sahiptir
(Valachis, 2003: 2; Nolan vd., 2010: 433; Dunne, Bennett ve Carré, 1997: 512).
Misterileri, kaliteli hizmet vasitasiyla tatmin edebilmek ig¢in, etkili bir turizm
Ogretimine ihtiya¢ duyulur (Christou, 1999: 683; Christou ve Eaton, 2000: 1058;
Cooper ve Shepherd, 1997: 35). Etkili bir turizm 6greniminde iki 6nemli aktor,
isverenler ve egitmenlerdir (Cooper ve Shepherd, 1997: 34; Baum, 1990: 13).
Beklentileri karsilayabilecek nitelikte insan kaynaginin saglanmasinda bu iki aktoriin
isbirligine ihtiya¢ duyulur (Cooper ve Shepherd, 1997: 47). Isverenlerin beceri ve
yetkinlige yonelik beklentileri, turizm ve konaklama isletmeciligi programlarinin
tasariminda temel olusturur (Baum, 1991: 3). Bu sebeple egitmenler ve dgrenciler,
endiistrinin giincel beklentilerinden haberdar olmali ve bunlar1 miifredata dahil
etmelidir (Okeiyi, 1994: 37). Miifredat, beceri seti bakimindan, gerek endiistri
gerekse Ogrencilerin beklentilerini karsilayabilmelidir (Raybould ve Wilkins, 2004:
203; Nolan vd., 2010: 433; Wang, Ayres ve Huyton, 2009: 69; Breiter ve Dements,
1996: 57). Ancak sz konusu yaklasim, Ogretimin tamamen profesyonellerin
beklentilerine gére sekillendirilmesi olarak algilanmamalidir (O’Halloran, 1992: 83).
Turizm Ogretimi, diger profesyonel dgretimler gibi, endiistriyi izlemekten ziyade ona
onciiliik etmelidir (Lewis, 1993: 273). Turizm 6gretiminin temel amaci, endiistriye,
en uygun niteliklere ve donanima sahip yiiksek kalibreli mezunlar yetistirmektir
(Christou, 2002: 25). Bunun saglanabilmesi adina, turizm ve konaklama isletmeciligi
programlarina ve Ogrencilerine yonelik siirekli gozden gegirilen (Kay ve Russette,

2000: 54) yol gosterici bir yetkinlik alan1 (Baum, 1990: 16; Airey, 199: 270;
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Christou, 2002: 31) tartismaya agilmalidir. Ve bu yetkinliklerin, insan kaynaklar
sisteminin ortak dili olmas1 (Brophy ve Kiely, 2002: 167) tizerinde diistiniilmelidir.

3.2. KONUYA YONELIK ONCUL CALISMALARA GENEL BIR BAKIS

Temel igyeri yetkinliklerini belirlemeye yonelik, 1980’lerin sonlarinda ve
1990’larin baglarinda, Amerika, Ingiltere ve Avustralya’da bir takim girisimlere tanik
olunmustur (Kearns, 2001: 9). Bu girisimler, turizm arastirmalarinda da karsilik
bulmustur. Sézgelimi turizmde, yoneticilik pozisyonlarina yonelik yetkinlikler
lizerine cesitli aragtirmalar yapilmistir. Konuyla ilgili bilinen en erken calisma,
1970’lere dayanmaktadir. Morris (1973), otel ve restoran yoneticiligiyle ilgili is
yetkinliklerini  belirleyemeye yonelik bir inceleme yapmistir. Sonrasinda,
Mariampolski, Spears ve Vaden (1980), yiyecek-servisi yoneticiligi adaylarinda
bulunmasi1 gereken beceri ve bilgileri tespit etmeye g¢aligmistir. Buergermeister
(1983), yeni baslayan konaklama yoneticilerine yonelik beceri ve yetkinlikleri

degerlendirmistir.

Konuyla ilgili baslica calismalar, 1980’lerin sonlarina dayanmaktadir (Kay ve
Russette, 2000: 52). Bunlardan biri, Tas’in (1988) calismasidir. Tas (1988),
literatiirden hareketle, otel yoneticiligine (genel miidiirlik adaylara) yonelik
“zorunlu”, “cok onemli” ve “orta onemli” kategorilerinde 36 maddelik yetkinlik
tespitinde bulunmustur. Baum (1990), séz konusu calismayr Ingiltere’deki otel
yoneticilerine uygulamis ve dnem derecesine gore benzer sonuglar elde etmistir. Ote
yandan, Knutson ve Patton (1992), literatiirden hareketle konaklama endiistrisinde
basarili olabilmek i¢in 15 maddelik bir yetkinlik alan1 belirlemis ve yonetici adayi
Ogrencilerin (gelecegin konaklama liderlerinin) bu yetkinlikleri ne derece onemli
bulduklar1 ile ne derece sagladiklarini diislindiikleri saptanmistir. Calisma
sonuglarma gore, 6grencilerin onemli bulduklar1 beceriler ile bunlar1 ne kadar
sagladiklarina yonelik algilar1 arasinda belirgin bir agik sdz konusudur (Knutson ve
Patton, 1992: 39). Okeiyi, Finley ve Postel (1994), yiyecek-igecek yoOnetimi
yetkinliklerine iliskin, yonetici, egitmen ve 0grencilerin diislincelerini karsilagtirarak
en uygun O0gretim metotlar1 hakkinda egitmen ve yoneticilerin diisiincelerini tespit
etmistir. Sonuglara gore egitmenler, insan iliskilerine, maliyet kontroliine, liderlik
becerilerine ve denetime; yoOneticiler, insan ve miisteri iliskilerine, motivasyona;

ogrencilerse, insan ve misteri iliskileri, liderlik becerileri ve denetime oncelik
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vermistir (Okeiyi, Finley ve Postel, 1994: 38). Calismanin devaminda bu vb.
becerileri gelistirmeye yonelik 6gretim metotlar1 olarak; ders-konusma, slayt-gosteri,
tartisma gruplari, uygulama-tecriibe, rolpley, ornek olay, benzetim, bagimsiz
ogrenme ve stajyerlik belirlenmistir (Okeiyi, Finley ve Postel, 1994: 39). Otel-
miilkiyet yonetimiyle ilgili bir ¢alisma hazirlayan Tas, LaBrecque ve Clayton (1996),
s0z konusu pozisyona yonelik yetkinlikleri 18 maddeyle ifade etmistir. Caligma,
Sandwith’in (1993) yetkinlik alan: modeline dayanmaktadir (Kay ve Russette, 2000:
53).

Son zamanlarda, miisteri odakli yetkinlikleri 6n plana alan bir ¢aligma Kay ve
Russette (2000) tarafindan hazirlanmistir (Testa ve Sipi, 2012: 649). Kay ve Russette
(2000), yoneticilige yonelik yalnizca temel yetkinlikleri degil, ayn1 zamanda, belirli
seviyedeki (6rn. giris seviyesindeki ve orta seviyedeki) ve alandaki (6rn. énbiiro,
yiyecek ve icecek, satis) yetkinlikleri ve bunlarin hangi Ol¢tide kullanildigini
belirlemeyi amaglamistir. S6z konusu calismada, sunlara ulasilmistir (Kay ve
Russette, 2000: 61); giinlimiiz yoneticileri, sahip olduklar1 yetkinliklerde
gosterdikleri performansa gore istleri tarafindan degerlendirilmektedir. Ve
performanssizlik tolere edilmemektedir. Ayrica, en onemli yetkinlikler, liderlik,
teknik ve kisilerarast alanlarinda olmustur. Yonetimsel ve diistinsellyaratici
alanlarina yonelik yetkinlikler ise dort ve besinci siralarda yer almistir. Diger bir
calisma, Nelson ve Dopson (2001) tarafindan hazirlanmistir. Bu ¢alismada, otel
yoneticilerinin, insan kaynaklari uzmanlarinin ve mezunlarin beceri ve yetenege
iliskin beklentileri karsilagtirilmistir. Taraflar, listedeki tiim yetkinlikleri bagil 6nem
bakimindan baz tutarsizliklar olsa da 6nemli bulmuslardir (Nelson ve Dopson, 2001:
62). Christou (2002) ve sonrasinda Raybould ve Wilkins (2005) ise, endiistriye
giriste sahip olunmasi gereken becerilere yonelik otel yoneticileri ile turizm
Ogrencilerinin algilarin1 karsilagtirmistir. Calismada, otel yoneticiligine giriste sahip
olunmasi gereken becerilere yonelik yoneticilerin beklentileriyle 6grencilerin algilar
arasinda anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. Raybould ve Wilkins’ten
(2005) hareketle Nolan vd. (2010), yetkinlikler hakkinda otel yoneticilerinin
beklentilerini ve memnuniyetlerini, ayn1 zamanda, mezunlarin algilarin1 ve dgrenim
tecriibelerine yonelik memnuniyetlerini incelemistir. S6z konusu c¢alismada,
konaklama ve turizm isletmeciligi 6gretiminin belli bash kritik alanda endiistrinin

ithtiyacini karsilamadagi sonucuna ulasilmistir.
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3.3. AMAC

Bu aragtirmanin amaci, otel yonetici adaylarinin sahip olmasi gereken
yetkinlikleri ve yoneticiler ile akademisyenlerin bu yetkinliklere yo6nelik

diisiincelerini belirlemektir. Bu kapsamda, sunlar hedeflenmektedir:

(1) Otel yoneticiligi yetkinliklerini, literatiirden ve is ilanlarindan hareketle

belirlemek ve literatiire sunmak,

(2) Belirlenen yetkinliklere yodnelik, genel miidiirliik-iist diizey yoneticilik

gorevi dikkate alinarak, otel yoneticilerinin algilarini belirlemek,

(3) Belirlenen yetkinliklere yonelik, genel miidiirliik- tist diizey yoneticilik

gorevi dikkate alinarak, turizm akademisyenlerinin algilarinit belirlemek,

(4) Belirlenen yetkinliklere yonelik, genel miidiirliik-iist diizey yoneticilik
gorevi dikkate alinarak, otel ydneticileri ile turizm akademisyenlerinin

algilarinda farkhilik olup olmadigint belirlemek,

(5) Yukaridaki hedeflerden elde edilecek bulgular dogrultusunda, turizm

yiiksekogretiminin gelistirilmesine yonelik oneriler sunmak.

3.4. ONEM

Gerek bireysel gerekse toplumsal anlamda birgok faydasi oldugu kabul edilen
turizm (Lundberg, 1990; 42-45; Hall, 2005: 218), ¢ogunlukla insan kaynagina
dayanmaktadir (Baum, 2012: 124). Insan kaynaginin sahip oldugu tahsil (8grenim)
ve beceriler, turizmde basarili olma bakimindan olduk¢a 6nemlidir (Nankervis ve
Debrah, 1994: 507; Purcell ve Quinn, 1996: 52; Hjalager ve Andersen, 2001: 115-
116; Jolliffe ve Farnsworth, 2003: 313-314). Ancak giliniimiizde, nitelikli personel
saglama konusunda giigliiklerle karsilasiimaktadir (Liu ve Wall, 2006: 162). Endiistri
ihtiya¢ duydugu yetkinlik ve becerilere sahip personeli temin edememekte ve bundan
turizm Ogretimini sorumlu tutmaktadir (Ladkin, 2011: 446). Turizm &gretimindeki
hizli gelisme, boliimlerde standardizasyon eksikligine; bu durum, isverenler
acisindan karmasikliga, mezunlar agisindan ise isgiicli piyasasinda engellere neden
olmustur (Petrova ve Mason, 2004: 153). Halbuki, firma basaris1 biiyiik oranda
miisteri memnuniyetine bagli olan turizmde, miisteri deneyimi personel

yetkinliklerine, niteliklerine ve davranigina baglidir (Jolliffe ve Farnsworth, 2003:
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313-314; Hjalager ve Andersen, 2001: 115). Bu anlamda turizm 6gretiminin, beceri,
bilgi ve yetkinlik agisindan, 6gretimsel beklentilerin yanisira endiistrinin ve
ogrencilerin beklentilerini de karsilamasi gerekmektedir (Raybould ve Wilkins,

2005: 203; Wickens ve Forbes, 2011: 300).

Turizm giliniimiizde, kiiresel ¢apta en hizli gelisen ekonomik aktivitelerdendir
(Wall ve Mathieson, 2006: 1; Saarinen, 2007: 41; Edgel vd., 2014: 1). Bu hizl
gelisimin 6nemli katalistlerinden biri olarak kabul edilebilecek teknoloji, giinlimiizde
i ve yasam aligkanliklarin1 degistirmektedir (Buhalis, 2003: 2; Holloway ve
Humphreys, 2012: 63-64). S6z konusu olgu; golgesinde yetisen nesillerin
(Pennington-Gray ve Blair, 2010: 73), diger bir deyisle turist stereotiplerinin, goriis
ve tutumlarini, ayn1 zamanda turistik akitivitelere yonelik tiikketim egilimlerini de
etkilemektedir (Park, Jang ve Brayley, 2010: 96; Burns ve O’regan, 2010: 146).
So6zgelimi glinlimiizde, kitle turizminden post-Fordist tiiketime dogru bir yonelim séz
konusudur (Gale, 2008: 5). Bu yonelimde, ayn1 pazarda faaliyet gosteren firmalar,
hizmet bakimindan daima rekabet igerisindedir (Porter, 1985: 9; Barney ve Delwyn,
2007: 4). Bununla birlikte, her nesil beraberinde, benzer ve degisken deger ve
yargilar, beceriler, oOzellikler, kapasite, ilgi, beklenti ve ¢alisma yOntemleri
getirmektedir (Pendergast, 2010: 1; Jennings vd., 2010: 58; Beckendorff ve
Moscardo, 2010: 38). Boyle bir ortamda, endiistrinin ¢alisan beceri ve yetkinliklerine
yonelik beklentileri de glinden giine degismektedir (Raybould ve Wilkins, 2005: 204;
Baum, 2002: 352; Curtis ve McKenzie, 2002: 2). Bu sebeple, turizmin degisen
cehresinde, hizmet Kkalitesinin saglanmasi anlaminda, personelin sahip olmasi
gereken beceri, yetkinlik ve nitelikler siirekli irdelenmeye (Kay ve Russette, 2000:

54) devam edilmelidir.

Daha once belirtildigi gibi, otel yonetici adaylarinin sahip olmasi gereken
becerileri, 6zellikleri ve yetkinlikleri irdelemeye yonelik cesitli iilkelerde yapilmis
arastirmalardan ileri gelen uluslararasi literatiir mevcuttur. Ancak bu literatiir, ulusal
diizeyde karsilik bulamamaktadir. Sozgelimi Tiirkiye’de, konuyu uluslararasi
literatiirii degerlendirerek inceleyen ¢aligmalara “eger varsa” rastlanmamustir. Ote
yandan, profesyonellerin ve akademisyenlerin algilarini karsilastirarak inceleyen
bilinen ¢alisma (Okeiyi, Finley ve Postel, 1994; Sue, Miller ve Shanklin, 1997; Tsai
vd., 2006) sayis1 olduk¢a sinirhidir. S6zgelimi, Okeiyi, Finley ve Postel (1994),
yiyecek ve icecek yoneticiligi yetkinliklerine, Sue, Miller ve Shanklin (1997) genel
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miidiirliikle ilgili bilgi ve becerilere, Tsai vd. (2006) ise, giris-seviyesi konaklama

voneticiligi yetkinliklerine yonelik karsilastirmali tespitler yapmaistir.

Bu calisma, literatiirii, iilkei¢i endiistrinin beklentilerini ve akademisyenlerin
konuya yonelik yaklasimlarini giincel ve biitiinciil bir perspektifle incelemistir. Bu

sayede paydaslar, konuyu makro ¢ercevede inceleme imkani elde edecektir.

Calismada, otel yoneticiligi yetkinliklerinin uluslararasi literatiir esliginde,
ulusal ¢er¢evede giincel bir yaklasimla incelenecek olmasi literatiire kuramsal olarak
katki sunacaktir. Ayrica, uygulama etabinda elde edilen bulgularin kuram
dogrultusunda degerlendirilmesi sonucunda gelistirilen Onerilerin paydaslara,
endistri  ve Ogretimdeki uygulamalar a¢isindan yol gdOsterici olacagi
diisiiniilmektedir. S6z gelimi ¢aligma sonuglari, turizm 6gretiminin ve miifredatinin
gozden gecirilmesi ve gelistirimesi (Partlow, 1990; 32; Kay ve Russette, 2000: 63)
bakimindan yararli olacaktir. Benzer bir sekilde turizm isletmeleri, igsel IK
gelistirme programlarini tekrar gézden gegirebilecektir. Konunun merkezinde yer
alan kritik bir paydas turizm 6grencileri ise, profesyonellerin ve akademisyenlerin
yOnetici adaylarina yonelik beklentilerden haberdar olacak; 6grenim siireleri boyunca
ve kariyer planlamasi yaparken; turizm mezunlari ise kariyerlerine yon verirken bu
beklentileri géz 6niinde bulundurabilecektir. Ote yandan devlet, konuyu genel olarak
degerlendirebilmek i¢in giincel bir kaynaga erisim saglayabilecektir. Sonug olarak
caligma, konuya yonelik mutabakatin olugsmasina yonelik paydaslar arasinda baglanti

kurulmasina aracilik etmis olacaktir.

Nitekim teorik olarak, yukaridaki katkilar vasitasiyla hizmet kalitesinin
artacagl varsayilirsa, miisteri memnuniyetinin artmast ve bunun da endiistriye

ekonomik getiri saglamasi beklenmektedir.

3.5. YONTEM

Bu kisimda arastirmanin yontemi, Arastirma Sorulart ve Hipotezler, Kapsam
ve Swmrhiliklar ve Veri Toplama Teknigi olmak iizere dort alt baslikta

incelenmektedir.
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3.5.1. Arastirma Sorular1 ve Hipotezler

Daha oOnce belirtildigi gibi bu g¢alismanin temel amaci, otel yoneticiligi
yetkinliklerini yoneticilerin ve akademisyenlerin perspektifinden degerlendirmektir.

Bu amagla, bazi aragtirma sorular1 belirlenmistir. Bunlar asagidaki gibidir:
(1) Otel yéneticiligine yonelik yetkinlikler nelerdir?
(1a) Literatiire gore, otel yoneticiligi yetkinlikleri nelerdir?
(1b) Turizm is ilanlarina dayanarak, otel yoneticiligi yetkinlikleri nelerdir?

(1c) Belirlenen yetkinliklere yonelik genel miidiirliik-tist diizey yoneticilik gorevi

dikkate alinarak otel yoneticilerinin algilari nasildir?

(1d) Belirlenen yetkinliklere yonelik genel miidiirliik-iist diizey yoneticilik gorevi

dikkate alinarak turizm akademisyenlerinin algilart nasildir?

(1e) Belirlenen yetkinliklere yonelik otel yoneticileri ile turizm akademisyenlerinin

algilarinda farkliliklar var midur?

Yukarida belirlenen arastirma sorulart dogrultusunda, istatistiksel olarak
cikarimlar yapabilmek igin bazi hipotezler One siiriilmektedir. Profeyoneller ile
akademisyenlerin algilarinda istatistiksel olarak farklilik olup olmadigin1 ortaya

koymak i¢in belirlenen hipotezler sunlardir:

Aragtirma hipotezi: Turizm profesyonelleri ile akademisyenlerinin otel yoneticiligi

Yetkinliklerine yonelik algilarinda anlamli bir fark vardir.

3.5.2. Kapsam ve Simirhliklar

Bu c¢alismada, otel yoneticiligi yetkinlikleri incelenmektedir. Calisma
konusunun dogasi ve ayni zamanda belirlenen amaglar geregi, bu calismanin iki
inceleme alani1 s6z konusudur. Bunlar, turizm endiistrisi ve turizm akademisidir. Bu
anlamda calismanin evreni, Tiirkiye’deki bes yildizli otellerde gorev yapan
yoneticilerden (genel miidiir veya insan kaynaklar1 yoneticileri) ve yiiksekogretim
turizm programlarinda gorev yapan &gretim iiyelerinden olusmaktadir. Tirkiye’de
2015 yili sonu itibariyla turizm isleme belgeli 618 adet bes yildizli tesis mevcuttur
(tablo 1) (Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii, 25 Agustos 2016). S6z konusu
otellerde birer genel miidiir veya insan kaynaklarindan sorumlu yonetici oldugu

varsayilmaktadir.
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Tablo 1: Turizm isletmesi belgeli tesis sayisi

Sinifi (Bes Yildizl) Tesis Sayisi
Oteller 523
Tatil Koyleri 67
Termal Oteller 28
Toplam 618

Ikinci grup, turizm dgretim programlarinda gorev yapan 6gretim iiyelerinden
(akademisyenlerden) olusmaktadir. Giincel verilere gore, Tiirkiye’deki turizm
fakiiltesi, yliksekokulu ve meslek yiliksekokulu sayist 70’tir. Bunlarin 37’si devlet,
3’ vakif fakiltesi; 19°u devlet, 1’1 vakif yiiksekokulu ve 10’u devlet meslek
yiiksekokuludur (Yiiksek Ogretim Kurulu, 30 Aralik 2016). Bu 6gretim birimlerinde
gdrev yapan dgretim iiyesi sayisi ise, toplam 429’dur (Yiiksek Ogretim Kurulu, 30
Aralik 2016). Bunlarin 42’si profesor, 87’°si dogent doktor, 300’ii ise yardimci
dogent doktordur (tablo 2). Bunlarin disinda; isletme, isletme ve yonetim bilimleri,
iktisadi ve idari bilimler, iktisadi idari ve sosyal bilimler, iktisat, ticari bilimler
fakiilteleri bilinyesinde faaliyet gdsteren turizm isletmeciligi, turizm ve otel
isletmeciligi, turizm ve otelcilik, turizm ve otel yoneticiligi ve turizm rehberligi
béliimleri meveuttur (Yiiksek Ogretim Kurulu, 30 Aralik 2016). Bu fakiiltelerde ise
tespit edilebildigi kadartyla, toplam 46 Ggretim iiyesi gorev yapmaktadir (tablo 2).
Ote yandan yukarida deginilen birimler disindan uygulamali bilimler, giizel sanatlar
fakiilte, yiiksekokul veya meslek yiiksekokulu biinyesinde turizm programlari oldugu
ve bu programlarda gorev yapan Ogretim iiyelerinin oldugu bilinmektedir. Ancak,
s06z konusu birimlerin ve programlarin kendi igerisinde oldukg¢a karmasik bir bigim
almasi sebebiyle bu birimler, programlar ve gorevli 6gretim iiyeleri ¢alisma kapsami

disinda tutulmustur.

Tablo 2: Turizm yiiksekogretim birimlerinde gorevli 6gretim iiyesi sayis1

Profesor Dogent Doktor Yardimc1 Docent Doktor
Turizm Fakiiltesi 37 75 206
Turizm Isletmeciligi ve
4 7 69

Otelcilik Yiiksekokulu
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Turizm ve Otel
Isletmeciligi 0 0 3
Yiiksekokulu

Turizm ve Otelcilik

1 5 12
Yiiksekokulu
Turizm Meslek

0 0 3
Yiiksekokulu
Turizm ve Otel
Isletmeciligi Meslek 0 0 2
Yiiksekokulu
Turizm ve Otelcilik

0 0 5
Meslek Yiiksekokulu
Diger Fakiilteler 13 11 22
Toplam 55 98 322

Yukaridaki evrenden hareketle, %95 giiven araliginda ve p = 0.5 olmak {izere,

turizm porfesyonelleri i¢in drneklem sayisi;

n, orneklem sayisi,
N, evren ve

e, anlamlilik seviyesi olmak {izere,

T 1+ M2

formiiliinden (Yamane, 1967: 886; Isracl, 1992: 4) hareketle,

618

n= ————— = 243'tiir.
1+6180.057
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Turizm akademisyenleri i¢inse;

n=——"___ =218 olarak belirlenmistir.
1 +475(.035)°

3.5.3. Veri Toplama Teknigi ve Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi Siireci

Calismada belirlenen konu ve amaglar dogrultusunda, konunun kuramsal
olarak incelenmesi i¢in, oncelikle literatlir incelemesi yapilmistir. Bu inceleme, ayni
zamanda, veri temin etmek i¢in gerekli olan aracin gelistirilmesine de zemin

hazirlamistir.

Calismada, c¢ok sayidaki insanin goriisleri ve davraniglari konusunda bilgi
toplamada kullanilan (Neuman, 2014: 49) anket arastirmasi yapilmistir. Enstriimanin
gelistirilmesinde iki kaynaktan yararlanilmistir. Bunlardan ilki, konuyla ilgili tespit
edilebilmis onceki ¢alismalardir. S6z konusu g¢alismalar incelenerek anketin, temel
caligmalardan biri olarak kabul edilen Tas (1988), ve yetkinlik yaklagimini
benimsemis son on yilda yapilmis ¢alismalardan (Tsai vd., 2006; Nolan vd., 2010;
Cheung vd., 2010) gelistirilmesine karar verilmistir. Bunlardan Tas (1988), esas
kabul edilmistir. Tas (1988), caligmasint Amerika’da yapmistir. Bu sebeple, soz
konusu calismada yer alan yetkinlik maddelerinden bazilarinin, simdiki uygulama
alan1 Tirkiye’ye daha uygun olacagi diistiniilen Baum, (1990), Baum (1991) ve
Christou (2002) ¢alismalarinda yer alan maddelerle degistirilmesine karar verilmistir.
Tas (1988) disindaki calismalar ise, yardimci kaynak olarak kabul edilmistir.
Yardimc1 kaynaklar, Tas (1988) ile karsilastirilarak, belirgin anlam farki iceren
maddeler, Tas (1988) maddelerine eklenmistir (ek 1). Anketin gelistirilmesindeki
ikinci kaynak ise, is ilanlaridir. Is ilanlari, yoneticilerin, ¢aligan adaylarina yonelik
giincel beklentilerini ger¢ek zamanli olarak yansitan O6nemli bir kaynak olarak
goriinmektedir. Giliniimilizde, teknolojik gelismeler sayesinde, is ilanlar1 biyiik
oranda internet ortamina taginmistir. Bu sebeple, Tirkiye’de en c¢ok ziyaret edilen
kariyer web siteleri inceleme alani olarak belirlenmistir. Bunlar; “kariyer.net”,
“eleman.net”, “yenibiris.com”, “secretcv.com” ve “elemanonline.com.tr"dir (Alexa,
15 Mart 2016). S6z konusu siteler, domestik olarak, endiistride personel istthdamimin

en yogun oldugu dénemlerde, 01-24 Mart 2016 tarihlerinde ziyaret edilerek, turizm
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endiistrisine yonelik yaklagik 3 bin ilan dijital olarak kaydedilmistir. Biiyiik hacimli
verileri, sistematik bicimde kolay bir sekilde gozden gecirmede etkili ve popiiler bir
analitik yontem igerik analizidir (Weber, 1990: 12; Stemler, 5 Eyliil 2016; Hall ve
Valentin, 2005: 239-242). Web kaynaklarinin analizinde de kullanilan (Cooper ve
Schindler, 2014: 385) bu yontemle, ilgili ilanlarin “aranan nitelikler” kisimlari
incelenmistir. Inceleme, calisma amacina uygun olarak, belirli kriterler ¢ercevesinde
yiriitilmistir. Bunlar, ilan1 veren isletmenin (1) dort veya bes yildizli olmasi, ilanin
(2) miidiirliik, miidiir yardimciligi veya yéneticilik pozisyonlarina yonelik olmasi ve
aranan adayin (3) on lisans, lisans veya lisansiistii mezuniyet derecesine sahip
olmasidir. S6z konusu smirlandirmalarla yapilan inceleme sonucunda, 84 adet uygun
ilan tespit edilmistir. Bu ilanlarda yer alan Ozellikler, incelenerek saptanmistir.
Saptanan Ozellikler arasinda anlam yakinligi olan, ancak sdylemsel olarak farklilik
icerenler, karsilagtirllmig, en uygun olant belirlenerek, digerleri, bu madde
kapsaminda kategorize edilmistir. Inceleme sonucunda, 179 adet madde
belirlenmigtir. Bu maddeler arasindan 27’sinin, literatiire istinaden, yetkinlik
degerlendirmesi kapsamina alinamayacagina karar verilmistir. Geriye kalan
maddelere, Nelson ve Dopson (2001) ile Brown’dan (17 Mayis 2016) uyarlanmis
onemlilik derecelendirmesi uygulanmistir. S6z konusu derecelendirmeye gore
maddeler; zorunlu (100-81), ¢ok onemli (80-61), onemli (60-41), az onemli (40-21)
ve onemsiz (20-1) seklinde siniflandirilmigtir. Siniflandirma sonucunda; zorunlu, ¢ok
onemli, onemli ve az 6nemli kategorisindeki 14 madde degerlendirmeye alinmistir

(tablo 3).

Tablo 3: is ilanlar1 analizi sonucunda degerlendirmeye alinan maddeler

4 Yildiz 5 Yildiz Toplam
N % N % N %
Yazili ve sozlii yabanci dil bilgisine sahip olmak 15 71,4 54 85,7 69 82,1
Yazili ve sozlii iletisim becerilerine sahip olmak 12 57,1 45 71,4 57 67,9
MS office yazilimim etkili bir sekilde kullanabilmek 13 61,9 44 69,8 57 67,9
Misafir memnuniyeti odakl diigiinebilmek 12 57,1 27 42,9 39 46,4
Ekip ¢aligmasi yapabilmek 11 52,4 25 39,7 36 42,9
Kisiler arasi etkili iligkiler gelistirebilmek 9 429 27 42,9 36 42,9
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Biitgeleme konusunda bilgili/birikimli olmak 8 38,1 19 30,2 27 32,1

Ekibini yonetebilmek 9 42,9 18 28,6 27 32,1
Raporlama konusunda bilgili/birikimli olmak 8 38,1 18 28,6 26 31,0
Problem ¢6zme becerisine/becerilerine sahip olmak 5 23,8 20 31,7 25 29,8
Analitik becerilere sahip olmak 5 23,8 19 30,2 24 28,6
Satis teknikleri konusunda bilgili/birikimli olmak 7 33,3 13 20,6 20 23,8
On biiro otomasyon yazilimlarini etkili bir sekilde kullanmak 6 28,6 13 20,6 19 22,6
Temel bilgi teknolojileri bilgisine sahip olmak 3 14,3 15 23,8 18 21,4

Degerlendirmeye alinan maddeler, literatiirden hareketle hazirlanan
maddelerle karsilastirilmistir. S6z konusu karsilastirma, asagida yer alan tabloda

gosterilmektedir.

Tablo 4: Literatiir ve is ilanlar1 analizi maddeleri karsilastirmasi

Literatiirden elde edilen maddeler Kaynak is ilanlar1 analizinden elde edilen maddeler
Birgok yabanci dil bilir Tsai vd. (2006) Yazih ve sozlii yabanci dil bilgisine sahip olmak
Gerek yazili gerekse sozlii olarak etkili bir Tas (1988) Yazih ve sozlii iletisim becerilerine sahip olmak

sekilde iletisim kurar

On biiro ekipmanmni (6rn. rezervasyon Tas (1988) MS office yazilimim etkili bir gekilde kullanabilmek
sistemleri, elektronik 6deme cihazlar1 vb.)
etkili bir sekilde kullanir

- Misafir memnuniyeti odakl diistinebilmek

Isletme hedeflerine ulasmak igin gerekli Tas (1988) Ekip ¢aligmasi yapabilmek

liderlik niteliklerine sahiptir

Pozitif miisteri iliskileri gelistirir Tas (1988) Kisiler aras1 etkili iligkiler gelistirebilmek
Personelle pozitif ¢alisma iliskileri

gelistirmeye calisir

Isletmenin 6nemli her bir unsuruna yénelik Tas (1988) Biitceleme konusunda bilgili/birikimli olmak
biitgenin gelistirilmesine ve siirdiiriilmesine
yardim eder

Isletme hedeflerine ulasmak i¢in gerekli Tas (1988) Ekibini yonetebilmek
liderlik niteliklerine sahiptir

Istenilen performansa ulasmak igin personeli
motive eder

Personelin hijyen ve giivenlik kurallarina
uymasini saglar

Departmanlar bazinda personel
verimliliginin gelistirilmesine ve kontroliine

48



yardim eder

Personel yakimalarm etkili bir sekilde
yOnetir

Departman hedeflerine gore ¢alisanlara
sorumluluk ve yetki devreder

Haftalik, aylik ve yillik finansal ve Tas (1988) Raporlama konusunda bilgili/birikimli olmak
istatistiksel raporlar hazirlar

Haftalik, aylik ve yillik finansal ve
istatistiksel raporlar1 analiz eder

Isletme hedeflerine ulasmak igin gerekli Tas (1988) Problem ¢6zme becerisine/becerilerine sahip olmak
liderlik niteliklerine sahiptir

Isletme hedeflerine ulasmak igin gerekli Tas (1988) Analitik becerilere sahip olmak
liderlik niteliklerine sahiptir

Satis teknikleri konusunda bilgili/birikimli olmak

On biiro ekipmanini (6rn. rezervasyon Tas (1988) On biiro otomasyon yazilimlarimi etkili bir sekilde
sistemleri, elektronik 6deme cihazlar1 vb.) kullanmak
etkili bir sekilde kullanir

On biiro ekipmanmni (6rn. rezervasyon Tas (1988) Temel bilgi teknolojileri bilgisine sahip olmak
sistemleri, elektronik 6deme cihazlari vb.)
etkili bir sekilde kullanir

Karsilagtirma sonucunda 12 maddenin ortiismekte olduguna karar verilmistir.
Bunlardan, ekip ¢alismas: yapabilmek maddesinin bir liderlik niteligi olarak (Zaccaro
ve Klimoski, 2001: 10; Moore ve Rudd, 2004: 26; Cheung vd., 2010: 29)
degerlendirilebilecegine karar verilmistir. Bunun yanisira, analitik becerilere sahip
olmak maddesinin de liderlik niteligi olarak degerlendirilmesine (Kirkpatrick ve
Locke, 1996: 194; Moore ve Rudd, 2004: 26; Flores, 2012: 213) karar verilmistir.
Birbiriyle bagdastirilan (Popkewitz ve Fendler, 1999: 46; Cottrell, 2011: 1; Aarnio,
2005: 1228) iki kavram olan analitik ve kritik diislinme kapsaminda ele alinan
(Briceland, 1981: 202-203; Cottrell, 2011: 3) becerilerden biri ise problem ¢ozmedir.
Dolayisiyla, yukarida problem ¢6zmeyle ilgili olan madde de liderlik niteligi
maddesi kapsaminda degerlendirilmistir. Ayrica, onbiiro ekipmaninin kullanimiyla
ilgili maddedeki “onmbiiro ekipmani” ifadesinin yerine, daha kapsayicit ve giincel
olmast bakimindan “ig reknolojisi” ifadesinin (Nolan vd. 2010) yer almasi
gerektigine karar verilmistir. Ote yandan biitgelemeyle ilgili maddelerde, ilgili
literatiir maddesinin yerine daha kapsayici oldugu varsayilarak is ilanlar1 analizinden
elde edilen maddenin eklenmesi uygun gorilmistiir. Yapilan karsilagtirma
sonucunda, ya dogrudan yada mevcut maddelere entegre edilerek ankete dahil

edilmesi kararlastirilan maddeler tablo 5’te yer almaktadir.
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Tablo 5: Literatiir ve is ilanlar1 analizi karsilastirmasi sonucunda ankete dahil

edilen maddeler

Maddeler

Yazil1 ve sozlii bir veya daha ¢ok yabanci dil bilgisine sahiptir

Is teknolojisini (6rn. rezervasyon sistemleri, MS Office programi, temel bilgi teknolojileri, elektronik 6deme
cihazlar1 vb.) etkili bir sekilde kullanir

Misafir memnuniyeti odakl diistiniir
Biitgeleme konusunda bilgili ve birikimlidir

Isletme hedeflerine ulasmak igin gerekli liderlik niteliklerine [6rn. analitik/kritik diisiinme becerileri (problem
¢bzme vb.), ekip ¢aligmasi yapabilme vb.] sahiptir

Satis teknikleri konusunda bilgili ve birikimlidir

Literatiir ve is ilanlar1 analizi sonucunda, icerik gegerliliginin (Selltiz ve
Jahoda, 1959: 161; Reaves, 1992: 82; Babbie, 1995: 128) bir bakima saglandigi
diisiiniilen anket tamamlanmistir. Anket, Tas (1988), Nelson ve Dopson (2001),
Christou (2002) ve Brown’dan (17 Mayis 2016) uyarlanmis besli Likert ol¢egine
gore diizenlenmistir. Tas’a (1988) gore, 4.50 ve iizeri ortalamaya sahip maddeler
zorunlu, 4.49-3.50 arasinda bir ortalamaya sahip maddeler olduk¢a 6nemli, 3.49-2.50
arasinda bir ortalamaya sahip maddeler ise, orta derecede Onemli olarak
nitelendirilmelidir. Buna paralel olarak Nelson ve Dopson (2001) ise, 4.00-3.50
arasinda bir degere sahip maddelerin asir1 onemli, 3.49-2.50 arasindaki maddelerin
¢ok Onemli, 2.49-1.50 arasindaki maddelerin Onemli, 1.49-0.50 arasindaki
maddelerin biraz 6nemli ve 0.50 altindaki maddelerin ise Onemsiz olarak
degerlendirilebilecegini ifade etmektedir. Orneklemin birimlerinin sosyo-demografik
durumunu tespit edebilmek i¢in belli basli degiskenler belirlenmistir. Sosyo-
demografik degiskenler/karakteristikler; yas, cinsiyet, 6grenim seviyesi, meslek ve
benzeridir (van Lenthe vd. 2000: 1077-1078; Gjonga ve Calderwood, 22 Aralik
2016). Bunun yanisira ankete, arastirmanin amaglar1 dogrultusunda katilimcilarin is
tecriibelerini, gorev yaptiklar1 pozisyonlar1 ve gorev yaptiklari kurum/kuruluslarin
smiflarii  belirlemeye ydnelik degiskenler eklenmistir. Orneklem birimlerinin
yaglarmi belirlemede, sosyal siniflama ve mobilitede kullanilan klasmandan
uyarlanmis 24 ve alti, 25-44, 45-64 ve 65 ve iizeri klasmani (United Nations, 22
Aralik 2016) kullanilmistir. Ote yandan is tecriibesinin belirlenmesinde temel

degiskenlerden biri, belirli bir iste gecirilen toplam siiredir (Quinones, Ford ve
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Teachout, 1995: 17; Tesluk ve Jackobs, 1998: 323). Orneklem birimlerinin is
tecriibesini belirlemek icin, Pardo ve Ruiz-Tagle’den (2017) maagh ¢alisanlara
yonelik is tecriibesi klasmanindan uyarlanmis 0-12, 13-21 ve 22+ Kkategorileri

kullanilmustir.

Gelistirilen anketin icerigiyle ilgili muhtemel tasarim hatalarin1 (Cooper ve
Schindler, 2014: 199), anlam karmasalarin1 (Wellington ve Szczerbinski, 2007: 62)
algilama ve yorumlama problemlerini (Altunisik, 2008: 8) minimize etmek,
islevselligi saglamak (Rugg ve Petre, 2007: 73), anketin uzunlugunu ve gerekli olan
maddeleri belirlemek (Neuman, 2014: 338; Selltiz ve Jahoda, 1959: 550-552) ve
igerigi netlestirmek (Maxwell, 2005: 57) amaciyla anket ontesti (pilot) yapilmistir.
Ontestler, anketlerin en kiiciik parcalarma ayrilarak incelendigi kesifsel
calismalaridir (Oppenheim, 1966: 25-26). Hatasiz bir anket (Babbie, 1995: 153) ve
kusursuz giivenilirlik (Reaves, 1992: 79) elde etmek her ne kadar nadir bir durum
olsada, Ontestler ayn1 zamanda, arastirmanin gilivenilirliginin artirtlmasinda 6nemli

metotlardan biridir (Neuman, 2014: 213).

Ontest, tesadiifi (olasihga dayali) olmayan, popiilasyonun tipik rneklerinin
secilmesine olanak taniyan metotlardan biri olan (Selltiz ve Jahoda, 1959: 520;
Babbie, 1995: 225) amacli Orneklem yaklasimiyla gergeklestirilmistir. Ontestin
profesyonellere yonelik kismi, Emitt 2017 Fuari’nda gerceklestirilmistir. Anket, s6z
konusu fuara katilan bes yildizli otel isletmelerinin genel veya insan kaynaklari
midirlerine uygulanmistir. Akademisyenlere yonelik anket ise, turizm alaninda
duayen ve yetkin akademisyenlerin bir kismina ya elden yada e-posta vasitasiyla
ulastirilmistir. Orneklem birimlerinden elde edilen anket verileri (n = 29), tutarlilikla
ilgili olan (Field, 2009: 11-12; Bryman, 2008: 264) giivenilirlik analizi yapilmak
tizere SPSS yazilimina girilmistir. Sonuglara gore, anket maddeleri yiiksek seviyede

i¢ tutarliliga sahiptir, 67 madde; a = .96.

Anketin islevselligi ve gecerliligiyle ilgili tespitlerde bulunabilmek icin,
orneklem birimleriyle, problemleri tespit etmede etkili metotlardan biri olan ve
katilimcilarin anketle ilgili diisiinciilerini “ses/i diigiinerek” ifade ettigi kognitif
miilakatlar (Neuman, 2014: 358-359) yapilmistir. S6z konusu miilakatlar sonucunda,
anketin detayli bir ¢aligmanin {iriinii olduguna ydnelik izlenim uyandirdigina ve
tespit edilen yetkinliklerin beklentileri yansittifina yonelik geridoniis olmustur. Bu

durum, anketin goriiniis/yiiz gegerliligi (Reaves, 1992: 81; Babbie, 1995: 127)
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konusunda olumlu bir kani olusturmustur. Ancak ayni zamanda, anketin oldukca
uzun ve yorucu oldugu konusunda ciddi elestiriler olmustur. Neuman’a (2014) gore,
anketlerde kesin bir uzunluk s6z konusu degildir; ancak anketlerin uzunlugu arttikca
yanitlar onemli Ol¢iide diigmektedir. Lund ve Gram’a (1998) gore de kapsaml
anketlerin faydalar1 daha fazladir; ancak daha kisa anketler belirgin diizeyde daha
fazla yanitlanmaktadir. Bu sebeple, anketin makul uzunluga sahip oldugu konusunda
tereddiit yasanmis ve sOz konusu soruna bir ¢oziim getirilmesi gerektigine karar
verilmistir. Katilimciin anketi degerlendirmeye yonelik yiikiinii, yorgunlugu ve
isteksizligi sonucu yanitlarda olusabilecek hata paymi azaltmak (Biemer ve Lyberg,
2003: 120) ve katilim oranmi artirmak i¢in bazi maddelerin ¢ikarilmasi uygun
goriilmistiir. Tas’a (1988) gore, 4.50 ve {izeri ortalamaya sahip maddeler zorunlu,
4.49-3.50 arasinda bir ortalamaya sahip maddeler olduk¢a 6dnemli, 3.49-2.50 arasinda
bir ortalamaya sahip maddeler ise, orta derecede dnemli olarak nitelendirilmelidir.
Buna gore, calismanin amacina tezat bir durum olmadig1 varsayilarak, 3.50’nin
altindaki degere sahip maddelerin anketten ¢ikarilmasina karar verilmistir (tablo 6).

Bu sayede, daha kompakt bir anket elde edilmistir.

Tablo 6: Pilot test sonrasinda 3.50 degerinin altinda kalan maddeler

n X S.S.
Operasyonel fizibilite degerlendirmesinin gelistirilmesine 29 3,48 ,829
yardim eder
Belirli operasyonel hedeflere ulagsmak igin is akis1 taslaklar 29 3,48 574
gelistirir
Bakimi yapilan otel odalarini standart kat hizmetleri 29 3,45 ,910
prosediirlerine gore teftis eder
Makul oda-iicret-yapisi hesaplamalarinda standart yaklagimlari 29 3,45 ,985
benimser
Misafir odalarindaki renk, egya dahil tiim i¢ tasarim 29 3,38 ,903
prensiplerinden anlar
Israf ve daralma dahil olmak {izere stok kontroliinii yonetir 29 3,38 ,979
Caligan adaylariyla bilgilendirici ve makul bir miilakat 29 3,34 ,857
diizenler
Bilgisayar analizlerinde faydalanmak iizere dogru sekilde 29 331 1,039
periyodik operasyonel veri toplar
Personeli desteklemek tizere is basi egitim diizenler 29 3,31 1,105
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Personel gorev listesi planlar 29 3,24 1,123

Yeni personel oryantasyonlarini yonetir 29 3,24 ,988
Bakim-onarim politika ve prosediirlerinden anlar 29 3,21 ,978
Temel bina/insaat islevleri ve olanaklarindan anlar 29 3,17 1,136
Dosya ve veri tabani yonetim becerilerine sahiptir 29 3,17 1,037
Meniiler planlar ve hazirlar 29 3,00 ,964
Dogru ve tutarli sekilde diizenli gece raporlar derler 29 3,00 ,964
Isbirligine dayali bir sendika-y6netim iliskisine destek verir 29 2,93 1,067
Kat hizmetleri raporlar1 derler 29 2,86 1,060
Otel variglarini ve ayrilmalarini igleme koyar 29 2,76 1,185

Pilot test sonrasinda elde edilen yeni formdaki anket, tekrar test edilmek
tizere katilimcilara dagitilmistir. S6z konusu ankete katilim, kisa siirede iki Kkat
artmigtir. Katilimcilardan her ne kadar anketlere yonelik piir formda reaksiyon
beklemek zor olsa da ve her zaman bir miktarda sapma olacak olsa da, anket
tasarimi, renkler ve giris kismi revize edilerek (Oppenheim, 1966: 26-27),
katilimcilar1 duyusal ve duygusal olarak rahatsiz edebilecek negatif faktorler
minimize edilmeye calisilmistir. Diizenlemeler sonucunda, geridoniise yonelik daha
olumlu gelismeler oldugu goriilmistiir. Revize edilmis anket, ucuz, basit ve hizl
metotlardan biri olan (Neuman, 2014: 347; Bethlehem ve Biffignandi, 2012: 45)
internet ortaminda, Ornegin rastgele segildigi (Reaves, 1992: 97; Rea ve Parker,
2005: 162) ve her birinin segilmede esit sansa sahip oldugu (Yamane, 1967: 65)
tesadiifi (olasiliga dayali), basit seckisiz metotla, e-posta vasitasiyla 6rnekleme tekrar
dagitilmistir. Elde edilen verilere (n = 114) tekrar giivenilirlik analizi uygulanmistir.
Sonuglara gore, anket maddelerinin yiiksek seviyede i¢ tutarliliga sahip oldugu

kanisina varilmistir, 48 madde; a = .96.

Belirlenen 6rneklem sayilarina ulasabilmek igin, gerek profesyoneller gerekse
akademisyelerin tamamina yakinina e-posta, telefon vasitasiyla veya bizzat
ulasilmaya calisilmistir. E-posta vasitasiyla ulastirilan anketler dagitilmadan once,
orneklem birimlerinin (profesyonellerin) birgogu telefonla aranarak 6n bilgilendirme

yapilmis ve e-posta adresleri toplanmistir. Akademisylerin e-posta adresleri ise
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calistiklart kurumlarin web sayfalar1 incelenerek elde edilmistir. Profesyonellere
yonelik anketlerin ¢ogu, akademisyenlere yonelik anketlerin hemen tamami
elektronik ortamda uygulanmistir. Bununla birlikte, bizzat goriisme imkani bulunan
baz1 profesyonel ve akademisyenlere ise, anketler elden ulastirilarak geridoniis
saglanmistir. Ote yandan anketlerin rneklem birimlerine ulastirilmasinda, bazi 6ncii
otel gruplarmin ve sivil toplum kuruluslarinin destekleri alinmistir. Bu destekler
sayesinde, geridoniis orani artmustir. Yukarida belirtilen metotlar vasitasiyla, on
aydan fazla siiren calismalar sonucunda, belirlenen 6rneklem baglaminda yeteri

kadar geridoniis saglanmaistir.

3.6. BULGULAR VE TARTISMA

Parametrik testlerde, 6rneklem birimlerinden elde edilen veri setinin normal
dagilima sahip olup olmadigimi belirlemek i¢in normallik dagilimlar: incelenir
(Field, 2009: 133-148; Martin ve Bridgmon, 2012: 110-114; George ve Mallery,
2009; Field, 2014; Dewberry, 2004; Cooper and Schindler, 2004; Lohnes ve Cooley,
1968; Cochran, 1977). Ancak merkezi limit teoremine gore, biiyiik 6rneklemli
verilerde (6rn. 30, 40 ve iizeri; 200 ve iizeri), herhangi bir kriter uygulanmadan, veri
setinin her durumda normal dagildig1 varsayilmaktadir (Field, 2009: 42, 139, 345;
Ghasemi ve Zahediasl, 2012: 486).

Normallik dagilimi degerlendirmelerinden sonra, mevcut veri setini daha basa
cikilir bir hale getirmek, gizil degiskenleri ve bunlarin yapisini ortaya ¢ikarabilmek
(Field, 2009: 628), farkl1 maddelerinin birbiriyle ne kadar iy1 iligkili oldugunu ve
nasil kiime veya faktorler olusturdugunu ve hangi genel isimler ¢ercevesinde
toplanabilecegini (Salkind, 2011: 300) ortaya koyabilmek ic¢in faktor analizi
uygulanmistir. Faktor analizi uygulanmamis veri seti ise, asagidaki tabloda

gosterilmektedir.

Tablo 7: Yetkinliklerin 6nem derecesine gore siralanmasi

X S.S.
Misafir problemlerini anlayisla ve hassasiyetle yonetir 451 .631
Otel faaliyetleriyle baglantili yasal yiikiimliiliikleri 4.45 .780
yerine getirir
Misafir memnuniyeti odakli diistiniir 4.45 .642
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Gerek yazili gerekse sozlii olarak etkili bir sekilde
iletisim kurar

Isletme hedeflerine ulasmak icin gerekli liderlik
niteliklerine [6rn. analitik/kritik diisiinme becerileri
(problem ¢6zme vb.), ekip ¢aligmasi yapabilme vb.]
sahiptir

Profesyonel gériiniim ve durug gosterir
Pozitif miisteri iligkileri gelistirir
Is ortaminda profesyonel ve etik standartlar1 saglar

Isletme hedeflerinin ve bunlarm énceliklerinin
olusturulmasina yardim eder

Personelle pozitif ¢alisma iliskileri gelistirmeye calisir

Yangin, bomba tehdidi, ciddi hastalik vb. gibi yasami
tehdit eden durumlari etkili bir sekilde yonetir

Yazili ve s6zlii bir veya daha ¢ok yabanci dil bilgisine
sahiptir

Personelin hijyen ve giivenlik kurallarina uymasini
saglar

Haftalik, aylik ve yillik finansal ve istatistiksel raporlari
analiz eder

Farkl1 departmanlarla etkili bir sekilde iletisim kurar

Istenilen performansa ulagmak igin personeli motive
eder

Problemleri biiyiimeden 6nce ¢dozmeye ¢alisir
Biitgeleme konusunda bilgili ve birikimlidir
Yerel pazar hakkinda yeterince bilgiye sahiptir
Operasyonel problemleri belirler

Kazanglarin kontrol edilebilirligini ve seviyesini
etkileyen faktorleri analiz eder

Gelecekteki departman gelirlerini ve masraflarini
tahmin etmek i¢in ge¢mise ait ve mevcut bilgileri
kullanir

Miikemmel miisteri hizmeti becerilerine sahiptir

Engellerin farkina varir ve muhtemel eylem planlari
gelistirir

Operasyonel ve stratejik planlamaya yardim eder

Gelecekteki pazarlama stratejilerini etkili sekilde
tahmin etmek i¢in ge¢mise ait ve mevcut ticaret
bilgilerini analiz eder

4.37

4.36

4.33

4.32

4.30

421

421

4.20

4.17

4.15

4.15

4.14

4.14

4.13

412

4.10

4.07

4.06

4.01

4.00

3.99

3.99

3.97

.631

.639

.667

.652

.689

.683

.658

.829

773

831

.853

47

.683

.673

811

.798

762

127

795

770

.695

47

T77
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Departman hedeflerine gére calisanlara sorumluluk ve
yetki devreder

Agirlama endiistrisinin egsiz 6zelliklerinden anlar
Yeni ticaret firsatlari gelistirmeye ¢aligir

Gelecekteki otel rezervasyonlarini tahmin igin gegmise
ait ve mevcut bilgileri kullanir

Yonetsel aktiviteleri belirleyen personel politikalari
hakkinda bilgi sahibidir

Satis teknikleri konusunda bilgili ve birikimlidir

Personel denetimine yonelik, belirlenmis ¢aligan
yonetimi prosediirlerini uygular

Personel performansini degerlendirir

Okuma, kritik diisiinme ve kariyer planlama gibi
konularda kendini gelistirir

Gilivenilir gelir ve gider izleme sistemleri gelistirir

Personel ve misafirlerle iletisimde kiiltiirel farkindalik
gosterir

Hizmet sunumuna yonelik trendler hakkinda farkindalik
gosterir

Yeterli sosyal ag-networking becerilerine sahiptir
Yiiksek kaliteli sunum yapar

Departmanlar bazinda personel verimliliginin
geligtirilmesine ve kontroliine yardim eder

Personel egitim ihtiyaclarini belirler ve egitimi uygun
bicimde yonetir

Personel yakinmalarini etkili bir sekilde yonetir

Etkili bir enerji-yonetim programinin gelistirilmesine
yardim eder

Onleyici giivenlige yonelik dengeli bir programin
geligtirilmesine yardim eder

Is teknolojisini (6rn. rezervasyon sistemleri, MS Office
programi, temel bilgi teknolojileri, elektronik 6deme
cihazlar1 vb.) etkili bir sekilde kullanir

E-ticaret vasitasiyla satis firsatlari belirler ve bunlardan
yararlanir

Haftalik, aylik ve yillik finansal ve istatistiksel raporlar
hazirlar

3.97

3.96

3.95

3.94

3.93

3.91

3.91

3.91

391

3.91

3.88

3.87

3.87

3.84

3.82

3.79

3.77

3.75

3.71

3.69

3.69

3.65

712

.815

.755

.812

759

.786

.823

.786

.790

.876

.825

741

.846

.805

732

.824

759

.816

.789

.996

.822

1.074
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Veri seti, yontemsel olarak farkliliklar icermesine ragmen faktor analizi ile
benzer isleve sahip, daha az karmagik (Field, 2009: 638) olan ve ¢ok sayidaki
bagimsiz degiskeni sistematik olarak daha az sayida tutarli degisken setine indirmek
(Dunteman, 1989: 5) i¢in faktor analizinin 6zel bir durumu olarak (Dunteman, 1989:
5; Jolliffe, 2002: 150) siklikla tercih edilen temel bilesen analiziyle (PCA) analiz
edilmistir. Analiz, ortagonal déndiirmeyle (varimax) 48 maddeye uygulanmuistir.
Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) 6l¢iimii, 6rneklemin analiz igin yeterli ve oldukga iyi
oldugunu gostermis olup (KMO = .87), madde basina tiim KMO degerlerinin, kabul
edilebilir limit’in (.5) tizerinde (Field, 2009: 660) oldugu gorilmistiir. Bartlett’s
kiiresellik testi y? (105) = 2479.78, p < .000, maddeler arasindaki korelasyonun
yeteri kadar biiyiik oldugunu gostermistir. Her bir bilesen (faktor) i¢in dzdegerleri
elde etmek iizere testler uygulanmistir. Ilgili testler, kuramsal olarak
degerlendirilmek tiizere yetkinlik alan: modeli esgiidiimiinde yapilmistir. Buna gore,
ilgili testlerde, maddeler baglaminda kuramla uyusmayan, ¢elisen sonuglar test
kapsamindan ¢ikarilmistir. Final testi sonucunda, dort bilesenin (faktoriin) Kaiser’s
kriterinin (1) tizerinde bir dzdegere sahip oldugu tespit edilmis ve bunlar varyansin
%63.5’tinti agiklamistir. Tablo 8, dondiirme sonucunda elde edilen faktor yiiklerini
gostermektedir. Ayni bilesenlerde kiimelenen maddelerden; birinci bilesen,
diigtinsellige/yaratiliciga, ikinci bilesen liderlige, liclincli bilesen kisileraras: ve
dordiincii bilesen yonetimsel alana yonelik yetkinlikleri ifade etmektedir. S6z konusu
bilesenler, kuramsal olarak yukarida deginilen modele dayandirilmistir. Bu anlamda
bilesenler, ilgili modelde bahsedilen (1) diisiinsel/yaratict, (2) liderlik, (3)
kisilerarasi ve (4) yonetimsel alanlar baglaminda simflandirilmistir. (5) Teknik alan
karsilayacak herhangi bir bilesen olusmamustir.

Tablo 8: Yetkinliklere yonelik temel bilesen analizi sonucunda elde edilen
bilesenler

Bilesenler (Faktorler)

Diigiinsel/Yaratici  Liderlik Kisileraras1  Yonetimsel

Gelecekteki departman gelirlerini ve .839
masraflarini tahmin etmek i¢in gegmise ait
ve mevcut bilgileri kullanir

Gelecekteki otel rezervasyonlarini tahmin .827
icin ge¢mise ait ve mevcut bilgileri kullanir
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Isletme hedeflerinin ve bunlarm 525
onceliklerinin olusturulmasina yardim eder

Isletme hedeflerine ulasmak igin gerekli 750
liderlik niteliklerine [6rn. analitik/kritik

diisiinme becerileri (problem ¢ézme vb.),

ekip caligmas1 yapabilme vb.] sahiptir

Personelle pozitif ¢alisma iligkileri 713
gelistirmeye ¢aligir

Is ortaminda profesyonel ve etik standartlari .683
saglar
Istenilen performansa ulasmak icin .665

personeli motive eder
Profesyonel goriiniim ve durusg gosterir .633

Misafir problemlerini anlayisla ve .842
hassasiyetle yonetir

Pozitif miisteri iligkileri gelistirir .823
Misafir memnuniyeti odakl diistiniir .701
Personelin hijyen ve giivenlik kurallarina 799

uymasini saglar

Yangin, bomba tehdidi, ciddi hastalik vb. .760
gibi yasami tehdit eden durumlar etkili bir
sekilde yonetir

Personel denetimine yonelik, belirlenmis .700
caligan yonetimi prosediirlerini uygular

Otel faaliyetleriyle baglantili yasal .682
yukiimliliikleri yerine getirir

Ozdegerler 1.94 2.87 2.13 2.58

Varyans % 12.91 19.14 14.22 17.23

Analiz sonucunda elde edilen dort bilesenin tutarliliklarini test etmek {izere
veri setine glivenilirlik analizi uygulanmistir. Analiz sonuglarina gore, tim alanlar
yiikksek seviyede i¢ tutarliliga sahiptir, 15 madde, diisiinsel/varatici alan, o = .74;
liderlik alani, a= .81; kisilerarast alan, a = .77 ve yonetimsel alan, a = .79. Veri
setinin dagiliminin ise, merkezi limit teoremine dayanarak normal oldugu

varsayilmistir.

Orneklem birimlerinin yas, cinsiyet, 6grenim seviyesi ve meslek gibi sosyo-

demografik durumuna yonelik belirli degiskenlere ve is tecriibelerine, gorev
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yaptiklar1 pozisyonlara ve gorev yaptiklari kuruluslarin siniflarina yonelik veriler,
istatistiki olarak analiz edilmistir (tablo 9). Buna gore, katilimcilarin %53t
profesyonel, %47 ’si akademisyendir. Bunlarin, %48 i kadimn, %52 si erkektir. Ote
yandan, %71’i 24-44, %28’i 45-64, %1’ 65 ve tizeri, %1’den az1 ise 24 ve altinda bir
yasa sahiptir. Katilimcilar, gorev pozisyonlart bakimindan incelendiginde ise,
%44’iiniin IK yoneticisi, %26’smin yardimcr dogent doktor, %15’inin dogent doktor,
%9’unun genel miidir ve %6’smin profesdor doktor oldugu goriilmektedir.
Bunlardan, %55’i lisansiistii, %35’ lisans, %8’i onlisans, %2’si orta 6grenim
derecesine sahiptir. Bununla birlikte, %42’si turizm, %28’i isletme, %23l diger
bolimler ve %7’si iktisat mezunudur. Katilimeilar sektdr tecriibesi bakimindan
incelendiginde, %47°sinin 0-12, %30’unun 13-21 ve %23’liniin 22 yil ve lizerinde is
tecriibesine sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 9: Orneklem birimlerine yonelik demografik degiskenler, is tecriibeleri,
gorev yaptiklar1 pozisyonlar ve gorev yaptiklar1 kurulus siniflar

Meslek grubu Degiskenler n %
Profesyonel 244 52.8
Meslek grubu
Akademisyen 218 47.2
Kadin 128 52.5
Profesyonel
Erkek 116 475
Kadin 92 42.2
Cinsiyet Akademisyen
Erkek 126 57.8
Kadin 220 47.6
Toplam
Erkek 242 524
24 ve alt1 5 2.0
Profesyonel 25-44 194 79.5
45-64 45 18.4
Yas 24 ve alt1 1 5
25-44 132 60.06
Akademisyen
45-64 83 38.1
65 ve lizeri 2 9
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24 ve alt1 6 1.3
25-44 326 70.6
Toplam
45-64 128 21.7
65 ve tizeri 2 4
Genel miidiir 40 16.4
Profesyonel
IK yoneticisi 204 83.6
Yardimc1 Dogent Doktor 121 55.5
Akademisyen Dogent Doktor 68 31.2
Profesér Doktor 29 13.3
Gorev yaptig1 pozisyon
Genel midiir 40 8.7
IK yoneticisi 204 442
Toplam Yardimci dogent doktor 121 26.2
Dogent doktor 68 147
Profesor doktor 29 6.3
Orta 6gretim 11 45
Onlisans 36 14.8
Profesyonel
Lisans 163 66.8
Lisansiistii 34 13.9
Ogrenim seviyesi Akademisyen Lisansiistii 218 100.0
Orta dgretim 11 24
Onlisans 36 7.8
Toplam
Lisans 163 353
Lisansiistii 252 54.5
Turizm 78 32.0
Isletme 62 25.4
Prosyonel
Mezuniyet alani Iktisat 28 115
Diger 76 311
Akademisyen Turizm 118 541
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Isletme 67 30.7

Iktisat 4 18
Diger 29 133
Turizm 196 42.4
Isletme 129 27.9
Toplam
Iktisat 32 6.9
Diger 105 22.7
0-12 131 53.7
Profesyoneller 13-21 65 26.6
22 ve lizeri 48 19.7
0-12 86 39.4
Toplam sektor tecriibesi  Akademisyen 13-21 75 344
22 ve lzeri 57 26.1
0-12 217 47.0
Toplam 13-21 140 30.3
22 ve lizeri 105 22.7
Meslek yiiksekokulu 8 3.7
Gorev birimi Akademisyen Yiiksekokul 34 15.6
Fakiilte 176 80.7

Veri setinin dort bilegene indirgenmesi sonucunda, meslek gruplarinin otel
yoneticiligi yetkinliklerine yonelik algilarinda bilesenler (faktorler) bazinda farklilik
olup olmadigini ortaya koymak i¢in veri seti istatistiki olarak analiz edilmistir. Bu

dogrultuda belirlenen hipotezler sunlaridir:

Hai,: Turizm profesyonelleri ile akademisyenlerinin kisileraras: alana yonelik algilart
farkliklik gésterir.
Hy,: Turizm profesyonelleri ile akademisyenlerinin liderlik alanina yonelik algilar:
Sfarkliklik gosterir.
Ha,: Turizm profesyonelleri ile akademisyenlerinin yonetimsel alana yonelik algilart

farklkiik gosterir.
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Ha,: Turizm profesyonelleri ile akademisyenlerinin diisiinsel/yaratici alana yonelik

algilar farkliklik gosterir.

Belirlenen hipotezler sinanmak {izere veri setine, iki grup ortalamalarinin
birbirinden farkli olup olmadigini test etmede kullanilan (Field, 2009: 324; Martin ve
Bridgmon, 2012: 89) bagimsiz érneklemler T testi uygulanmistir (tablo 10).

Tablo 10: Meslek gruplarimmin bilesenler bazinda algilarina yonelik T testi
sonuclari

t S.D. p Ortalama farki S.H. farki Ho Kabul/Ret
Kisileraras1 alan 2.981 454 .003 27710716 .09294653  Ret
Liderlik alan1 -1.846 454 .066 -.17261548 .09350169  Kabul
Yonetimsel alan 2.225 437.354 .027 .20868721 .09378249  Ret
Diisiinsel/Yaratic alan .341 454 733 .03197247 .09383999  Kabul

Hi,, Hi,, Hi, ve Hi,'e yonelik test sonuglarma gore, profesyoneller ile

akademisyenlerin algilarinda liderlik ve diisiinsel/yaratici alanlarina yonelik anlaml
bir fark yok iken; kisilerarasi ve yonetimsel alanlarmma yonelik anlamli bir fark
vardir, p < .05. Diger bir ifadeyle, profesyoneller ile akademisyenlerin otel
yoneticiligine yonelik diisiinceleri liderlik ve diisiinsel/varatici alanda ayrismazken;

kisilerarasi ve yonetimsel alanda belirgin diizeyde ayrismaktadir. Bu durumda, Ho,

ve Ho, kabul edilirken, Ho, ve Ho, reddedilmistir.

Yukaridaki hipotezlerin yanisira, meslek gruplarinin algilarinin cinsiyet, yas
(24 ve alti, 25-44, 45-64, 65 ve tizeri), mezuniyet alani (turizm, isletme, iktisat, diger)
ve mesleki deneyim (0-12, 13-21, 22 ve iizeri) gibi degiskenler tarafindan etkilenip
etkilenmedigini test etmek iizere asagidaki hipotezler belirlenmistir. S6z konusu
hipotezler, iki bagimsiz degiskenin bir bagimli degisken iizerindeki etkisini test
etmede (Martin ve Bridgmon, 2012: 233; Field, 2009: 422) kullanilan iKi/¢ift yonlii
varyans analizi ile test edilmis ve asagida rapor edilerek degerlendirilmistir. Ogrenim
seviyesi (orta ogretim, onlisans, lisans, lisansiistii)) ve gorev pozisyonu (genel
miidiir, IK yoneticisi, yardimci docent, dogent doktor ve profesér doktor)
degiskenlerinin ise, meslek grubu baglaminda ortak degerler (6rn. akademisyenlerin

tamam1 doktora mezunudur ve profesyoneller yalmzca genel miidiir ile 1K
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yoneticilerinden olusmaktadir) icermemesi sebebiyle, bunlarin meslek grubu

baglaminda algiya yonelik etkilesimli etkileri test edilememistir.

Hi: Otel yoneticiligi yetkinliklerine yonelik algi, meslek grubuna ve cinsiyete gore

farklilik gosterir.

Hle:

farklilik gosterir.

Hi:

7"

alamina gore farklilik gosterir.

Otel yoneticiligi yetkinliklerine yomelik algi, meslek grubuna ve yasa gore

Otel yoéneticiligi yetkinliklerine yonelik algi, meslek grubuna ve mezuniyet

Ha,: Otel yoneticiligi yetkinliklerine yonelik algi, meslek grubuna ve mesleki deneyime

gore farklilik gosterir.

Hi., Hig, Hi, ve Hig'e yonelik iki yonlii varyans analizleri sonucunda (tablo

11), tim testler i¢in grup varyanslari arasinda belirgin fark olup olmadigini

degerlendirmek, diger bir deyisle, varyanslarin homojenliginin saglanip saglanmadigi

degerlendirmek i¢in (Field, 2009: 436) Levene’s testi sonuglar1 incelenmistir. Test

sonuclarina gore, varyanslar arasinda belirgin bir farkin olmadigi, varyanslarin esit

oldugu varsayilmstir, p > .05.

Tablo 11: Meslek gruplarmmin yetkinliklere yonelik algisimn bazi degiskenler
tarafindan etkilenip etkilenmedigini test etmeye yonelik iki yonlii varyans analizi

sonuclari
S.D. F p Ho Kabul/Ret

Meslek grubu 1 1.772 .184
Cinsiyet 1 2.034 .154

Kabul
Meslek grubu * Cinsiyet 1 .064 .801
Hata 458
Meslek grubu 1 272 .602
Yas 3 .258 .856

Kabul
Meslek grubu * Yag 2 722 .486
Hata 455
Meslek grubu 1 .620 431 Kabul
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Mezuniyet alani 3 2.910 .034

Meslek grubu * Mezuniyet alani 3 1.935 123
Hata 454
Meslek grubu 1 2.355 126
Mesleki deneyim 2 .240 787
Kabul
Meslek grubu * Mesleki deneyim 2 .350 .705
Hata 456

Hi’e yonelik test sonuglarma gore, meslek grubu otel yoneticiligi

yetkinliklerine yonelik algiyr anlamli bir sekilde etkilememistir. Benzer sekilde,
cinsiyetin de algiy1 anlaml1 bir sekilde etkilemedigi goriilmiistiir. Ote yandan meslek
grubunun ve cinsiyetin algi tizerine etkilesimli etkisi anlamli degildir. Diger bir
ifadeyle profesyonellerin ve akademisylerin yetkinliklere yonelik algilari benzer olup

kadm veya erkek olmalarina gore farklilik gostermemistir. Bu durumda, Ho. kabul

edilmistir.

Hi,’ya yonelik test sonuglarina gore, daha dnce belirtildigi gibi meslek grubu

otel yoneticiligi yetkinliklerine yonelik algiyr anlamli bir sekilde etkilememistir.
Benzer sekilde, yasin da algiy1 anlamli bir sekilde etkilemedigi gériilmiistiir. Bununla
birlikte, meslek grubunun ve yasin algi iizerine etkilesimli etkisi anlamli degildir.
Meslek gruplarmin yetkinliklere yonelik algilari benzer olup yaslarina gore farklilik

gostermemistir. Bu durumda, Ho, kabul edilmistir.

Hi,’ye yonelik test sonuglarina gore, meslek grubu yetkinliklere yonelik

algiy1 anlaml bir sekilde etkilemezken, mezuniyet alaninin algiyr anlamli bir sekilde
etkiledigi goriilmiistiir. Mezuniyet alanina gore anlamli etkinin nereden

kaynaklandig1 ikili karsilastirmalar (tablo 12) tizerinden incelenmistir.

Tablo 12: Mezuniyet alanlan etkilesimlerine yonelik Bonferroni post hoc testi

vasitasiyla elde edilen ikili karsilastirma sonug¢lari

Mezuniyet alani Mezuniyet alani S.H. p H, Kabul/Ret

Turizm Isletme 04868 039 Ret
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Iktisat 08187 1.000 Kabul

Diger .05193 1.000 Kabul
Isletme Turizm .04868 .039 Ret
iktisat .08480 .705 Kabul
Diger .05644 .294 Kabul
Iktisat Turizm .08187 1.000 Kabul
Isletme .08480 .705 Kabul
Diger .08671 1.000 Kabul
Diger Turizm .05193 1.000 Kabul
Isletme .05644 294 Kabul
Iktisat .08671 1.000 Kabul

Yukaridaki tablodan anlasildigr tizere etkinin, anlaml bir sekilde isletme ve
turizm gruplarinin etkilesiminden kaynaklandig1 goriilmiistiir, p < .05. Diger gruplar
arasindaki ikili etkilesimler ise anlamli degildir. Ote yandan, meslek grubu ve

mezuniyet alanmnin alg: {izerine etkilesimli etkisi anlamli degildir. Sonug olarak, Ho,

kabul edilmistir.

Hig’e yonelik test sonuglarina gore, meslek grubunun otel yoneticiligi

yetkinliklerine yonelik algiyr anlamli bir sekilde etkilemedigi teyit edilmistir.
Bununla birlikte, mesleki deneyim de algiyr anlamli bir sekilde etkilememistir.
Meslek grubunun ve mesleki deneyimin algi iizerine etkilesimli etkisi de anlaml
degildir. Nitekim, meslek gruplarimin yetkinliklere yonelik algilart benzer olup

mesleki deneyimlerine gore farklilik gostermemistir. Bu durumda, Ho, kabul
edilmistir.

Nitekim mevcut bulgulara gére, meslek gruplarinin algilari, cinsiyet, yas, ve
mesleki deneyim gibi degiskenler tarafindan etkilenmezken, mezuniyet alan:

degiskeni tarafindan anlamli bir sekilde etkilenmistir.

Yukarida, yetkinlik alanlarma yonelik Hij, Ha, Hi, ve Hi, baglaminda

yapilan karsilastirmalarla birlikte, yetkinlikler farkli bir agidan, 6nem derecesi
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baglaminda karsilastirildiginda (tablo 13), profesyoneller ile akademisyenlerin
algilarinda yeniden bir ayrismanin s6z konusu oldugu goriillmektedir. Ancak, M5,
M6 ve M13’e yonelik hemen fikir birliginin saglandig1 goriilmektedir. Ote yandan
maddeler, meslek gruplar1 bazinda 6nem derecelerine gore siralanip yetkinlik alanlari
bakimindan incelendiginde karmasik ve tutarsiz bir Oriintiiyle karsilagilmaktadir.
Sozgelimi, otel yoneticileri tarafinda sirasiyla, yonetimsel (1), kisilerarast (2) ve
liderlik (2), kisilerarast (1), ydnetimsel (1), liderlik (1), yonetimsel (1),
diistinsel/varatici (1), liderlik (2), diistinsel/yaratici (2) ve yonetimsel (1) alanlariyla
karsilagilirken; akademisyenler tarafinda ise kisilerarasi (2), yonetimsel (1), liderlik
(2), kisilerarasi (1), liderlik (2), diisiinsel/yaratict (1), liderlik (1), yonetimsel (2),
diigiinsel/yaratict (1), yonetimsel (1) Ve diisiinsel/varatict (1) alanlariyla
karsilasilmaktadir. Bu durumda, profesyoneller ile akademisyenlerin otel
yoneticiligine yonelik algilarinda bazi farkliliklardan s6z etmek miimkiindiir. Bu
farkliliklar, literatiirde sik¢a tartisma konusu olan turizm Ogretim programlarinin
yonetici adaylarim1 endiistrinin beklentileri dogrultusunda hazirlamadig: tartigmasi
baglaminda degerlendirildiginde, gelecegin yonetici adaylarimin  endiistriye
hazirlanmasinda, her ne kadar seviyesi major veya minimal anlamda tartigmaya acik

olsa da, olumsuz bir etkisinin olabilecegi izlenimi olusturmaktadir.

Tablo 13: Yetkinliklerin 6nem derecesine gore birebir karsilastirmasi

Profesyoneller Akademisyenler

Yetkinlikalam  Sira Ortalama Siralama Ortalama Sira Ortalama

farka farka
M1  Otel faaliyetleriyle baglantili yasal Y6netimsel 1 4.50 -2 0.11 3 4.39
yikiimliliikleri yerine getirir
M2  Misafir problemlerini anlayisla ve Kisileraras1 2 4.49 1 -0.04 1 453
hassasiyetle yonetir
M3 Misafir memnuniyeti odakli diisiintir ~ Kisilerarasi 3 4.48 1 0.06 2 4.42
M4 Profesyonel goriiniim ve durus Liderlik 4 4.39 -4 0.11 8 4.28
gosterir
M5 Isletme hedeflerine ulasmak icin Liderlik 5 4.39 - 0.06 5 4.33
gerekli liderlik niteliklerine [6rn.
analitik/kritik diigtinme becerileri
(problem ¢6zme vb.), ekip ¢alismast
yapabilme vb.] sahiptir
M6  Pozitif musteri iliskileri gelistirir Kisilerarasi 6 4.35 - 0.07 6 4.28
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M7  Yangin, bomba tehdidi, ciddi hastalik  Yonetimsel 7 4.28 -4 0.16 11 412
vb. gibi yasami tehdit eden durumlari
etkili bir sekilde yonetir

M8 s ortaminda profesyonel ve etik Liderlik 8 4.24 4 -0.12 4 4.36
standartlar1 saglar

M9  Personelin hijyen ve giivenlik Yonetimsel 9 4.23 -3 0.16 12 4.07
kurallarma uymasini saglar

M10 Isletme hedeflerinin ve bunlarm Dusiinsel/Yaratict 10 4.22 1 0.02 9 4.20
onceliklerinin olusturulmasina yardim
eder

M11 Personelle pozitif ¢aligma iliskileri Liderlik 11 4,14 4 -0.14 7 4.28

gelistirmeye ¢alisir

M12 Istenilen performansa ulagmak igin Liderlik 12 4.12 2 -0.04 10 4.16
personeli motive eder

M13 Gelecekteki departman gelirlerini ve  Diistinsel/Yaratict 13 4.08 - 0.15 13 3.93
masraflarini tahmin etmek i¢in
gegmise ait ve mevcut bilgileri

kullanir

M14  Gelecekteki otel rezervasyonlarini Diisiinsel/Yaratict 14 4.04 -1 0.21 15 3.83
tahmin i¢in gegmise ait ve mevcut
bilgileri kullanir

M15 Personel denetimine yonelik, Yonetimsel 15 3.99 1 0.16 14 3.83

belirlenmis ¢alisan yonetimi
prosediirlerini uygular

Daha once belirtildigi gibi bu ¢alisma, ama¢ ve metot bakimindan bilinen
diger calismalardan farklilagmaktadir. Bu sebeple, yukaridaki bir¢ok bulgunun
birebir karsilastirabilecegi baska bulgular mevcut degildir. Ancak, bu g¢alismanin
temel amaciyla (otel yoneticiligi yetkinliklerinin ortaya konulmasi) ortiisen bazi oncii
caligmalar mevcuttur. Bu anlamda g¢alisma bulgulari, Tas (1988), Baum (1990),
Christou, (1999), Christou ve Eaton (2000) ve Whitelaw (2005) bulgulariyla
karsilastirilmistir (tablo 14). Buna gore ¢alisma bulgular, her bir yetkinlik
maddesinin 6nem derecesine goére siralanmasi bakimindan, ilk madde haricinde,
onciil calismalarin bulgulariyla mutlak bir uyum igerisinde degildir. Ancak bu,
calismalarin farkl kiiltiirel (Christou, 2002), orgilitsel ve ticari ¢evrelerde, farkl
kosullarda ve zaman serisinde yapilmig olmalari, ve belki alginin istatistiki olarak
hicbir zaman miikemmel bir sekilde oOrtiismeyecek olmasi sebebiyle olagan bir

durumdur.
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Tablo 14:

Caliyma bulgularinin baz

onciill calhiymalarin bulgulariyla

karsilastirilmasi
Calisma  Whitelaw* Christou*  Christouve Baum* Tas*
Bulgular1  (2005) (2002) Eaton* (1990) (1988)
irlanda Yunanistan  (2000) Birlesik ABD
Yunanistan Kralhik
M1  Misafir problemlerini anlayisla ve 1:451 10: 4.44 1:4.87 1:4.89 1:4.81 1:4.80
hassasiyetle yonetir (Kisilerarasi)
M2 Otel faaliyetleriyle baglantili yasal 2:4.45 9:4.45 10:4.54 11: 450 7:454 14:3.90
yiikiimliiliikleri yerine getirir
(Yonetimsel)
M3  Misafir memnuniyeti odakl diigiiniir ~ 3: 4.45 - - - - -
(Kisilerarasr)
M4  Isletme hedeflerine ulasmak igin 4:4.36 4:4.50 8:4.59 5:4.60 9:4.40 7:4.48
gerekli liderlik niteliklerine [6rn.
analitik/kritik diistinme becerileri
(problem ¢dzme vb.), ekip calismasi
yapabilme vb.] sahiptir (Liderlik)
M5 Profesyonel goriiniim ve durus 5:4.33 5:4.50 3:4.73 2:4.83 5:4.56 3:4.61
gosterir (Liderlik)
M6  Pozitif misteri iliskileri gelistirir 6:4.32 2:455 2:4.76 3:4.72 6:4.55 5:4.60
(Kisilerarasr)
M7 s ortaminda profesyonel ve etik 7:4.30 12:4.37 7:4.60 6:4.58 9:4.40 2:4.69
standartlari saglar (Liderlik)
M8  isletme hedeflerinin ve bunlarin 8:4.21 - 16:4.31 12:4.42 22:3.92  21:3.67
onceliklerinin olusturulmasina
yardim eder (Diisiinsel/Yaratici)
M9  Personelle pozitif ¢caligma iligkileri 8:4.21 6:4.49 5:4.66 4:4.63 4:4.57 6:4.52
gelistirmeye caligir (Liderlik)
M10 Yangin, bomba tehdidi, ciddi hastalik 9: 4.20 - 13:4.42 15:4.33 11:437  11:4.09
vb. gibi yasamu tehdit eden durumlari
etkili bir sekilde yonetir
(Yonetimsel)
M11 Personelin hijyen ve giivenlik 10:4.15 8:4.49 11:4.50 13:4.38 2:4.71 13:3.99
kurallarina uymasini saglar
(Yonetimsel)
M12 Istenilen performansa ulasmak i¢in 11:4.14 1:4.60 9:4.57 7:4.58 8:4.52 8:4.44
personeli motive eder (Liderlik)
M13 Gelecekteki departman gelirlerini ve  12: 4.01 - 19:4.21 17:4.24 12:431 18:3.75

masraflarini tahmin etmek igin
gecmise ait ve mevcut bilgileri
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kullanir (Diisiinsel/Yaratici)

M14  Gelecekteki otel rezervasyonlarini 13:3.94 - 20:4.18 22:3.95 18:4.06  23:3.61
tahmin igin ge¢mise ait ve mevcut
bilgileri kullanir (Diisiinsel/Yaratici)

M15 Personel denetimine yonelik, 14:3.91 32:4.04 14:4.38 19:4.11 14:423 9:4.33
belirlenmis ¢alisan yonetimi
prosediirlerini uygular (Yonetimsel)

* Baum’dan (2006), Christou (2002), Christou ve Eaton (2000), Baum (1990) ve Tas (1988) kontrol edilerek aktarilmigtir.

Bulgular, 6nem siralamasi bakimindan her ne kadar diger bulgularla
ortismese de, yetkinlik maddelerinin tim bulgularda, genel olarak ¢ok énemli ve
zorunlu (3.50 ve iizeri) kategorilerinde yer aldiklari dikkat cekmektedir. Bu durumda,
ilgili yetkinliklerin iist diizey otel yoneticiligine giriste kritik 6neme sahip oldugu
mevcut calisma bulgulari tarafindan dogrulanmaktadir. Ornegin, tiim bulgular
bazinda listenin basinda yer alan “Misafir problemlerini anlayisla ve hassasiyetle
yonetir” maddesine yonelik 6nem bakimindan (her ne kadar ortalamalar farklilagsa
da) uluslararasi diizeyde bir mutabakat saglanmig gibi gériinmektedir. Bu maddenin
yanisira, diger bazi maddelerde benzer bir durum s6z konusudur. Sézgelimi,
ortalamalari her ne kadar farklilik gosterse de, M4’tin Whitelaw (2005), M5’in
Whitelaw (2005) ve Baum (1990), M6’nin Baum (1990), M7’nin Christou (2002),
M13’iin Baum (1990) ve M15’in Christou (2002) ve Baum (1990) ile ayni siralarda
yer aldiklari goriilmektedir. Ote yandan, bu calismadaki yetkinlik madde
ortalamalarinin, diger calismalardakinden, genel olarak daha diisiik olduklar1 dikkat
cekmektedir. Ornegin, bu calismada en yiiksek ortalamaya sahip yetkinlik maddesi
4.51’de (zorunlu kategorisi) iken, digerlerinkinde en yiiksek ortalamaya sahip madde
4.89’a kadar yiikselebilmektedir.

Bu ¢alismada, bulgu bakimindan ilging olan bir nokta, kisileraras: ve liderlik
alanlarina yonelik yetkinliklerin genel olarak 6n siralarda kiimelenmesidir. Ote
yandan, yonetimsel alana yonelik yetkinlikler siralama bakimindan her ne kadar
tutarl bir orlintli izlemese de genel siralama igerisinde dnemli paya sahip olduklar
goriilmektedir. Benzer bir sekilde, diger ¢alismalarin bulgular, ilk siralarda

kisilerarasi ve liderlik alanlarina (liderlik daha baskindir) vurgu yapmaktadir.

Kisileraras: ve liderlik alanlarina yonelik yetkinliklerin listenin basinda yer

almasi, hizmet kalitesi vasitasiyla i¢ ve dis miisteri memnuniyetinin artirilmast,
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personel motivasyonunun ve performansinin iyilestirilebilmesi bakimindan olumlu

bir durum olarak goriilmektedir.

SONUC

Turizm ve konaklama insanlarin her bakimdan merkezde oldugu bir
endiistridir (Baum, 2006). Insanlarin insanlarin yararma calistign bu endiistride,
misafirlerin turistik deneyimlerini ‘“saglayan” veya “yikan” hizmet sunumunun
(Baum ve Nickson, 1998) kaliteli bir sekilde yerine getirilmesinde ve turist
memnuniyetinin saglanmasinda insan kaynaklar1 kritik bir unsurdur (Swarbrooke ve

Horner, 2007; Dieke, 2001).

Glinimiizde miisteriler daha da talepkar olmus; isletmeler arasinda rekabet
daha yogun ve karmasik bir hal almistir (Oakland, 2014). Turizm tiiketicisi artik,
kalite konusunda bilin¢lenmis ve 6zgiin deneyimlere yonelik bir egilim olusmustur
(Baum ve Kokkranikal, 2005). Gergekliklerin anlar1 (MOTSs) olarak nitelendirilen
misteri-calisan etkilesimi (Normann, 1977; Normann, 2002) hizmet Kkalitesinin
saglanmasinda (Williams ve Buswell, 2003) bir odak noktasi haline gelmistir. Bu
etkilesimin zorlu dogasi, miisterilerin hizmete yonelik algilarinin sekillenmesinde
ana aktor olan (Maxwell ve Quail, 2005) calisanlarin, hizmette kalitenin ve rekabetci
kiiresel “bilgi ekonomisinde” (Markwell, 2003) avantajin saglanabilmesi i¢in bilgi,
beceri, davranis, Ozellik ve yaraticilik konusunda (Nickson 2007; Baum, 2006;

Swarbrooke ve Horner, 2011) olduk¢a donanimli olmasini gerektirmektedir.

1940’lardan glinimiize turizmde artan gelisim ve profesyonellesmeyle
birlikte, 6gretim enstitiileri endiistrinin ihtiya¢ duydugu insan kaynagina karsilamada
uluslararas1 diizeyde 6nemli bir rol lstlenmistir (Airey, 2011; Airey ve Johnson,
1999). Isverenler tarafindan yeterince kabul gérmese de (Cooper ve Shepherd, 1997),
tistlendigi rol ve roliin ¢iktilar1 gerek olumlu gerekse olumsuz yonleriyle birgogu
(Evans, 1993; Breiter ve Dements 1996; Robbins, 2011) tarafindan tartisilmaya
devam edilse de, turizm ogretimi ve egitiminin, insan kaynagmi yetistirme ve
gelistirmede uluslararas1 en popiiler strateji oldugu acik seciktir. Kiiresel bir olgu
haline gelen ve turizmde kariyer yapmak isteyenler i¢in olduk¢a Onem kazanan
(Ayres, 2006) turizm ogretiminin (Airey ve Nightingale, 1981) ve egitiminin

(George ve Weimerskirch, 1994; Nickson, 2011), yonetici adaylarinin sahip olmasi
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gereken bilgi, beceri, davranig ve 6zelliklerin gelistirilmesine kritik katki sagladigi

genel olarak kabul gérmektedir.

Her ne kadar tarihsel olarak turizm endiistrisi nitelik odakli olmasa da (Evans,
1993), artan uluslararasilasma ve kiiresel pazarin talepleri, hizmet Kkalitesinin
artirilabilmesi i¢in ¢alisanlarin 6zellikle yoneticilerin yetkinlik ve niteliklerinin
iyilestirilmesine yonelik bir baski olusturdugu ortadadir (Hjalager ve Andersen,
2001; Nolan vd., 2010). Bu sebeple 6gretim kurumlari, yonetici adaylar1 ve
yoneticiler, bilgi, beceri, davranig ve 6zellikler baglaminda degisen beklentilere ve

yeni egilimlere (Dieke, 2001; Nickson, 2011) adapte olabilmelidir.

Bu ¢alismada elde edilen bulgular1 gore, Tiirkiye’deki bes yildizli otellerde
st diizey yoneticilige giriste kritik olarak kabul goren yetkinlikler, liderlik,
kisilerarasi, yonetimsel Ve diisiinsel/yaratici alanlarina yoneliktir. Bu anlamda, st
diizey yoneticilik gorevlerine hazirlanan yonetici adaylarinin s6z konusu alanlarda
yetkin olmas1 beklenmektedir. Ote yandan, turizm &gretim programlarinin, ydnetici
adayr oOgrencilerin ilgili alanlardaki yetkinliklerinin gelistirilebilmesi bakimindan

mevcut miifredatlarin1 gézden gegirmesinde yarar vardir.

Bu calismada kritik 6neme sahip lst diizey otel yoneticiligi yetkinliklerine
yonelik elde edilen bulgular, farkli ¢evre, kosul ve zaman serisinde ortaya
konmalarina ve mutlak bir sekilde oOrtiigmemelerine ragmen, Tas (1988), Baum
(1990), Christou, (1999), Christou ve Eaton (2000) ve kismen Whitelaw (2005)
bulgularin1 genel anlamda dogrulamaktadir. Bu anlamda, o6zellikle kisilerarasi ve
liderlik (daha baskindir) alanlariyla birlikte yéonetimsel ve diistinsel/yaratici
alanlarina yonelik yetkinliklerin st diizey otel yoneticiligine giriste Kkritik oldugu
kanisina varilmustir. Ote yandan, teknik alana yonelik bir bilesen/faktdr olusmamis
olmasinin, verilerin {ist diizey yoneticilik baglaminda degerlendirilmis olmasina

istinaden, olagan bir durum oldugu diistiniilmektedir.

Istatistiki analiz sonuglarma gore, Tiirkiye’deki bes yildizli isletmelerde gérev
yapan genel miidiir ve insan kaynaklar1 yoneticileri ile turizm Ogretim
programlarinda gorev yapan ogretim iyelerinin algilarinda, 6rnegin iki grubun
kisilerarast ve yénetimsel alanlarina ve birebir karsilastirmalar sonucunda bazi
yetkinliklere yonelik algisinda anlamli farklar s6z konusudur. Bu durum, daha 6nce

deginildigi gibi taraflar arasinda mutabakatin saglanmasinda ve yonetici adayi
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ogrencilerin profesyonel hayata etkili bir sekilde hazirlanmasinda, tartismaya agik

olsa da, kismen engel olusturabilecegi izlenimi uyandirmaktadir. Ancak, her ne kadar

mutlak olmada da, birgok yetkinlige yonelik mutabakatin saglanmis oldugu goz ardi

edilmemelidir.

Yukarida deginilen ¢alisma bulgular1, mevcut literatiir, ve konuya yonelik

genel degerlendirmeler sonucunda belli bash paydaslara bazi 6nerilerde bulunmak

mumkundir;

Ogretim kurumlari ve 6gretimciler agisindan:

Endiistrinin  beklentileri ve tiiketici egilimleri takip edilmeli ve miifredat bu
gelismelere gore giincellenmelidir (Okeiyi, Finley ve Postel, 1994; Buergermeister,
1983; Swarbrooke ve Horner, 2011; Nelson ve Dopson, 2001).

Uzerinde siklikla durulan ana miifiedat (Airey ve Middleton, 1984; Baum, 1990;
Airey ve Johnson, 1999; Christou, 2002; Stuart-Hoyle, 2011), 6gretim programlarinda
ve miifredatta meslekizm ya da liberalizm (Tribe, 2011; Busby, 2001; Mihalic, 2011),
lisansiistiine yonelik farkli enstitiilerin 6zglin giiclerini kullanarak programlar
gelistirebilmesi, bunlara yonelik prensip ve standartlarda esnekligin olmasi vb.
(Partlow, 1990) konularinda tartigsmalar farkli perspektiflerle siirdiiriilmelidir.

Mesleki agidan alakali, hem teori hem de uygulamaya yonelik dengeli ve akademik
olarak etkili programlar (Airey, 2011) ve miifredatlar (Tribe, 2011)
gelistirilebilmelidir.

Ogretim kurumlar, orgiit igi akademik, kalite standartlarimi ve &grenci
performanslarini 6lgmeli, gézlemlemeli, dogrulamali ve zenginlestirmelidir (Robbins,
2011; Hearne, 2016; Rice, 2011; Darling-Hammond ve Wentworth, 2010; Darling-
Hammond, 2013).

Turizm O6gretiminde konu gelistiren, aktaran, degerlendiren ve gbzden gegiren en
degerli kaynak olarak 6gretimciler, bireysel motivasyon, adanmislik ve hevesliliklerini
stirdiirebilmelidir (Stuart-Hoyle, 2011; Tribe ve Airey, 2011).

Ogretmen odakliliktan ziyade dgrenci odakli bir paradigmayla; 6gretmenin 6grenciye
tek yonlii olarak tim bilgiyi aktardigi direktifli yaklasimdan ¢ok, Ogretmenin
Ogrenciye Ogrenmesi icin altyapi olusturdugu ve &grencinin bu altyapiyla birlikte
derslik disinda (Mclnnis, 2003) kendi 6grenme siirecini aktif bir sekilde gelistirmekle
sorumlu oldugu yapilandirict yaklasimin benimsenmesi (Bibbings, 2011), “pasiften”,
“katilimli-aktif” 6gretime dogru gegilmesi konusunda diistiniilmelidir.
Akademisyenler; ogrencilerin kisilerarasi, liderlik, yonetimsel ve diistinsel/yaratict

alanlarina yonelik bilgi, beceri, davrams ve oOzelliklerini gelistirmelerine etkili bir
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sekilde yon verebilmek i¢in tek tarafli konugma seklindeki 6gretimin yanisira, ikili ve
grup tartismasi, rolpley, ornek olay incelemesi, simiilasyon, gorsellerle desteklenmis
anlatim, sunum, uygulamali egitim/staj ve 6z-yonetimli egzersiz gibi dinamik &gretim
metotlarindan (Okeiyi, Finley ve Postel, 1994; Wheller, 2011; Armstrong, 2004;
Christou, 2002) etkili bir sekilde yararlanabilmelidir.

Endiistri ve profesyoneller agisindan;

e Orgiitler adina profesyoneller, turist davramisina yonelik egilimleri takip etmeli
(Swarbrooke ve Horner, 2011; Gronroos 1984), daha kaliteli bir hizmete yonelik
beklentileri belirlemeli (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; Beckford, 1998) ve
calisanlarinin ~ stirekli  gelisimini bu dogrultuda saglayabilmek ig¢in &gretim
kurumlarinin kaynaklarim ve kendi i¢ IK gelistirme sistemlerini etkili bir sekilde
kullanabilmelidir (Gummesson, 1988; Powell, 1995; Christou, 2002; George ve
Weimerskirch, 1994; Baum, 2006; Baum ve Kokkranikal, 2005; Werner ve
DeSimone, 2012).

e Orgiitler, sahip olduklar isgiiciinii orgiit hedefleri dogrultusunda etkili bir sekilde
yonlendirebilmek i¢in kendi Orgiitsel yapilarima uygun etkili birer insan kaynalari
yonetimi ve gelistirme sistemi (George ve Weimerskirch, 1994; Baum ve
Kokkranikal, 2005; Hoque, 2000; Nickson, 2007; Hayes ve Ninemeier, 2009)
kurmalidir.

Yonetici adaylar agisindan,;

e Ogretim kurumlar1 ve dgreticimler gibi, endiistrinin beklentileri ve tiiketici egilimleri
takip edilmeli; bilgi, beceri, davranmis ve Ozellikler bu dogrultuda gelistirilmelidir
(Okeiyi, Finley ve Postel, 1994; Swarbrooke ve Horner, 2011; Tas, 1988; Christou,
2002; Jolliffe ve Farnsworth, 2003; Kay ve Moncarz, 2004; Nelson ve Dopson, 2001;
Nolan vd. 2010; Fournier ve Ineson, 2010).

e Isveren, yatirimci, miisteri ve calisanlarilarin degisen beklentileri sebebiyle farkli
ihtiyaglara yonelik, esnek, yaratici ve duyarli olunmali; bunu saglamak adina ¢oklu

beceriler edinilmelidir (Breiter ve Dements, 1996; Valachis, 2003).

Devlet agisindan:

e Turizmin genellikle 6zel sektor aktivitesi olarak goriilmesine ragmen devlet, turizmin
gelisimi igin gerek uluslararasi gerekse ulusal diizeyde gelistiricilik, Ttreticilik,
koruyuculuk, destekleyicilik, diizenleyicilik, planlamacilik, hukuki diizenlemecilik,
dagitimcilik, girisimcilik ve tegvik edicilik gibi iglevleri yerine getirerek (Hall, 2005;

Telfer, 2005) st bir arabuluculuk roli sergilemelidir.
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e Paydaglarin, 6zellikle endiistrinin ihtiyaglar dikkate alinarak, yiiksek tahsile sahip
mezunlar agisindan istihdam fazlasi veya eksikliginin olusmamasi (Koko ve Guerrier,
1994), 6gretim iiyelerinin yiiklerinin hafifletilmesi (Stuart-Hoyle, 2011) ve &grenciler
acisindan daha etkili bir 6grenmenin gergeklesebilmesi (Blatchford, Bassett ve Brown,
2011; Galton ve Pell, 2012; Harfitt, 2011; Dawkins, 2003; Fox, 2003; Clark, 2003)

icin 6gretim programlarinin sayilar1 ve 6grenci kontenjanlart gézden gecirilmelidir.

Ortak oneriler:

e Ogzellikle profesyoneller ve yonetici adaylar1 bakimindan, nitelik odakl
diistinememekten (Evans, 1993) ve vasifsiziasma dongiisiinden (down-skilling cycle)
(Baum, 2002) uzaklasilmal1 ve nitelik odakli yaklagim benimsenmelidir.

o Endiistrideki yiiksek mobilite ve bilgi, beceri transferi/go¢ii (McKercher, Williams ve
Coghlan, 1995; Williams, 2012; Ayres, 2006; Baum 2006) ile miicadele edebilmek
icin, Orgiitler, i¢ kariyer firsatilarinin ve gelisiminin etkili bir sekilde islemesi
(Richardson 2010b) ve Kkariyer yollarinin agilmasi (O’Leary ve Deegan, 2005; Ayres,
2006) konusunda hassas olmali; arabululuk roliinii iistlenen devlet ise, galisan haklar
konusunda yasal diizenlemeler (Grant ve Sharpley, 2005) ortaya koymali ve
destinasyonlarin ilerlemesinde birer katalizor ve kolaylagtirici gorevi {istlenen
destinasyon yonetim érgiitlerinin (Presenza, Sheehan ve Ritchie, 2005) yerel, bolgesel
ve ulusal diizeyde (Temizkan, Erbas ve Gokge, 2016) gelistirilmesi konusunda
faaliyetler yiirtitmelidir.

e Paydaslarin ¢esitliligine ragmen, bunlar arasinda, ozellikle yiiksekdgretim kurumlari
ve turizm igletmeleri arasinda, daha etkili bir iletisim ve igbirligi saglanmaya (Busby,

2011; Nolan vd., 2010) ¢alisilmalidir.

1970’lerde, geleneksel olarak zeka ve yetenek Olglimiindeki sapmay1
azaltmak ve insan performansini tahmin edebilmek igin, sahip olunan zekadan ¢ok
yetkinlikleri test etme fikri one siiriilmiistiir (Brophy ve Kiely, 2002). Orgiitlerin,
yonetimde milkemmelligi belirlemeye yonelik ortaya ¢ikan ihtiyaci, insan
kaynaklarinda yetkinlik yaklagiminin gelismesini saglamistir (Brophy ve Kiely,
2002). Artik bir¢ok profesyonel orgiit, 6gretim programlarindan mezun olanlarin bir
ise yerlesmesinde yetkinlikler belirlemeye baslamistir (Mariampolski, Spears ve
Vaden, 1980). Ancak, belki de diger birgok sektoriin aksine, turizm ve konaklama
endiistrisinin tlirlii dogas1 sebebiyle, mezunlarin hangi yetkinliklere sahip olmasi

gerektigini belirlemek kolay degildir (Gamble ve Messenger, 1990).
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Turizm ve konaklama endiistrisinde ihtiya¢ duyulan yetkinlikleri belirlemek
her ne kadar zor olsa da, yiiksek-kaliteli, endiistriye iliskin 6gretim sunabilmek igin
ogretimciler, endiistri tarafindan basarili yoneticilik i¢in taninan yetkinlikleri siirekli
olarak arastirmali, belirlemeli (Kay ve Russette, 2000) ve bunlari zaman serileri
icinde gozden gecirmelidir. Daha 6nce deginildigi gibi bu ¢aligma, otel yoneticiligi
yetkinliklerini st diizey yoneticilik baglaminda, turizm profesyonelleri ve
akademisyenlerinin perspektiflerinden ulusal diizeyde incelemistir. Konuya yonelik
gelecek caligmalar, bu c¢alisma sonuclarimi farkli zamanlarda tekrar test etmeli;
konuyu, ulusal veya uluslararasi diizeyde, belki de farkli paydaslarin
perspektiflerinden, tekdiize veya c¢oklu bigimde karsilastirmali olarak, farkli
zamanlarda, benzer ya da farkli metotlarla incelemeye ve gozden gegirmeye devam

etmelidir.
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EKLER

EKk 1: Literatiir incelemesi sonucunda elde edilen anket maddeleri

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Manages guest problems with understanding and
sensitivity

Develops positive customer relations

Demonstrates professional appearance and poise

Communicates effectively both written and orally

Strives to achieve positive working relationships
with employees

Identifies operational problems

Maintain professional and ethical standards in the
work environment

Possesses needed leadership qualities to achieve
organisational objectives

Motivates employees to achieve desired
performance

Follows the legal responsibilities associated with
hotel operations

Follows hygiene and safety regulations to ensure
compliance by organisation *

Assists in the development and control of
departmental employee productivity

Effectively manages life-threatening situations
such as fire, bomb threat, serious illness, etc.

Follows established personnel management
procedures in supervision of employees

Manages employee grievances effectively

Assists in establishing organisational objectives
and their priorities

Delegates responsibility and authority to
personnel according to departmental objective(s)

Knows personnel policies which govern
supervisory activities

Uses past and current information to predict
future departmental revenues and expenses

Uses past and current information to predict
future hotel reservations

Appraises employee performance

Analyses factors that influence the controllability
and level of profits

Develops work flow patterns to meet specific
operational objectives

Misafir problemlerini anlayisla ve hassasiyetle
yOnetir

Pozitif miisteri iligkileri gelistirir
Profesyonel goriiniim ve durug gosterir

Gerek yazili gerekse sozlii olarak etkili bir sekilde
iletisim kurar

Personelle pozitif ¢caligma iliskileri gelistirmeye
caligir

Operasyonel problemleri belirler

Is ortaminda profesyonel ve etik standartlar1 saglar

Isletme hedeflerine ulasmak igin gerekli liderlik
niteliklerine sahiptir

Istenilen performansa ulagmak icin personeli
motive eder

Otel faaliyetleriyle baglantili yasal yiikiimliiliikleri
yerine getirir

Personelin hijyen ve giivenlik kurallarina uymasini
saglar

Departmanlar bazinda personel verimliliginin
gelistirilmesine ve kontroliine yardim eder

Yangn, bomba tehdidi, ciddi hastalik vb. gibi
yasami tehdit eden durumlan etkili bir sekilde

yOnetir

Personel denetimine yonelik, belirlenmis ¢alisan
yonetimi prosediirlerini uygular

Personel yakinmalarini etkili bir sekilde yonetir

Isletme hedeflerinin ve bunlarin 6nceliklerinin
olusturulmasma yardim eder

Departman hedeflerine gore ¢alisanlara sorumluluk
ve yetki devreder

Yonetsel aktiviteleri belirleyen personel
politikalar1 hakkinda bilgi sahibidir

Gelecekteki departman gelirlerini ve masraflarini
tahmin etmek i¢in ge¢mise ait ve mevcut bilgileri

kullanir

Gelecekteki otel rezervasyonlarini tahmin igin
gecgmise ait ve mevcut bilgileri kullanir

Personel performansini degerlendirir

Kazanglarin kontrol edilebilirligini ve seviyesini
etkileyen faktorleri analiz eder

Belirli operasyonel hedeflere ulasmak i¢in is akist
taslaklari gelistirir

99



Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Tas (1988)

Nolan vd.
(2010)

Nolan vd.
(2010)

Nolan vd.
(2010)

Nolan vd.
(2010)

Nolan vd.
(2010)

Nolan vd.
(2010)

Nolan vd.
(2010)

Nolan vd.
(2010)

Nolan vd.
(2010)

Nolan vd.
(2010)

Nolan vd.
(2010)

Conducts an informative and valid interview with
prospective employees

Uses front office equipment effectively (e. g.
electronic cash registers, point-of-sale devices,
and reservation systems)

Prepares weekly, monthly and annual financial
statistical reports

Analyses weekly, monthly and annual financial
and statistical reports

Develops reliable revenue and expense tracking
systems

Assists in operational and strategic planning **

Analyses past and present business information to
effectively predict future marketing strategies

Assists in the development and maintenance of
budgets for each important element of the
organisation

Assists in the development of a balanced program
of preventive security

Assists in the development of an effective
energy-management program

Promotes a co-operative union-management
relationship

Processes hotel arrivals and departures

Inspects serviced hotel rooms according to
standard operating housekeeping procedures

Manage control of stock including wastage and
shrinkage

Demonstrate awareness of trends regarding
service presentation

Engage in new business development

Plan an employee roster

Demonstrate good knowledge of the local market

Demonstrate excellent client and customer
service skills

Understand basic building utilities and facilities

Understand preventative maintenance policies
and procedures

Identify and exploit sales opportunities via e-
business

Plan and prepare menus

Demonstrate good networking skills

Calisan adaylartyla bilgilendirici ve makul bir
miilakat diizenler

On biiro ekipmanini (6rn. rezervasyon sistemleri,
elektronik 6deme cihazlar1 vb.) etkili bir sekilde

kullanir

Haftalik, aylik ve yillik finansal ve istatistiksel
raporlar hazirlar

Haftalik, aylik ve yillik finansal ve istatistiksel
raporlar1 analiz eder

Giivenilir gelir ve gider izleme sistemleri gelistirir

Operasyonel ve stratejik planlamaya yardim eder

Gelecekteki pazarlama stratejilerini etkili sekilde
tahmin etmek i¢in gegmise ait ve mevcut ticaret
bilgilerini analiz eder

Isletmenin 6nemli her bir unsuruna yénelik
biitgenin gelistirilmesine ve siirdiiriilmesine yardim
eder

Onleyici giivenlige yonelik dengeli bir programin
gelistirilmesine yardim eder

Etkili bir enerji-yonetim programinin
gelistirilmesine yardim eder

Isbirligine dayali bir sendika-yonetim iliskisine
destek verir

Otel variglarini ve ayrilmalarini isleme koyar

Bakimi yapilan otel odalarini standart kat
hizmetleri prosediirlerine gore teftis eder

Israf ve daralma dahil olmak iizere stok kontroliinii
yonetir

Hizmet sunumuna yonelik trendler hakkinda
farkindalik gosterir

Yeni ticaret firsatlar1 gelistirmeye ¢aligir

Personel gorev listesi planlar

Yerel pazar hakkinda yeterince bilgiye sahiptir

Miikemmel miisteri hizmeti becerilerine sahiptir

Temel bina/insaat iglevleri ve olanaklarindan anlar

Bakim-onarim politika ve prosediirlerinden anlar

E-ticaret vasitasiyla satis firsatlari belirler ve
bunlardan yararlanir

Meniiler planlar ve hazirlar

Yeterli sosyal ag-networking becerilerine sahiptir
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Nolan vd.
(2010)

Nolan vd.
(2010)

Nolan vd.
(2010)

Nolan vd.
(2010)

Cheung vd.
(2010)

Cheung vd.

(2010)

Tsai vd. (2006)

Tsai vd. (2006)

Tsai vd. (2006)

Tsai vd. (2006)

Tsai vd. (2006)

Tsai vd. (2006)

Tsai vd. (2006)

Tsai vd. (2006)

Tsai vd. (2006)

Tsai vd. (2006)

Tsai vd. (2006)

Tsai vd. (2006)

Demonstrate file management and database
management skills

Deliver high quality presentation

Demonstrate cultural awareness in dealing with
staff and guests

Identifying staff training needs and conduct
training accordingly

Confronts problems early before they become
unmanageable

Anticipates obstacles and develops contingency
plans

Understand the interior design principles in guest
rooms including color scheme, fabrics and overall
displays

Compile housekeeping reports

Accurately compile periodic operational data to
benefit any computer analyses

Conduct in-service to support personnel

Self-development such as reading, critical
thinking and career planning

Understand unique characteristics of lodging
industry

Communicate effectively across different
departments

Conduct new staff orientations

Correctly and consistently compile regular night
reports

Knowledge of multiple languages

Adopt standardized approaches in sound room-
rate-structure calculations

Assist in the development of operational
feasibility assessment

Dosya Ve veri tabani yonetim becerilerine sahiptir

Yiiksek kaliteli sunum yapar

Personel ve misafirlerle iletisimde kiiltiirel
farkindalik gosterir

Personel egitim ihtiyaclarini belirler ve egitimi
uygun bigimde yonetir

Problemleri biiyiimeden once ¢bzmeye ¢aligir

Engellerin farkina varir ve muhtemel eylem
planlart gelistirir

Misafir odalarindaki renk, esya dahil tim i¢
tasarim prensiplerinden anlar

Kat hizmetleri raporlar1 derler

Bilgisayar analizlerinde faydalanmak tizere dogru
sekilde periyodik operasyonel veri toplar

Personeli desteklemek iizere is basi egitim
diizenler

Okuma, kritik diisiinme ve kariyer planlama gibi
konularda kendini gelistirir

Agirlama endiistrisinin essiz ozelliklerinden anlar

Farkli departmanlarla etkili bir gekilde iletisim
kurar

Yeni personel oryantasyonlarini yonetir

Dogru ve tutarli sekilde diizenli gece raporlari
derler

Birgok yabanci dil bilir

Makul oda-iicret-yapisi hesaplamalarinda standart
yaklasimlar1 benimser

Operasyonel fizibilite degerlendirmesinin
gelistirilmesine yardim eder

* Baum, 1990; Baum 1991 ve Christou, 2002 ye gore diizenlenmistir.

** Baum, 1990; Baum 1991 ve Christou, 2002’ye gére diizenlenmistir.
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Ek 2: Turizm profesyonellerine yonelik anket
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43.
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Degerli Katilimct,

Bu anket, otel yoneticiligi yetkinliklerini belirlemek i¢in hazirlanmistir. Otel genel miidiirliigii (iist diizey yoneticilik) gorevini
diisiinerek asagida yer alan yetkinlik maddelerini 6nem derecesine gore degerlendiriniz.

Cok tesekkiir ederiz.

Onemsiz
Az 6nemli
Onemli
Cok 6nemli

0
1
2
3
4

Misafir problemlerini anlayisla ve hassasiyetle yonetir

Pozitif miisteri iligkileri geligtirir

Misafir memnuniyeti odakli diistiniir

Miikemmel miisteri hizmeti becerilerine sahiptir

Profesyonel goriiniim ve durus gosterir

Gerek yazili gerekse sozlii olarak etkili bir sekilde iletisim kurar

Yazili ve sozlii bir veya daha ¢ok yabanci dil bilgisine sahiptir

Personelle pozitif ¢alisma iliskileri gelistirmeye ¢aligir

Operasyonel problemleri belirler

s ortaminda profesyonel ve etik standartlar1 saglar

Isletme hedeflerine ulagmak igin gerekli liderlik niteliklerine [6rn. analitik/kritik diisiinme becerileri (problem ¢ozme vb.), ekip
caligmas1 yapabilme vb.] sahiptir

istenilen performansa ulagmak icin personeli motive eder

Otel faaliyetleriyle baglantil yasal yiikiimliilikleri yerine getirir

Personelin hijyen ve giivenlik kurallarma uymasini saglar

Departmanlar bazinda personel verimliliginin gelistirilmesine ve kontroliine yardim eder

Yangin, bomba tehdidi, ciddi hastalik ve benzeri gibi yasami tehdit eden durumlar: etkili bir sekilde yonetir

Personel denetimine yonelik, belirlenmis ¢alisan yonetimi prosediirlerini uygular

Personel yakimmalarini etkili bir sekilde yonetir

Isletme hedeflerinin ve bunlarin dnceliklerinin olusturulmasina yardim eder

Departman hedeflerine gore galisanlara sorumluluk ve yetki devreder

Yonetsel aktiviteleri belirleyen personel politikalar: hakkinda bilgi sahibidir

Gelecekteki departman gelirlerini ve masraflarini tahmin etmek i¢in gegmise ait ve mevcut bilgileri kullanir

Gelecekteki otel rezervasyonlarini tahmin igin ge¢mise ait ve mevcut bilgileri kullanir

Personel performansimi degerlendirir

Kazanglarin kontrol edilebilirligini ve seviyesini etkileyen faktdrleri analiz eder

Is teknolojisini (6rn. rezervasyon sistemleri, MS Office programu, temel bilgi teknolojileri, elektronik deme cihazlar1 vb.) etkili bir

sekilde kullanir

Haftalik, aylik ve yillik finansal ve istatistiksel raporlar hazirlar

Haftalik, aylik ve yillik finansal ve istatistiksel raporlar1 analiz eder

Giivenilir gelir ve gider izleme sistemleri gelistirir

Operasyonel ve stratejik planlamaya yardim eder

Gelecekteki pazarlama stratejilerini etkili sekilde tahmin etmek i¢in gegmise ait ve mevcut ticaret bilgilerini analiz eder

Biitgeleme konusunda bilgili ve birikimlidir

Onleyici giivenlige yonelik dengeli bir programin gelistirilmesine yardim eder

Etkili bir enerji-yonetim programimin gelistirilmesine yardim eder

Hizmet sunumuna yonelik trendler hakkinda farkindalik gosterir

Yeni ticaret firsatlar1 gelistirmeye galigir

Yerel pazar hakkinda yeterince bilgiye sahiptir

Satis teknikleri konusunda bilgili ve birikimlidir

E-ticaret vasitasiyla satis firsatlari belirler ve bunlardan yararlanir

Yiiksek kaliteli sunum yapar

Personel ve misafirlerle iletisimde kiiltiirel farkindalik gosterir

Personel egitim ihtiyaglarmi belirler ve egitimi uygun bigimde yonetir

Problemleri bityiimeden 6nce ¢6zmeye ¢aligir

Engellerin farkina varir ve muhtemel eylem planlari gelistirir

Okuma, kritik diisiinme ve kariyer planlama gibi konularda kendini gelistirir

Agirlama endistrisinin essiz 6zelliklerinden anlar

Farkli departmanlarla etkili bir sekilde iletisim kurar

Yeterli sosyal ag-networking becerilerine sahiptir

Cinsiyetiniz Yasimiz Goreviniz Mezuniyetiniz Mezuniyet alanimiz Y1l olarak toplam sektor tecriibeniz

Kadin 24 ve alt1 Genel miidiir Orta 6gretim Turizm

Erkek 25-44 iK yoneticisi Onlisans isletme

45-64 Lisans Iktisat

65 ve lizeri Lisansiistii Diger
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Ek 3: Turizm akademisyenlerine yonelik anket
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Degerli Katilimct,

Bu anket, otel yoneticiligi yetkinliklerini belirlemek i¢in hazirlanmistir. Otel genel miidiirliigii (iist diizey yoneticilik) gorevini
diisiinerek asagida yer alan yetkinlik maddelerini 6nem derecesine gore degerlendiriniz.
Cok tesekkiir ederiz.

Onemsiz
Az 6nemli
Onemli
Cok onemli

0
1
2
3
4

Misafir problemlerini anlayisla ve hassasiyetle yonetir

Pozitif miisteri iligkileri gelistirir

Misafir memnuniyeti odakl diigiiniir

Miikemmel miisteri hizmeti becerilerine sahiptir

Profesyonel goriiniim ve durus gosterir

Gerek yazili gerekse sozlii olarak etkili bir sekilde iletisim kurar

Yazili ve sozlii bir veya daha ¢ok yabanci dil bilgisine sahiptir

Personelle pozitif ¢alisma iliskileri gelistirmeye ¢aligir

Operasyonel problemleri belirler

Is ortaminda profesyonel ve etik standartlari saglar

Isletme hedeflerine ulagmak igin gerekli liderlik niteliklerine [6rn. analitik/kritik diisiinme becerileri (problem ¢ozme vb.), ekip
caligmasi yapabilme vb.] sahiptir

Istenilen performansa ulagmak igin personeli motive eder

Otel faaliyetleriyle baglantili yasal yiikiimliiliikleri yerine getirir

Personelin hijyen ve giivenlik kurallaria uymasini saglar

Departmanlar bazinda personel verimliliginin gelistirilmesine ve kontroliine yardim eder

Yangin, bomba tehdidi, ciddi hastalik ve benzeri gibi yasamu tehdit eden durumlari etkili bir sekilde yonetir

Personel denetimine yonelik, belirlenmis ¢alisan yonetimi prosediirlerini uygular

Personel yakinmalarini etkili bir sekilde yonetir

isletme hedeflerinin ve bunlarin énceliklerinin olugturulmasina yardim eder

Departman hedeflerine gore ¢alisanlara sorumluluk ve yetki devreder

Yonetsel aktiviteleri belirleyen personel politikalar1 hakkinda bilgi sahibidir

Gelecekteki departman gelirlerini ve masraflarini tahmin etmek i¢in gegmise ait ve mevcut bilgileri kullanir

Gelecekteki otel rezervasyonlarini tahmin i¢in gegmise ait ve meveut bilgileri kullanir

Personel performansimi degerlendirir

Kazanglarin kontrol edilebilirligini ve seviyesini etkileyen faktorleri analiz eder

Is teknolojisini (6rn. rezervasyon sistemleri, MS Office programu, temel bilgi teknolojileri, elektronik deme cihazlar1 vb.) etkili bir

sekilde kullanir

Haftalik, aylik ve yillik finansal ve istatistiksel raporlar hazirlar

Haftalik, aylik ve yillik finansal ve istatistiksel raporlar1 analiz eder

Giivenilir gelir ve gider izleme sistemleri gelistirir

Operasyonel ve stratejik planlamaya yardim eder

Gelecekteki pazarlama stratejilerini etkili sekilde tahmin etmek i¢in gegmise ait ve mevcut ticaret bilgilerini analiz eder

Biitgeleme konusunda bilgili ve birikimlidir

Onleyici giivenlige yonelik dengeli bir programin gelistirilmesine yardim eder

Etkili bir enerji-yonetim programinin gelistirilmesine yardim eder

Hizmet sunumuna yonelik trendler hakkinda farkindahk gosterir

Yeni ticaret firsatlari gelistirmeye ¢aligir

Yerel pazar hakkinda yeterince bilgiye sahiptir

Satig teknikleri konusunda bilgili ve birikimlidir

E-ticaret vasitastyla satis firsatlari belirler ve bunlardan yararlamr

Yiiksek kaliteli sunum yapar

Personel ve misafirlerle iletisimde kiiltiirel farkindalik gosterir

Personel egitim ihtiyaglarini belirler ve egitimi uygun bigimde yonetir

Problemleri biiyiimeden dnce ¢ozmeye galisir

Engellerin farkina varir ve muhtemel eylem planlar: gelistirir

Okuma, kritik diisiinme ve kariyer planlama gibi konularda kendini gelistirir

Agirlama endiistrisinin essiz 6zelliklerinden anlar

Farkli departmanlarla etkili bir sekilde iletisim kurar

Yeterli sosyal ag-networking becerilerine sahiptir

Cinsiyetiniz Yasimz Unvanimiz Biriminiz Doktora mezuniyet alammz Y1l olarak toplam yiiksekogretim
gorev siireniz
Kadin 25-44 Yrd. Dog. Dr. MYO Turizm
Erkek 45-64 Dog. Dr. Yiiksekokul isletme
65 ve iizeri Prof. Dr. Fakiilte Iktisat
Diger
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