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Bu ¢alismada, uluslararasi otel zincirlerinden biri olan Hilton’un Tiirkbiikii isletmesinde, insan
kaynaklar: yonetimi kapsamindaki faaliyet, siirecler ve politikalar: betimlenmektir. Calismada,
nitel arastirma yontemine basvurulmus ve ornek olay deseninden yararlanilmistir. Arastirma
verileri, departman yéneticileri ve departman sorumlularindan olusan on yoneticiden goriisme
yoluyla saglanmus ve icerik analizi ile degerlendirilmistir. Yapilan icerik analizinin sonucunda
dort temaya ulasilmistir. Bunlar; insan kaynaklari fonksiyonlarinin unsurlari, sektorel yapi
icerisinde insan kaynaklar1 uygulamalari, kisisel baglam igerisinde insan kaynaklar:
uygulamalar1 ve orgiitsel yapi icerisinde insan kaynaklari uygulamalaridir. Arastirma
sonucunda, insan kaynaklar: yonetiminin orgiit icerisinde personelcilik ve insan kaynaklari
yonetimi olarak ikiye ayrildigi, insan kaynaklar: fonksiyonlarindan, egitim, kariyer planlamasi
ve ise alim fonksiyonlarinin onem kazandig, ise alma politikalarinda “dogru ise dogru eleman
prensibi’ni benimsediklerini ancak tiim bunlara ragmen turizm sektoriine bagl olarak isgoren
devir oranimin yiiksek oldugu sonucuna ulasilmigstir.

Anahtar Kelimeler: [nsan Kaynaklari, Turizm, Konaklama Isletmeciligi, Ornek Olay

Abstract

This study presents the practices, processes, and policies within the scope of human resources
management in Hilton's hotel chain. In this study, we employed a qualitative research method
with a case study design. We obtained the research data through interviews with ten managers
consisting of HRM managers and functional department managers and evaluated them with
content analysis. As a result of the content analysis, we found four themes. These are, namely, the
elements of human resources functions are human resources applications in sectoral structure,
human resources applications in the individual context, and human resources applications in the
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organizational structure. The research demonstrates that human resources management is
divided into two groups as personnel and human resources management within the organization.
In human resources functions, training, career planning, and recruitment functions gain
importance.

Keywords: Human Resources, Tourism, Hospitality Management, Case Study

Giris

Orgiitsel hedeflere ulasmada, érgiitiin biitiiniinde yer alan insan sermayesinin verimli ve etkin
bir sekilde kullanilmasini saglayacak sistem” olarak ifade edilen insan kaynaklar1 yonetimi,
isgorenin istihdami, egitimi ve kariyer gelisimi konular1 iizerine yogunlagsmaktadir. Insan
kaynaklar1 yonetimi ayn1 zamanda 6rgiitiin bagh bulundugu stratejik yapisiyla da iligkilidir. Bu
dogrultuda, nitelikli insan sermayesinin stratejik yapiya ve hedeflere katl saglayan en dnemli
unsur olmast sebebiyle oOrgiitsel performans {izerinde o©nemli bir etkisi oldugu
disiintilmektedir. Hemen tiim sektorlerde oldugu gibi, turizm ve konaklama sektorlerinde
insanin bir kaynak ve ara¢ olarak ele alindig1 ve yonetilebilecegi varsayimi gegerliligini
korumaktadir.

Konaklama sektoriiniin kendine 6zgii yonlerinden dolayi, insan kaynaklar1 yonetimi diger
sektorlere gore farkliliklar gostermektedir. Turizm ve konaklama sektorleri “emek yogun” bir
yap1 ile karakterize edilmektedir. S6z konusu yapi, insan giicii faktoriiniin dne ¢ikartmakta,
otomasyona ve makinelesmeye gitme olanaklarini diger sektorlere gére daha kisitli hale
getirmektedir. Bunun nedeni, 6zellikle konaklama isletmelerinde hizmetlerin yiiriitiilmesi ve
misafirlerin memnun edilmesinin biiyiik 6l¢iide is gérenlerin ¢abasina bagli olmasidir (Erdem,
2004, s. 1; Uniivar, 2008, 5.606). Isgorenler gerek bilgi birikimleri gerekse tecriibe ve yetenekleri
ile sektordeki herhangi bir kurulusun performansini ve degerini belirleyebilmektedir. Bu
nedenle isgorenlerin orgiitler icin en onemli kaynaklardan biri oldugu ifade edilmektedir.
Turizm sektoriindeki bir 6rgiit icin insan sermayesi stratejik bir kaynak olarak goériilmekte ve
desteklenmektedir. Diger taraftan, orgiitlerin rekabet avantajina sahip olmasinda, insan
kaynaklar1 faaliyet ve siireglerini etkin bir sekilde yonetmesi de 6nemli bir unsur olarak
goriilmektedir (Batarliene, 2007, s. 110; Gazija, 2011, 5. 9).

Turizm sektorii hizmet agirlikli, dolayisiyla da insan odakli bir sektordiir. Ulusal ve uluslararasi
rekabet ortaminda basarili olmak, yoneticilerin, isgorenlerinin islerinde nasil hissettiklerini ve
islerinden olan beklentilerini bilmelerine baglidir. Bu dogrultuda, isgdoren motivasyonunu
saglamanin Orgiitiin de yararina olacag: diisiiniilmektedir (Lam, Zhang, & Baum, 2001, s. 157).
Ornegin, konaklama igletmelerinde isgorenlerin miisterilerle birebir iletisime gectigi
disiintildigiinde, miisteri memnuniyetini saglamak adina isgorenin giiler yiizlii ve anlayish
olmas1 beklenir. Bu da ancak isgorenin isini sevmesi, Orgiit a¢isindan beklentilerinin
karsilanmas ve yiiksek motivasyona sahip olmasi ile miimkiin olabilmektedir (Alkis & Oxztiirk,
2009, s. 218). Bagka bir ifadeyle, isgorenin ¢aligma yasaminda mutlu ya da mutsuz olmasi onun
performansini, dolayistyla miisterinin tatminini belirleyebilmektedir.
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Konaklama isletmelerinde, yukarida s6z edilen denklemin bir yaninda insan kaynaklari
yonetimi, diger yaninda ise isgorenler bulunmaktadir. Miisteri memnuniyeti ve orgiit
karliligina yonelik kurulan denklemde, insan kaynaklar1 yonetiminin ne ve nasil oldugunun
bilinmesi 6nem kazanmaktadir. Diger bir deyisle, miisteri kayiplarini 6nleyecek ve performansi
arttiracak insan kaynaklar1 faaliyetleri ve politikalarinin belirlenmesi; ise uygun nitelikli
isgorenin secilmesi konusunu o6ne ¢ikarmaktadir. Ise uygun isgorenin secilmesi insan
kaynaklar1 fonksiyonlarinda olup bunu, egitim ve gelistirme, performans degerlendirme,
kariyer planlama ve gelistirme, {icret ve 6diil yonetimi takip etmektedir (Ozdemir & Akpinar,
2002, s. 87-89).

Insan kaynaklar1 yonetiminin bu fonksiyonlar1 yerine getirmesinde, turizm sektdriine has ayirt
edici 6zellikler bulunmaktadir. Bu 6zelliklerde 6ne ¢ikanlar istihdam bigimleridir. Bunu izleyen
ozellikler ise, insan kaynaklari yoneticilerinin isgorenleri mevsimlik olarak kisa dénemli
istthdam etme egiliminde olmalari, is-licret dengesizligi, kisa istihdam ile tazminat hakkinin
dogmasini engellemeye yonelik manevralaridir (Bozkurt, 2010, s. 92). Sozgelimi, turizm
sektoriinlin kendine has 6zellikleri ile turistlerin farklilagan hizmet beklentileri ve artan rekabet
ortami ile birlikte turizm sektoriinde faaliyet gosteren orgiitlerin yabanci uyruklu isgorenlere
ya da diger adiyla gogmenlere olan ihtiyacini arttirdig1 diisiintilmektedir. Bu durum igveren
acisindan ucuz isgiicii teminini saglarken sektdrde yabanci uyruklu calisan sayisini
arttirmaktadir (Ekiz, Gokmen, 2011, s. 203). Benzer bicimde, turizm sektoriindeki kadin
isgorenlerin istihdamina yiyecek icecek boliimii, ¢amasirhane, mutfak ve kat hizmetleri gibi
boliimlerde siklikla rastlanirken iist yonetimde 6zellikle turizm sektoriinde kadin istihdaminda
eksiklikler oldugu belirtilmektedir (Cakir, Barakazi, & Barakazi, 2017, s. 468). Buradan
hareketle; kiiltiir, cinsiyet, yas, egitim ve beceri gibi 6zellikler bakimindan farkl 6zelliklere sahip
kisi ve gruplarin yonetilmesi de, insan kaynaklar1 yonetimi fonksiyonlar1 ve politikalariyla
yakindan iliskilidir. Dahasi, orgiit icerisinde istihdam eden isgdrenlerin sosyal, psikolojik ve
cevresel sartlarla olan etkilesiminin iyi bir sekilde incelenmesi zorunlu hale gelmektedir.
[sgorenin istek ve beklentilerinin dikkate alinarak olusturulan insan kaynaklar1 politikalarinin
yetersizligi ve Tirkiye'de orgiitler Ozelinde yapilan calismalarin orgiitlerde yiiriitiilen
faaliyetlerin 6zel bilgi kapsaminda tutulmasi, yeterli veri elde edilememesi ve bununla birlikte
incelenen alanyazin taramasinda insan kaynaklar1 faaliyet ve siireglerinin daha ¢ok nicel
arastirmalarin konusu oldugu belirlenmistir (Ergin, 2005, s. 138).

Zincir bir konaklama igletmesi olan Hilton'un Tiirkbiikii isletmesinde insan kaynaklar:
faaliyetleri, siire¢ ve politikalarini betimlemeye yonelik bu arastirmada, oncelikle insan
kaynaklar1 yoneticileri basta olmak {izere fonksiyonel departman yoneticileri ve departman
sorumlular1 ile yapilan goériismelerle insan kaynaklar: faaliyet ve siiregleri betimlenmistir.
Arastirmanin 6énemi; bu konuda arastirmaya dahil olan konaklama isletmesi kapsaminda ilk
aragtirmalardan biri olmasidir bunun yaninda nitel arastirma yontemi kullanilarak 6rnek olay
deseni ile yoneticilere ve departman sorumlularina odaklanan bir arastirma olmasiyla
alanyazina ve uygulamaya katk: saglayacag: diisiiniilmektedir. Sirketler 6zelinde arastirma
kapsaminda bilgi almanin giigliigii de eklendiginde kurumsallagsmis bir otel zincirinin segilmesi
onemli goriilmektedir.
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Aragtirmanin amaci, uluslararasi bir konaklama isletmesinin insan kaynaklar: faaliyetlerini
ortaya koyarak mevcut faaliyetlerini betimlemektir. Arastirmanin amaglar ve ilgili alan yazin
dogrultusunda olusturulan arastirma sorusu soyledir:

Zincir bir otel isletmesinde insan kaynaklari faaliyetleri ve siireci nasil islemektedir?
Bu ana soruya bagli olarak alt arastirma sorular1 asagida sunulmaktadir:

e Orgiit i¢in insan kaynaklar1 fonksiyonlarindan hangisi ya da hangileri daha 6nemlidir?

e Orgiit igerisinde isgorenlerden kaynakli ya da herhangi bir nedenden dolay1 kargilagilan
sorunlar nelerdir?

e Orgiitiin ise almada veya diger insan kaynaklari fonksiyonlarindan sahip oldugu
kriterler nelerdir?

e Orgiitii sektordeki diger konaklama isletmelerinden farkli kilan yonleri nelerdir?

e Orgiitte hangi insan kaynaklari politikalar1 uygulanmaktadir? seklindedir.

Alanyazin

Konaklama Sektorii Baglaminda insan Kaynaklari Yonetimi

Turizm, konaklama ve otelciligi de kapsayan hizmet sektoriinii yapisal olarak diger sektorlerden
ayiran en temel dort 6zelligi, soyut olmasi, heterojen olmasi, bozulabilir ve ayrilmaz olmasidir.
Soyut olmasi iiretim sektorlerinde oldugu gibi dokunulabilir ve goriilebilme 6zelliklerinden
yoksun olmasini ifade etmektedir. Heterojen olmasi, sunulan hi¢bir hizmetin birbiriyle
benzerlik gostermemesi anlamina gelmektedir. Hizmetlerin bozulabilir olmasi, degistirilemez
ve stoklanamaz anlamini ifade ederken, ayrilmaz olmasi ise es zamanli olarak {iretilip
tiikketilmesi anlamini tagimaktadir (Bakir, 2017, s. 5).

Konaklama isletmeleri acisindan degerlendirildiginde, hizmet sektoriinii diger sektorlerden
aywran bu oOzellikler ve kalite algilari, misterilerin kisisel ve psikolojik durumlarina,
beklentilerine, sosyo ekonomik durumlarina ve orgiit imajina gore degismektedir. Konaklama
isletmelerinde sunulan hizmetin ayrilamaz olma 6zelligi ise, miisterinin memnuniyet derecesi
biiyitk oOlgiide etkilenmektedir. Konaklama isletmelerinde hizmet standartlarinin
belirlenememesi, yiiz yiize etkilesim gibi 6zellikler de sunulan hizmetin kalitesini 6l¢meyi
zorlastirmaktadir (Eleren ve Kilig, 2007, s. 95).

Sunulan hizmetlerin somut olmamasi, isgdren ve miisteri arasinda gergeklesen iletisimde ayni
anda iretilip tiiketilmesi vb. o6zelliklerinden dolay: isgorenin hizmet esnasindaki tutum ve
davranisi, goériintimi hizmeti somutlagtiran unsurlar arasinda yer almaktadir. Dolayisiyla, bu
durumda ¢alisanlar sunduklar1 hizmetin bir pargas: haline gelerek orgiitii temsil etme ve orgiit
imaj1 olusturmaya yardimci olurlar. Diger taraftan isgorenlerin sunum esnasindaki tutum ve
davranislarinin orgiit performansi iizerinde etkili oldugu goriilmektedir (Kusluvan vd., 2010, s.
172).

Tium orgiitlerde oldugu gibi konaklama isletmelerinde de iiretim faktorleri; emek, sermaye,
dogal kaynak, girisimci ve teknolojiden meydana gelmektedir. Diger iiretim faktorlerinin anlam
kazanabilmesi icin emege, diger adiyla is giicline gereksinim duyulmaktadir. Tiim bu {iretim
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faktorleri, orgiitler acisindan dogru zaman ve uygun kosullarda bir araya getirildiginde
orgiitlerin amaglarina zaman kaybetmeden ve kolay bir sekilde ulasacag: diistiniilmektedir. Bu
nedenle gerek hizmet sektoriiniin yapist geregi sahip oldugu oOzellikler gerekse iiretim
faktorlerinin anlam ifade etmesinde, orgiitte istihdam eden isgdrenlerin insan kaynaklar:
fonksiyonlar1 ile degerlendirilerek oOrgiit basarisina katkida bulunmalarinin saglanmasi
gerekmektedir (Unsalan & Simgeker, 2006, s. 37). Ornegin, Jaiswal ve Dhar (2016) ve Ashton
(2018)  aragtirmalarinda  konaklama isletmelerinde uygulanan insan kaynaklari
fonksiyonlarinin, isgorenler iizerindeki is tatmini ve baglhlik diizeyine olan etkileri
arastirilmigtir. Arasgtirma sonucunda isgdren memnuniyetinin artan iicretle desteklenmedigi,
ancak istihdam giivenligi, iyi liderlik tarzi, diizenli egitim, 6rgiitiin marka ve imaji is giicii ve
beceri aksamalarini ¢ézmede ve is goren bagllik diizeyinde etkili oldugu sonucuna ulagilmigtir.
Turizm sektorii siirekli gelisen ve degisen bir sektor olmakla birlikte yukarida deginilen birgok
sorunu da beraberinde getirmektedir. Turizm sektoriine yonelik yapilan yatirimlarin daha fazla
kisinin istihdam edilmesine ve daha fazla tesisin kurulmasi yonelik oldugu gériilmektedir
(Ongore, 2010, s. 4).

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren oOrgiitlerin temel hedefleri arasinda, ziyaretgilerin daha
fazla harcama yapmasini saglamak icin turizmde sunulan {riin ve hizmetlerin kalitesinin
arttirmak gerektigi belirtiimektedir. Belirtilen bu hedef ile birlikte insan kaynaklar1 yonetimi
onemli hale gelmis ve bu kapsamda istihdamin arttirilmasiyla birlikte isgorene verilen egitimin
kapsami genisletilmistir. Boylelikle, turizm arzinda ve turizm sektoriiniin gelismesinde
kalitenin 6ziinii olusturan insan faktorii 6nem kazanmistir (Amoah & Baum, 1997, s. 7).

Baum (2007) turizmde insan kaynaklar1 yonetimi anlayisindaki degisikliklerin 1990’larda
basladigini belirtmektedir. Orgiitiin i¢ ve dis cevresinde meydana gelen degisikliklere eslik eden
yonetsel sorunlarin ¢6ziimiinde personel yonetiminin yetersiz kalmasi, insan kaynaklari
yonetimini gerekli kilmistir (Ferecov, 2009, s. 6). Personel yonetimi ile ilgili alanyazinda, ise
alma, sosyal haklar ve egitim ile ilgili programlar ve bu gibi programlarin is giicti devri, tatmin
ve performans iizerindeki etkileri agiklanirken, insan kaynaklar1 yonetimi-istihdam iligkisinde,
davranis bilimleri teknikleri ile stirekli bir gelisme saglamayr amaglamaktadir. Bu agidan
bakildiginda orgiitlerde personel yonetiminin stratejik bir 6neme sahip olmadig1 goriilmekle
beraber isgorenler hakkinda kayit tutma (ise devamsizlik, geg kalma, raporlu oldugu giin sayusi,
sigorta kesintileri, yan &demeler, izinler ve iicret 6deme) faaliyetinden Oteye gidememis,
degisime ve giiniin kosullarina uyum sagmada oldukga yetersiz kalmistir (Ekinci, 2008, s. 177-
179).

Bununla birlikte; 6rgiitlerin kuruluslari, bazi firsatlarin degerlendirilmesi, bir girisim fikri veya
gesitli orgiitlerin ayrilmalar1 ya da birlesmeleri seklinde meydana gelse de temelde var olus
amaglar1 belirlenen hedeflere ulasmaktir. Orgiitiin amaca ulagsmasinda isgorenler tarafindan
orgiit faktorlerinin (sermaye, ham madde, girisim, teknoloji vb.) harekete gecirilmesi etkili
olmaktadir. Insan kaynaklar1 yonetimi bu noktada, orgiitiin amaglarina ulagmas: icin gerekli
olacak insan kaynaklarini nicelik ve nitelik acgisindan istenilen yer ve zamanda hazir
bulundurmakla yiikiimliidiir. Bu agidan insan kaynaklar1 béliimiiniin orgiitteki yeri ve 6nemi,
tist diizey yoneticilerin ve hat yoneticilerinin insan kaynaklarina bakis agisinda gore farklilik
gosterebilmektedir (Allahverdi, 2006, s. 5).
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Bu siiregte insan kaynaklar: politika ve faaliyetlerinin hazirlanmasinda miisteriyle dogrudan
etkilesim iginde olan birim yoneticileri de 6nem kazanmaktadir. Dolayisiyla {ist yonetim
tarafindan belirlenen politikalarin uygulamadaki karsiligi, alt kademe hat yoneticilerinin
etkinligine baglh hale gelmektedir. Alleyne vd. (2006)’da otelcilik sektdriinde insan kaynaklar:
yonetimi ve performansinin etkisini arastirdiklar1 ¢aligmada, insan kaynaklar1 miidiirii, genel
miidiir ve hat vyoneticilerini aragtirmaya dahil etmisler, arastirma sonucunda, hat
yoneticilerinin de arasinda bulundugu i¢ uyum ve dis uyum i¢in karmasik bir destek yapisi
ortaya ¢ikarmuglardir.

Insan kaynaklar1 politikalarinin hazirlanmasindan insan kaynaklar1 departmani sorumludur.
Burada asil sorumluluk ise, bu politikalar1 yiiriitecek olan hat yoneticilerinindir. Bunun
yaninda, insan kaynaklar1 politikalar1 disinda insan kaynaklari uygulamalar1 da hat
yoneticilerinin sorumlulugu altindadir. Diger taraftan yoneticilerin isgorenler ile birebir iligki
icinde olmasi, insan kaynaklar1 politika ve uygulamalarinin en iyi sekilde yonetilmesinin
gereklilikleri arasinda goriilmektedir (Kanten ve Kanten, 2009, s.123). Ozcan (2011),
konaklama isletmelerinde insan kaynaklarina verilen o©nemin yildiz sayisinin artis

gostermesiyle iligkili oldugu sonucuna varmaigtir.

Konaklama isletmelerinde de isgorene yonelik bu nitelikleri saglayacak olan birimin ise insan
kaynaklar1 yonetimi departmaninin oldugu bilinmektedir. Konaklama isletmelerinde,
miisteriyle birebir iletisim s6z konusu oldugundan hata payinin olduk¢a diisitk olmasi
beklenmekte bu da ancak isini seven, doyuma ulagmis ve basit sorunlara pratik ¢éziimler
getirebilen isgorenler ile miimkiin olabilmektedir. Aksi takdirde bu durum o6rgiitiin basarisini
etkileyecek miisteri kayiplarina sebep olabilir. Bunu 6nlemek adina iyi planlanmis insan
kaynaklar1 politikalar1 belirlenerek, ise uygun nitelikli isgdrenin segilmesi olduk¢a dnemli bir
konu haline gelmektedir. Ise uygun isgdrenin secilmesi insan kaynaklari fonksiyonlarinda olup
bunu, egitim ve gelistirme, performans degerlendirme, kariyer planlama ve gelistirme, ticret ve
odill yonetimi takip etmektedir (Ozdemir & Akpinar, 2002, s. 87-89). Kalipgt (2014),
isgorenlerin insan kaynaklar: politikalarindan orgiitsel giivenin saglanmasinda en etkili olan
politikalarini ortaya ¢ikarmais, terfi, {icret, ise alma, egitim gibi sonugclara ulagmistir. Ari
(2012)¢alismasinda, otel isletmelerinde uygulanan insan kaynaklari politikalarinin, yonetici ve
isgoren lizerinde olan etkilerini ortaya gikarmak amaciyla, dort ve bes yildizli otel isletmelerinin
kullandiklar1 insan kaynaklar: politikalarini belirlemekte ve bunun sonucunda yoneticiler ve
isgorenler tizerindeki etkisini gostermektedir. Calismada, isletmelerde uygulanan insan
kaynaklari politikalarinin isgérenlerin ve 6rgiitiin basarisinda etkisinin olduk¢a 6nemli oldugu,
insan kaynaklar1 politikalarinin etkin kullanimiyla, isgérenlerin yaptiklari isten duyacagi
tatminin artacagl ve buna paralel olarak da isletmenin basar1 diizeyinin yiikselecegi sonucuna
ulagmustir. Bu politikalardan ilki olan isgérene egitim firsatlari, isgoren etkinligi ve gelisimi
acisindan oldukga yararl olacagini 6ngormektedir.

Insan kaynaklar1 yonetimi insan kaynaklar1 yonetimi fonksiyonlari araciligiyla
gerceklestirilmektedir. Ilk agsamada, is analizleri ©nem kazanmaktadir. Konaklama
isletmelerinde is analizi, gerceklestirilen her bir isin ne oldugu ne kadar yapilmasi gerektigi, isi
yapacak olan bireylerde olmasi gereken ozelliklerin ve bireyin almasi gereken egitimlerin
hangileri oldugu, is ile isgéren arasinda ne tiir bir uyumun olabilecegi, isgdrenin
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performansinin nasil 6l¢iilmesi gerektigi ve isgérene yapilan is ile orantili olarak ne kadar ticret
Odenecegi ile ilgili tim sorularin cevaplar1 6ncelikli olarak is analizi yapilarak verilmektedir
(Demir, 2005, s. 326).

Konaklama igletmelerinde iiretim yogun is giiciinii gerektiginden dolay1 sunulan hizmetlerin
istthdamini ilk seferde dogru bir sekilde yapilmasi bazi islerin misafirler ile 6n biiro ve servis
hizmetleri gibi ayn1 ortamda gerceklesmesi gibi turizm sektoriine has 6zellikler nitelikli eleman
bulma ve se¢me zorunlulugunu ortaya ¢ikarmistir. Ayrica konaklama isletmelerinin mevsimlik
olmalari, maliyet baskisindan kaynakli diisiik ticret 6demeleri ve diizenli olmayan ¢aligma
saatleri de turizm sektoriiniin diger sektorler ile ayrilan yonlerini gostermektedir (Akbaba &
Giinli, 2011, s. 202-203). Sezen (2013), isgoren verimliligine en fazla etki eden insan kaynaklar:
fonksiyonlarinin isgéren se¢imi ve takim ¢alismasi oldugu sonucuna ulagmustir.

[s goren egitiminin orgiite olan faydalari arasinda isin kalitesinin artmasinin yani sira,
konaklama isletmelerinde egitilmemis isgorenlerin egitilmis isgérene oranla 3 kez daha fazla
kazaya neden oldugu saptanmistir. Konaklama isletmelerinde 6zellikle bulagikhane, mutfak,
servis bolimii gibi kirilmalarin ve bozulup c¢iiriimelerin ¢ok oldugu boliimlerde egitimli
isgorenin bulunmasi séz konusu durumlar1 énlediginden maliyetleri azaltmaktadir. Is goren
egitimini en 6nemli faydas, orgiit ici tiretimi arttirmasidir. Ornegin egitim almis oda gorevlisi
on odaya bakacag yerde on bes odaya, egitim almis garson ise, daha fazla masaya bakabilir
(Aktas, 2002, s. 175-176). Choi ve Dikson (2009) konaklama isletmelerde verilen hizmet ici
egitimlerin ¢alisgan memnuniyetini arttirdigin1 ve bu durumun uzun vadede, egitim
maliyetlerini dengeledigini belirlemistir. Bagri (2010) is kosullarinin isgiicii devrini
ylkselletigini belirlemekte ve nepotizmin de olumsuz etki yarattigin1 belirtmektedir. Ayrica,
¢alisanlara mesleki bilgi ve beceri kazandirma konusunda verilecek egitimlerin olmayis,
calisanlar1 olumsuz etkilemektedir.

Konaklama isletmelerindeki performans yonetimi ve degerlemesi ile oOncelikli olarak
performans degerleme ile 6rgiitiin hedeflerine yonelik strateji arasinda iligki kurmak, isgdrenin
katilimc1 olmasini saglamak, isgorenin performansin yiikselten ve ileriye doniik gelisimini
saglayan faaliyetlerde bulunmak ve etkili yonetim kararlarinin verilmesi amaglanmaktadir
(Arslantiirk, 2009, s. 23). Lee vd. (2015) astlar ve iistler arasindaki iletisimin niteliginin is
ciktilarina etki ettigini saptamistir. Buna gore, istendik iletisimin ve igbirliginin ¢alisan
performanslarini olumlu yonde etkiledigini belirtmektedir. Jaiswal vd. (2016) ¢alisanlarin
orgiite yonelik duygusal bagliliklarinin yaraticiliklarina olan etkisini arttiran ya da azaltan bir
unsur olarak 6zerklikleri oldugunu belirlemistir.

Konaklama isletmeleri bakimindan kariyer planlamasi ve yonetimi incelendiginde isgoren devir
oraninin azaltilmasi, miisteri tatmininin, is giici verimliliginin ve hizmet kalitesinin artmasi
orgiitsel nedenler olarak belirlenirken, isgorenlerin motive olarak yaptiklar1 isten tatmin
olmalar1 da bireysel nedenler olarak belirlendiginden dolay1 konaklama isletmelerinde kariyer
planlamasi ve yonetimi biiyitk 6nem tasimaktadir (Kilig & Oztiirk, 2009, s. 46). Atik ve Akoglan
Kozak (2016) yoneticilerin insan kaynaklar1 yonetimi kapsaminda is yiikiiniin en fazla kariyer
yonetiminde oldugu sonucuna ulagmistir.
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Konaklama isletmelerinde isgorenin iicretlendirilmesi, diger oOrgiitlerden hizmet sunum
niteliginden dolay1 degisiklik gostermektedir. Bu degisikliklerin baginda ilk olarak, misafir ile
direkt olarak iletisimde bulunan ve daha gok arka planda faaliyet gosteren isgorenlere yonelik
yapilan 6demeler gelmektedir. Diger baska bir degisiklik ise, yar1 zamanl ve vardiyali ¢alisma
sartlari, niteliksiz ve nitelikli isgorenin birlikte calistyor olmasi ve turizm sektoriine 6zgii
mevsimsel degisik ¢aligma sartlaridir. Bununla birlikte; primler, ikramiyeler, bahsisler, sosyal
yardimlar gibi eklentiler ile ulasim ve konaklama giderleri de temel {icret belirlenirken dikkate
alinmaktadir (Demir, 2005, s. 131). Chan ve Kuok (2011) ise alim siireglerini incelerken, isveren
ve calisanlar tarafindan onceliklerin farkli oldugunu saptamaktadir. Isverenler icin beseri
iliskiler konusundaki beceriler 6n plana ¢ikarken, ¢calisanlar icin temel motivasyon {icrettir.

Insan kaynaklari yonetimi iglevlerinde olan endiistriyel iliskiler kapsaminda konaklama
isletmelerinde sendikalarin etkisine bakilacak oldugunda, eger herhangi bir turizm bolgesindeki
konaklama isletmeleri sendikalagsmis ise, her biri isgérene ayni ticreti 6der. Higbir konaklama
isletmesi belirlenen standarttin altinda iicret 6deyerek sektorde rekabet avantaji saglayamaz.
Bununla birlikte sendikalar, piyasa i¢in isgoren yetistirirler. Konaklama igletmelerinde birgok
gecici isgorene veya garsona ihtiya¢ duyan orgiitler ilanlar ile zaman kaybetmeden sendikalar:
arayarak orgiite uygun nitelikteki isgérene kolayca ulasmis olurlar (Demir, 2005, s. 311).

Insan kaynaklari politika ve uygulamalari ilk olarak is tatminsizligi, isten ayrilma, ise
devamsizlik ve yiiksek isgéren devir orani gibi sorunlari ¢dzmede yardimcr olacaktir. Insan
kaynaklar1 yonetiminin basariya ulasmasinda yalnizca bu politikalarin hazirlanmasi degil ayni
zamanda dogru ve etkin bir sekilde bu alanda uzman olan kisilerce uygulanmasi gerekmektedir
(Tiiziin, 2013, s. 62). Ozetle, insan kaynaklar1 fonksiyon, politika ve ugulamalarinin baglaminin
bilinmesi, insan kaynaklari yonetiminin “nasil” gergeklestirildigine iligkin tutarli bilgiler
edinmede elverisli goriinmektedir.

Yontem

Arastirmanin Deseni

Bu arastirmada nitel aragtirma desenlerinden 6rnek olay analizi yaklagimi kullanilmistir. Sosyal
bir olay1 dogal olusumu ic¢inde tasvir eden arastirma anlayisi olan nitel arastirmalar, nicel
arastirmalarda oldugu gibi olayin degiskenleriyle oynamazlar. Arastirmaya konu olan durumu
iliski baglantilar1 cercevesinde anlamaya ¢alisir, arastirma konusundaki olay1 etkileyen
degiskenleri kendisi meydana getirir ve arastirmanin sonunda da kuram ve kurama bagl
kavramlar olusturur. Nitel ¢aligmalar bireylerin algilari, duygulari, tecriibe ve kanaatleri gibi
daha ¢ok siibjektif verilerle ilgilenmekte, yorumlayici paradigmay: dikkate almaktadirlar (Ilgar
ve Ilgar, 2013, 5.199). Nitel yaklasimda gergek, kisi tarafindan meydana getirilen yorumsal bir
stirectir. Bu sebeple bu tiir bilimsel arastirmalarda arastirmacinin, aragtirma problemine iligkin
algi ve tutumlarinin aragtirma sonuglarini etkilemesi kaginilmazdir. Ornek olay analizi ya da
diger adiyla vaka ¢aligsmasi, durum ve olaylarin derinligine dikey olarak bakmaktadir.

Ornek olay incelemesinin en 6nemli 6zelligi iizerinde ¢aligilan konuyu 6lgme ya da bigimden
ziyade, konunun ig yiizeylerine ve inceliklerine girebilmeyi amag edinmis olmasidir. Yontemin

bir diger amaci ise, ilgili birimin karisik davranis sekilleri ve ¢evreleriyle olan iliskilerine etki
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eden unsurlari ortaya ¢ikarmaktir (Tiirkdogan ve Gokge, 2012, 5.309). Bir problem, olgu veya
konuyu anlamak i¢in bir ya da birden fazla kisi veya olaylar kullanilarak yapilan ¢aligmalara
ornek olay (durum g¢aligmasi) adi verilmektedir. Arastirmacilar olay ya da olaylar: kisi veya
kisileri derinlemesine ve detayli bir sekilde belirli bir siire¢ icerisinde goriisme, gozlem, raporlar
vb. veri toplama yontemlerini kullanip inceleyerek arastirma sonunda érnek olay etrafinda
bulgularini olustururlar. Boylece calisilan olay sadece tek bir agidan degil, birden fazla agidan
ele alinmig olur. Ornek olay yontemi, érneklem sayisi az olan ve ayni zamanda bir konuyu
derinlemesine ¢alismak isteyen arastirmacilar tarafindan siklikla tercih edilmektedir. Tiim
bunlar dikkate alinarak, bu arastirma igin, arastirma konusunun uygun bir sekilde

anlagilmasina olanak veren nitel arastirma deseni olan 6rnek olay analizi kullanilmigtir.

Calisma Grubu

Arastirma uluslararasi bir konaklama isletmesi olan Hilton Tiirkbiikiinde yapilmigtir.
Katilimcilar bu igletmenin basta insan kaynaklar1 departmani olmak {izere yine ayni isletmenin
farkli departmanlarinin yoneticileridir. Arastirmanin bu isletmede ve basta insan kaynaklar:
departmaninda yapilmasinin sebebi alan yazindan elde edilen insan kaynaklarinin tanimu,
fonksiyonlar1 ve politikalarinin teorik bilginin yani sira basta insan kaynaklar1 yoéneticileri
olmak tizere ¢esitli departman sorumlularinin fikir ve deneyimleri ile desteklemek ve konuya
iliskin katkida bulunmaktir. Bunun yani sira ise Hilton oteller zincirinin; 6ncelikle insan
kaynaklar1 yonetimi ve turizm sektorii birlikte disiiniildiigiinde Tirkiye'deki modern
otelciligin baslamasina onciilik eden konaklama isletmelerinin arasinda olmus ve Hilton
otelleri ileriki senelerde farkli otel isletmelerine de yoneticilik yapacak isgoreni yetistiren bir
kurum niteligi kazanmistir. (Erdem, 2004, s.40-41). Yabanci mengeili ve kurumsal orgiitler
arasinda bulunan Hilton’un, diger konaklama isletmelerinin yani sira bu gibi 6zelliklere sahip
olmasi Hilton oteller zincirinin insan kaynaklar1 politika ve uygulamalarinin igleyisini ve
ozelliklerini ortaya koymak ve bu isleyisin, 6zelliklerin alan yazindan elde edilen bilgiler ile
karsilagtirmasin1 yaparak arada olusacak benzerlik ve farkliliklar1 en gergek¢i bigimde
yorumlamak amaciyla Hilton oteller zinciri se¢ilmistir. Ayrica turizm sektoriiniin en hareketli
oldugu yerlerden biri olan kiy1 bolgesinde yer almasi ve diger Hilton oteller zincirlerinden
bazilarinda mevcut ¢alismalarin bulunmasi ancak Hilton Tiirkbiikii ile ilgili daha énce yapilmis
herhangi bir ¢aligmanin bulunmamasindan dolay1 bu ¢aligma grubu secilmistir.

Veriler olasilikli olmayan o6rnekleme cesitleri icinde kartopu modeli ile toplanmistir. Bu
arastirma da konuyla ilgili olarak Tirkbiikii Hilton’un insan kaynaklari miidiirii disinda diger
departman vyetkililerinin taninmamasindan dolay1 6ncelikle Tirkbiikii Hilton'un insan
kaynaklar1 miidiirii ile iletisime gecilmis daha sonra ise yeterli 6rneklem sayisina ulasilmasi i¢in
insan kaynaklar1 midiiriiniin arastirmaya katkida bulunacak insan kaynaklar1 sorumlularina
yonlendirmesiyle ve goriigillen her bir sorumluya “sizden sonra kiminle goriigmemi

Onerirsiniz?” diye sorularak veri toplama islemi gerceklesmistir.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin 6zellikleri ile ilgili bilgiler Tablo1’de verilmistir.
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Tablo 1. Katilimcilarin ozellikleri

Kadin
Erkek
20-25
26-30
Yas 31-35
36-40
41-45
Lise
Egitim diizeyi On Lisans
Lisans
0-10 Y1l

Sektir Deneyimi 11-20
21-30

Cinsiyet

W NN W —ND — —m — Ul

Goriigme Formunun ve Sorularinin Gelistirilmesi

Arastirmada veriler yari yapilandirilmis goriisme formu aracilign ile goriisme teknigi
kullanilarak toplanmistir. Yari-yapilandirilmis goriisme goriismenin seyrine bagh olarak ilave
ya da alt sorularla goriismenin akisini etkileyebilir ve kisinin fikirlerinde daha derinlemesine
inilerek yanitlarin agilmasi ve aydinlatilmasi saglanabilir (Ttmiikldi, 2000). Bu teknigin
aragtirmaciya sagladigi en oOnemli fayda ise goériismecinin onceden hazirladigi sorulara
genellikle bagh kalarak daha sistematik ve baglamsal veri elde edebilmesidir (Yildirim ve
Simsek, 2006).

Goriisme formunun gelistirilmesi asamasinda Oncelikle alanyazin taranmis arastirmanin
amacina uygun goriisme sorular1 yazilmistir. Bu asamada uzman goriisleri alinarak sorularin
aragtirma amacina uygun olarak hazirlanmasina ¢alisilmistir. Bu siirecte alaninda uzman ve
nitel arastirma yontemlerinde uzman ii¢ kisiden hazirlanan uzman goriis formu vasitasiyla
sorular1 degerlendirmeleri istenmistir. Goriisler alindiktan sonra sorulara son sekli verilmistir.
Hazirlanan sorulari sinamak amaciyla oncelikle bir kisiyle pilot goriisme yapilmistir. Pilot
goriisme sonucu alinan ses kaydi dokiilerek dokiim bir alan uzmaninin goriisiinden gecirilmis
ve sorularin yeterli olduguna kanaat getirilmistir.

Verilerin Toplanma Siireci
Arastirmada veri toplama araglarindan, dokiiman analizi ve arastirma giinliikleri kullanilirken
arastirma teknigi olarak ise yar1 yapilandirilmis goriisme kullanilmistir.

Arastirma konusuna uygun olarak ilgili alan yazin tarandiktan sonra nitel veri toplama teknigi
olan goriisme (miilakat) yontemi kullanilmasi uygun goriilmiistiir. Bunun sebebi ise,
arastirmaya konu olan Tiirkbiikii Hilton insan kaynaklar1 yoneticileri basta olmak iizere diger
departman vyoneticileri veya departman sorumlular1 ile derinlemesine bir goriisme
gergeklestirerek konunun daha iyi anlagilmasini saglamak, goriisme yontemiyle sorulan
sorulara verilen yanitlar esnasinda katilimcilarin mimik hareketlerini, sorulan soruya iligkin
tepkilerini gozlemlemek, goriismenin gerceklestigi yer olan Tiirkbiikii Hilton insan kaynaklar:
departmanini goézlemleyerek alan notlarini tutmak ve en o6nemlisi, “sosyal begenirlik”
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kavramindan en az etkilenmek amaciyla goriisme (miilakat) teknigi kullanilmigtir. Arastirma
da goriisme ¢esitlerinden yari yapilandirilmis goériisme c¢esidinden yararlanilmigtir. ari-
yapilandirilmis, gorusmelerde kullanilan sorular, bireylerin dunyay: farkli sekilde algiladiklar:
bilincini yansitir. Arastirmacilar gorusme sirasinda ctkan konularin daha derinine inerek

dunyaya katilimcilarin bakis acisindan bakmaya calisyrlar (Berg, 1998).

Ozellikleri yukarida verilen on katilimci ile yapilan goriigmeler 16.08.2018- 3.10.2018 tarihleri
arasinda toplanmistir. Goriismeler toplam 149 dakika siirmiistiir. Goriismelerin tamami
katilimcilarin is yeri olan Hilton Tiirkbiikiinde katilimcilarin uygun olduklar1 giin ve saatte
yapilmistir. Goriisme ortaminin katilimecinin dikkatini dagitacak etmenlerden uzak ve sessiz bir
yer olmasina dikkat edilmistir. Goriisme baslagicinda katilimcilara sorularin bir kopyasi
verilerek incelemeleri saglanmis ardindan da onay formu okutularak imzalatilmigtir. Sorular
her bir katilimcrya ayni sira ile sorulmus katilimci kapsam disina ¢iktiginda ise uygun bir dille
konuya geri donmesi saglanmustir.

Arastirmada kullanilan diger bir veri toplama araci olan dokiiman analizi bu arastirma igin
tamamlayici bir arag olarak kullanilmigtir. Arastirilmasi amaglanan olgu ya da olgular hakkinda
bilgi saglayan yazili materyallerin analizini ifade eden dokiiman analizi ile arastirmaya konu
olan Hilton Tiirkbiikiiniin insan kaynaklar1 departmaninin politika ve prosediirlerini iceren,
goriisme esnasinda herhangi bir sebeple 6grenilemeyen eksik birakilan bir veriye maliyet ve
zaman sikintis1 olmadan ulagilmasini ve goriisme yonteminden elde edilen bulgularla,
dokiiman analizinden elde edilen bulgularin karsilastirilmasini yaparak arastirmanin
glivenirlilik ve gecerliliginin desteklenmesi amaciyla dokiiman analizi kullanilmistir.

Diger bir tamamlayici ise, arastirma siiresi boyunca cesitli araliklarla tutulan aragtirma
ginliigiidiir. Bu aragtirmada tutulan arastirma giinliigiinde; konu se¢iminden alan yazin
taramasina, arastirma konusundan arastirmaya konu olacak orgiitiin secilmesine ve bunlarin
ayrintilariyla anlatilmasina yer verilmektedir. Arastirma giinligii ile tiim bunlarin yam sira
yasanilan bir takim zorluklar ve bu zorluklarla nasil bas edildigi anlatilmaktadir.

Verilerin Dékiimii ve Analizi
Yapilan goriismelerden toplanan veriler ve dokiiman analizi betimsel analiz teknigi ile analiz
edilmis, her bir soruya verilen yanitlarin dékiimii yapilmais, elde edilen veriler sayisallagtirilmig
ve bulgular1 yorumlanmustir.

Betimsel analize ¢erceve olmasi amaciyla 6ncelikle yapilan goriismelerin her goriismeden sonra
dokiimii alinmig; dokiimler ayni ses kaydinda duyuldugu sekilde iizerinde hi¢bir oynama ve
diizeltme yapilmadan aynen aktarilmistir. Verilerin dokiimii tamamlandiktan sonra rasgele
secilen 3 goriisme alaninda uzman birisi tarafindan dinlenmis ve dogruluk kontrolii yapilmstir.

Daha sonra dokiimler “goriigme kodlama anahtar1” kayit formu ile degerlendirilmistir.

Verilerin tematik ¢ergeveye gore islenmesi asamasinda temalar olusturulmus ve kodlar alaninda
uzman bir bilim insani tarafindan gézden gegirilmistir. Bu asamada aragtirmaci ve uzman
bagimsiz olarak goriisme kodlama anahtar1 kullanarak kodlar1 degerlendirmislerdir. Farkli
goriisler “goriis ayrilig1” olarak belirtilmis daha sonra tizerinde goriistilmiistiir.
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Arastirmanin Giivenirligi- inandiricihig
Bu arastirma i¢in aragtirmanin giivenirligi ve inandiricilig kapsaminda sunlar yapilmstir:

e Verilerin kodlanmas: ve temalarin olusturulmas: asamasinda bir bagka uzmandan
yardim alarak isbirligi saglanmustir.

e Gorligmelerin ne zaman, nerede, kimlerle yapildigi, ne kadar siirdiigii tablolastirilarak
kay1t edilmistir.

e Arastirmact alanda yeterli zaman gegirerek, katilimcilarla goriismeler yaparak ve
dokiimanlari da tarayarak baglam hakkinda yeterli bilgiye ulasmaya ¢aligmistir.

Bulgular

Yapilan yari-yapilandirilmis goriismeler ve dokiiman analizleri sonucunda toplam dort adet
tema ve kirk dort adet koda ulagilmistir. Bu dort tema (i) kaynaklarinin fonksiyonel unsurlari,
(ii) Sektodrel yapr ierisinde insan kaynaklar1 uygulamalari, (iii) Orgiitsel yap1 icerisinde insan
kaynaklar1 uygulamalar1 ve (iv) Kisisel baglam icerisinde insan kaynaklar1 uygulamalaridir.
Temalar altinda yer alan kodlari ise Tablo 2’de gosterilmektedir.

Tablo 2. Yar1 Yapilandirilmis Goriisme ve Dokiiman Analizi Sonucunda Elde

Edilen Kodlar
insan kaynaklarimin | Sektorel yaprj. .. s e . 'Kl§1's ffl ba'glam
. c .. Orgiitsel yap1 icerisinde insan |icerisinde insan
fonksiyonel icerisinde
. kaynaklar1 uygulamalari kaynaklari
unsurlar insan kaynaklari ! |
uygulamalan uygulamatan
Ucret Rekabet Farkliliklar ~ Kurallar Motivasyon
Kariyer Personelcilik Y 6netim Icerik Catisma
Performans Sezonluk Marka fmaji ~ Personel fletisim
Egitim Konaklama Resort Yetki Verimlilik
Isten Alim Misafir Rutin Prosediir Memnuniyet
Isten Cikis Turizm Kidem Izin Deneyim
Tanim Siireg Aidiyet
Onem Istifa Kriter
Departman  Tazminat Devamlilik
Devir Orant  Fesih
Hilton Ceza ve Disiplin
Esitlik
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insan Kaynaklarinin Fonksiyonel Unsurlari

Ucret, kariyer, egitim, performans, ise alim ve isten ¢ikis kodlarinin bir araya getirilmesiyle
olusturulan insan kaynaklarinin fonksiyonel unsurlar1 temas: insan kaynaklar1 yonetiminin
fonksiyonlarini ifade etmektedir. Aragtirmaya konu olan 6rgiit dahilinde insan kaynaklarinin
fonksiyonel unsurlar1 temasi ad1 altinda bulunan kodlar alanyazinda yer alan insan kaynaklar1
fonksiyonlarindan bazilari ile benzerlik gostermektedir.

Yapilan yar1 yapilandirilmis goriisme sonucunda insan kaynaklarinin fonksiyonel unsurlari adli
temaya ait katilimcilardan K7 “Egitim 6ncelikle bizde ¢linkii iiretime dayali bir is yapiyoruz ve
belirli bir alt yap1 gerektiriyor” diyerek insan kaynaklari fonksiyonlarindan egitime dikkat
gekerken K3 “Kariyer planlamasi. Ciinkii Hilton diger otellere gore biraz daha iyi seviyede olan
bir otel o ylizden Hilton’da ¢alisan gelisen kisilerin degerlendirilmesi gerekiyor” diyerek insan
kaynaklar1 fonksiyonlarindan kariyer yonetimine dikkat ¢ekmistir. Bir bagka katilimci olan K5
ise “Benim i¢in en Onemlisi ise alim tabi ki” diyerek ise alma fonksiyonunun 6neminden

bahsetmistir.

Arastirmaya dahil olan orgiit kapsaminda bakildiginda, alanyazinda ifade edilen insan
kaynaklarinin amacinin énceligi olan isgoren egitiminin fonksiyonel tema altindaki egitim
kodu ile benzerlik gosterdigi, veri analizi sonucunda insan kaynaklarinin tanimina ve 6nemine
yonelik bulgular insan unsurunun maliyetten ziyade bir kaynak unsuru olarak goriildiigiini
ortaya koymaktadir. Arastirmaya dahil olan orgiitte de One ¢ikan insan kaynaklar:
fonksiyonlarinin orgiitiin stratejik hedeflerini gergeklestirmede ve rekabet avantaji elde etmede
onemli avantajlar sagladigi bunun yani sira isgdren motivasyonu iizerinde etkili oldugu
disiniilmektedir.

Sektérel Yapi igerisinde insan Kaynaklari Uygulamalari

Arastirmaya konu olan orgiitiin faaliyette bulundugu turizm sektoriine yonelik olarak
belirlenen bu kodlar s6z konusu 6rgiitiin insan kaynaklar: stratejileri ve politikalar1 hakkinda
fikir vermektedir. Turizm sektoriiniin yapisi dikkate alindiginda faaliyetlerinin bir¢ogunun
mevsimlik olma niteligine sahip oldugu goriilmekte bu durum ise isgéren sayisinin mevsimlere

gore farklilagtigini gostermektedir.

S6z konusu temayla ilgili katilimci ifadelerine bakilacak oldugunda K1 “Ozellikle turizmde
insan kaynaklar1 personelin sezonluk resort otel Bodrum bolgesi 6zellikle...” diyerek sektor
ozelliklerine dikkat ¢cekerken, K7 “Son yillarda personel konaklama standartlar1 ¢ok yiikseldi
bazi oteller bunu rekabet haline getirdiler. Iyi konaklama sartlarini veren oteller daha ¢ok tercih
edilir oldu tabi bu da sirkiilasyona bir etken” diyerek s6z konusu temaya farkli bir agidan
yaklasmustir. S6z konusu katilimcr ifadeleri alanyazinda yer alan turizm sektdriine yonelik
unsurlar1 dogrular niteliktedir.

Orgiitsel Yapi igerisinde insan Kaynaklari Uygulamalari
S6z konusu tema, arastirmaya dahil olan 6rgiit icerisinde ki insan kaynaklari stireci basta olmak
tizere diger departmanlarin igleyisine yonelik olarak katiimcilarin kullandigi kavramlardan
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olusturulmustur. Arastirmaya konu olan 6rgiitiin zincir bir otel isletmesi olmasinin yani sira

uzun siiredir faaliyette olmasi da orgiitsel bir imaj olusturmasinda oldukga etkilidir.

Orgiitsel imaj ya da diger adiyla marka imaji, cesitli orgiitler hakkinda kisilerin zihninde
meydana gelen diisiinsel bir resim anlamina gelmektedir. Marka imaji, 6rgiitiin giiveninin,
sayginligini, kalitesini, {iniinii ve orijinalligini etkilemekle birlikte isgérenlerin i doyumunu
bagliliklarini ve performanslarini da olumlu yonde etkilemektedir.

S6z konusu tema ile ilgili katilimci ifadelerine bakilacak oldugunda, K6 “Yildiz sayisinin artmasi
kesin olarak personele bagli otelin verdigi imkanlara da bagh tabiki otelin sundugu imkanlar
yiikseldik¢e personel sayisi da yiikseliyor dolayisiyla insan kaynaklarina verilen 6nemin
artmasida normal” seklinde diistincelerini ifade ederken K1 “Yildiz ile mi alakali pek
bilmiyorum ama insan kaynaklar: son yillarda isveren vekili gibi oldu aslinda artik patronlara
ya da genel miidiirlere ulasmadan insan kaynaklar: sorun ¢6ziicii departman olarak baz alintyor
bazi yerlerde” diyerek orgiitlerdeki insan kaynaklarina yonelik diisiincelerini ifade etmistir.
Ayn1 zamanda K1 s6z konusu oOrgiitte personel yonetimi ve insan kaynaklarini ayirmaya
calistigini da ifade etmektedir. Diger taraftan K2 “...aslinda farklilagan pek bir stratejimiz yok,
farkli kilan unsurumuz markamiz. Hilton markas: olmamiz, Hilton {iniversitesi ad1 altinda
verilen egitimlerimizde housekeeping departmaninda bocek ilaglamasinin misafir {izerinde
nasil bir etkiye sahip olduguna dair bile egitimlerimiz var” diyerek marka imajina verilen
onemle birlikte misafir tizerindeki etkisine de dikkat ¢ekmektedir.

Arastirmaya dahil olan 6rgiitiin elde edilen bulgular kapsaminda konaklama hizmetinin yani
sira marka imajimnin da etkisiyle isgéren ve misafir memnuniyetine yonelik olarak
diizenlemelerde bulundugu ve bu yonde gelen taleplerin degerlendirildigi bir 6rgiit olma
ozelligine sahip oldugu goriilmektedir. Diger taraftan insan kaynaklarina iligkin alginin son
yillarda degistigi de bulgulanan sonuglar arasindadir. Aragtirma sorularinda {ist ve alt yapi ile
ilgili olarak herhangi bir soru bulunmadigindan dolay1 bu konuyla alakali herhangi bir sey

bulgulanamamugtir.

Kisisel Baglam Kapsaminda insan Kaynaklari Uygulamalari Temasi

Son temayi olusturan kisisel baglam kapsaminda insan kaynaklari uygulamalar1 temas: ise;
motivasyon, ¢atigma, iletisim, verimlilik, memnuniyet, deneyim, aidiyet, kriter ve devamlilik
kodlarindan olugmaktadir. Diger pek ¢ok sektorde oldugu gibi turizm sektériinde de orgiitler,
performanslarini gelistirmek ve arttirmak igin siirekli bir ¢aba halindedirler. Is goren
performansi ve Orgiit performansi arasinda 6nemli bir iligki olup gelisen ve artan isgdren
performansi orgiit performansini etkilemektedir. Dolayisiyla orgiitler, verimlilik ve etkinlik
elde edebilmek i¢in isgdren motivasyonuna yonelik faaliyetleri ger¢eklestirmek durumundadir.

So6z konusu temaya ait katilimci ifadelerine yer verilecek oldugunda, K1 “...motivasyon ve
tutundurma gecen lojmanda barbekii yapiyorum ayda bir personel eglencesi, onlara yonelik
odiillendimeler var biz her ay aymn personeli segiyoruz, ayin giilen yiizii segiyoruz mesela
misafirlerden en gok tesekkiir alan ilk 3 kisiye 6diiller veriyoruz onlarda misafir memnuniyetini
arttirmak ve daha ¢ok para kazanmak igin ugrasiyorlar” diyerek isgéren motivasyonunu
saglamaya yonelik uygulamalardan bahsetmektedir. K9 “sadece egitim, ise almak, personelin
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istihdamini saglamak degil kendisi de dahil olmak tizere herkesi bir aile gibi hissettirmek dnemli
isyerinde, bunun olumlu yansimalari tiim oteli etkiliyor haliyle bir¢ok faktorle” diyerek aidiyet
kavraminin 6nemine dikkat cekerken, K4 “...Hilton Tirkbiikii ¢aliganlar: olarak calisan da
demek istemiyorum biz bir aile olduk burada biitiin alt departmanlarda ¢alisan arkadaglarimla

birlikte bir aile olarak goriiyoruz biz Hilton’u” seklinde diisiincelerini ifade ederek K9’ u
dogrulamaktadir.

Sonug ve Tartisma

Arastirma sonucunda, orgiitte insan kaynaklar1 siirecini genel olarak, departman icerisinde
personel yonetimi ve insan kaynaklar1 yonetimi olarak ikiye ayrilmaktadir. Insan kaynaklar
faaliyetleri kapsaminda, genel olarak insan kaynaklar1 fonksiyonlarinin yerine getirilmesi esas
alinirken, personel yonetimi kisminda daha ¢ok belge iizerinde ve kayda dayali isler oldugu
saptanmigtir. Yoneticilerin ve departman sorumlularinin dokiiman analizinde belirtilen gérev
tanimlar1 kapsaminda farkli rutin islere sahip olmalarinin yani sira, isgorenlerin ihtiyaglarina

yonelik faaliyetlerin yiiriitiildiigii sonucuna da ulasilmistir.

Personel yonetimi ile ilgili alanyazinda, ise alma, sosyal haklar ve egitim ile ilgili programlar ve
bu gibi programlarin is giicii devri, tatmin ve performans tizerindeki etkileri agiklanirken, insan
kaynaklar1 yonetimi-istihdam iliskisinde, davranis bilimleri teknikleri ile siirekli bir gelisme
saglamay1 amaglamaktadir. Bu agidan bakildiginda orgiitlerde personel yonetiminin stratejik
bir 6neme sahip olmadig1 goriilmekle beraber isgérenler hakkinda kayit tutma (ise devamsizlik,
ge¢ kalma, raporlu oldugu giin sayisi, sigorta kesintileri, yan 6demeler, izinler ve iicret 6deme)
faaliyetinden 6teye gidememis, degisime ve giiniin kosullarina uyum sagmada oldukga yetersiz
kalmigtir (Ekinci, 2008, s. 177-179). S6z konusu orgiit dahilinde arastirma sonucunda elde
edilen bulgular personel yonetimi ve insan kaynaklar1 yonetiminin isleyisi agisindan alanyazin
ile benzerlik gostermektedir.

Arastirmada, insan kaynaklar1 fonksiyonlarindan orgiit icin daha 6nemli olanlarin, egitim,
kariyer planlamasi ve ise alim fonksiyonlar1 oldugu sonucuna ulagilmistir. Katilimci ifadelerine
gore, isgorenin ise alinmasindan itibaren oryantasyon siireci ile baslayan egitim programi,
isgorenin ¢alistig siire boyunca calisma hayatinda faydali olabilecek ¢esitli egitimler ile devam
etmektedir. Diger taraftan ¢evrimigi olarak her iggoérenin yararlanabilecegi Hilton Universitesi
kapsaminda verilen egitimler ile isgorenlerin nitelikli hale getirilmesi amaglanmaktadir.

Kariyer planlamasi kapsaminda, isgérenin niteliklerine gore pozisyon agig1 olustugunda
departman yetkililerinin Onerisiyle pozisyona uygun olan aday secilerek gerekli terfi
verilmektedir. Orgiit kapsaminda olusan herhangi bir pozisyon agig1 icin 6ncelikle mevcut
isgorenin nitelikleri degerlendirilmekte ve uygun olmasi durumunda gerekli terfi verilmektedir.
Acik olan pozisyon i¢in mevcut isgoren gerekli niteliklere sahip degilse orgiit disindan
tamamlanma yoluna gidilmektedir.

Ise alma kapsaminda ise, agik olan pozisyon icin gerekli niteliklere sahip olan aday, cesitli
kanallardan bulunarak goriismeye ¢agrilmaktadir. Bu kapsamda isgorenin istthdam edecegi
departman gerekli kriterlerin belirlenmesinde 6nemli hale gelmektedir. Yidepartmaninda
calisacak isgoren icin dis goriiniis, diksiyon, yas, sunum becerileri 6nem kazanirken muhasebe
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departmani i¢in daha ¢ok mesleki yeterlilik 6nemli olabilmektedir. Gerekli pozisyon i¢in uygun
oldugu diisiiniilen aday isgoren igin referans arastirmasi yapildiktan sonra 60 giinliikk deneme
stiresi boyunca yakindan takip edilerek kadroya alinip alinilmayacag kararlastirilmaktadir.

Arastirmada, isgorenlerin orgiitii aile ortami olarak gormelerinin etkisiyle simdiye kadar
isgorenlerden kaynakli olarak herhangi bir problem yasanmadigi, ancak, toplu halde
calisilmasindan kaynakli olarak bazi durumlarda, departman igerisinde ya da departmanlar
arasinda kiiciik gerginliklerin olduguna dair bulgulara ulagilmistir. Ortaya ¢ikan bu
gerginliklerin ise ¢ok fazla uzamadan isgorenler arasinda ¢oziime kavusturuldugu, herhangi
aksi bir durumda ise dokiiman analizinde de yer aldigi gibi gerekli ceza ve disiplin
prosediirlerinin uygulanacagina yonelik bulgulara ulagilmistir. Diger taraftan turizm sektoriine
ozgii olarak, ozellikle yaz aylarinda, is yogunlugundan kaynakli meydana gelen aksakliklarin

zaman zaman Orgiit icerisinde sorunlara yol a¢tig1 saptanmustir.

Oncelikle insan kaynaklari fonksiyonlar1 arasinda yer alan ise alimin, 6rgiit igerisinde insan
kaynaklarindan daha ¢ok personel yonetimi olarak goriildiigii tespit edilmistir. Ise alma
politikalarinin basinda dogru ise dogru elaman prensibini benimsediklerini ve bu dogrultuda
ise alim siirecinde referans incelemesinden baslamak {izere pozisyona yonelik olarak gerekli
miilakat uygulamalarinin yapildig1 ve en sonda 60 giinliik bir deneme siiresine tabi tutuldugu
sonucuna ulasilmigstir. Diger insan kaynaklar1 fonksiyonlarina yonelik kriterlere bakildiginda
ise, kariyer planlamasina yonelik olarak ise alma siirecinde 60 giinliikk deneme siiresinin
gecilmesi durumunda isgoren i¢in bir kariyer planlamasi yapildig1, departmanlar arasinda yilda
iki defa terfi sinavi yapildigi, departman icerisinde yoneticiler tarafindan belirlenen isgoren

derecelendirme sisteminin oldugu saptanmuigtir.

Orgiitii sektordeki diger konaklama isletmelerinden farkli kilan yonleri nelerdir? Ulagilan
verilerin analiz edilmesi sonucunda, arastirmaya dahil olan orgiitiin sektordeki diger
orgiitlerden farklilagmasini saglayan one ¢ikan yoniiniin marka degeri oldugu sonucuna
ulagilmistir. Buna ek olarak, isgdren motivasyonunu arttirmaya yonelik olarak oOrgiit
kapsaminda sunulan imkanlar da orgiitiin sektdrde ayricalik kazanmasinda etkisini oldugunu
gostermektedir. Arastirmaya konu olan 6rgiit dahilinde uygulanan insan kaynaklar politikalar:
her ay isgéren motivasyonunu arttirmaya yonelik yapilan “ayin personeli” ve “ayin giilen ylizii”
gibi faaliyetlerin yani sira diizenlenen tavla veya okey turnuvalari ile ¢esitli spor etkinliklerini
kapsamaktadir. Ttim bu insan kaynaklar1 politikalarinin isgéren motivasyonunu arttirmasinin
yani sira isgorenin orgiite olan baglilig1 tizerinde etkili oldugu diistiniilmektedir.

Aragtirma sorularina katilimcilarin verdigi ifadelerin analiz edilmesi sonucunda olusturulan
dort temanin birbirleriyle iligkili oldugu goriilmektedir. Turizm sektorii agisindan
degerlendirildiginde sektorel yapi igerisinde insan kaynaklar1 uygulamalar1 adl1 temada yer alan
kodlarin daha iyi anlagilabilmesi icin diger bir tema olan orgiitsel yap: igerisinde insan
kaynaklar1 uygulamalar1 adli temada yer alan kodlara ihtiya¢ duyuldugu goriilmektedir.
Arastirmaya dahil olan o6rgiitiin orgiitsel yap1 igerisinde insan kaynaklar1 yonetimi adli tema
altinda belirlenen kodlarda da goriildiigi tizere Hilton Tiirkbiikii agisindan bakildiginda 6ne
¢ikan Orgiitsel yontiniin marka degeri oldugu sonucuna ulagilmistir.
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Aragtirmaya konu olan orgiitiin misyonunda yer alan ifadeler elde edilen bulgular ile
degerlendirildiginde, diinyanin en konuksever 6rgiitii olmak yolunda ekip {iyeleri i¢in anlamli
firsatlar sunuldugu yer almaktadir. Arastirma kapsaminda s6z konusu orgiitiin isgérenlere
yonelik olarak analiz sonucunda ulasilan, yilda iki defa yapilan terfi sinavlari, ayin giiler yiizii
odiilleri, isgoren motivasyonunu arttirmaya yonelik diizenlenen faaliyetler, isverenlerin
isgorenler ile olan etkin iletisimi misyonda yer alan bu ifadeyi dogrulamaktadir. Diger taraftan,
konuklar i¢in icten deneyimler ifadesi arastirma kapsamina konuklar dahil edilmediginden
dolay1 arastirma sonucunda ortaya ¢ikarilan bulgular ile agiklanamamak ile beraber ayin giiler
yizii 6diili ve bu baglamda isgoren motivasyonunu arttirmaya yonelik faaliyetlerin konuklar
tizerinde kesin sonuglara dayanmamakla birlikte olumlu etkilere sebep olacag:
diistiniilmektedir. Orgiit misyonunda yer alan son ifade ise, miilk sahipleri i¢in olumlu degerler
ve topluluklarda olumlu etkidir. Aragtirma sonucunda miilk sahiplerinin degerlerine yonelik
herhangi bir bulguya ulasilamamakla birlikte topluluklarda olumlu etki, isgorenlerin
ifadelerinde sik¢a yer alan marka degeri unsuruyla iliskilendirerek isgéren topluluklar:
agisindan olumlu bir etki birakildig1 sonucuna ulasilabilir.

Diger taraftan s6z konusu Orgiitiin vizyonunda, egsiz deneyimler sunarak diinyay:
konukseverligin 15181 ve sicaklig1 ile doldurmak gibi bir ifadenin oldugu goriilmektedir. Elde
edilen bulgular kapsaminda orgiit icerisinde isgorenlere yonelik olarak uygulanan insan
kaynaklar1 fonksiyonlarinin isgéren motivasyonunu arttirmakla birlikte turizm sektdriiniin
yapist dikkate alindiginda dolayli olarak konuklar iizerinde de etkili olabilecegi
disiiniilmektedir.

Arastirma kapsaminda ulasilan tiim bu verilerin alanyazina olan teorik ve uygulama agisindan
olan katkilarina deginilecek oldugunda; s6z konusu konaklama isletmesinde yoneticilere ve
departman sorumlularina yoneltilen sorular, aragtirmaya dahil olan 6rgiitiin insan kaynaklar1
faaliyetlerini ve siirecinin anlagilmasini saglayarak uygulama ac¢isindan bakildiginda insan
kaynaklar1 fonksiyonlarinin s6z konusu orgiit i¢cin hangilerinin daha fazla 6ne ¢iktig1, hangi
fonksiyonlarin ise daha fazla gelistirilmesi gerektigini oraya ¢ikarmaktadir. Yoneticilerin ve
departman sorumlularinin insan kaynaklar1 yonetimine iligkin algilarinin ortaya ¢ikarilmasi ile
de orgiit icerisinde bu yonde degisim ve gelisime gidilmesinin saglanmasi ve orgiit basarisina
katkida bulunulmasi uygulamaya yonelik bir katki olarak diisiiniilmektedir.

Arastirma kapsaminda ulagilan verilerin teorik katkisi ise, oncelikle elde edilen bulgular
kapsaminda yoneticiler ve departman sorumlular1 tarafindan s6z konusu orgiitte personel
yonetimi ve insan kaynaklar1 yonetimi farkinin anlagildig: ve uygulandigi sonucuna ulagilmigtir.
Bu agidan bakildiginda alanyazinda yer alan insan kaynaklar1 ve personel yonetimi alanindaki
caligmalara katkida bulunulacag: diisiintilmektedir. Diger taraftan s6z konusu orgiitte turizm
sektoriiniin yapisi geregi sezonluk isgorenlere herhangi bir kariyer planlamasi yapilamadig:
sonucuna ulagilmistir. Ozellikle yaz aylarinda sezonluk istihdam eden isgdrenlere yonelik
kariyer planlamasi1 uygulamalarindaki bu boslugun giderilmesine yonelik ilgili ¢aligmalarin
yapilmasi gerekildigi diistiniilmektedir.

Bulgular boliimiinde katilimcilarin ifadeleriyle belirtildigi iizere orgiitte etkin insan kaynaklar1
yonetiminin var oldugu, orgiit stratejisi ile uyumlu sekilde yiiriitiildigii ve isgérenin orgiit igin
onemli bir kaynak olarak goriildiigii saptanmigtir. Insan kaynaklari yonetimi dahilinde
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isgorenin ise alim asamasindan itibaren egitim ve gelistirme fonksiyonlarindan kariyer
yonetimine ve iicretlendirmeye kadar olan tiim siireglerin etkin olarak yonetildigi tespit
edilmistir.

Orgiit i¢cin 6nemli bir kaynak olarak gériilen isgérenler uygulanan insan kaynaklari politikalar:
ile motive olarak o6rgiit basarisina katkida bulunmaktadirlar. Insan kaynaklari yonetimi
fonksiyonlarnin etkinliginin saglanmasinda yasalar dahilinde belirlenen insan kaynaklar:
prosediirleri de olduk¢a Onemli rol oynamakta ve isgorenlerin hak ve ¢ikarlarinin
korunmasinin yani sira igerdigi ceza ve disiplin uygulamalar ile de orgiit igerisinde refah
ortaminin saglanmasinda etkili olmaktadir. Diger taraftan devir orani ile ilgili olarak,
uygulanan insan kaynaklar1 politikalari ile her ne kadar dengede tutulmaya ¢alisilsa da gerek
sektorden gerekse de isgorenden ya da isverenden kaynakli olarak devir oraninin artabilecegi
saptanmistir. Ancak her departman igin ayni devir oraninin gegerli olmadig farkli
degiskenlerin etkisiyle (isgoren oOzellikleri, sezonluk olma durumu) bu oranin degisiklik
gosterebilecegi tespit edilmistir.

Diger bir veri toplama yontemi olan dokiiman analizinde ulasilan kodlarin katilimci ifadeleriyle
ve yapilan icerik analiziyle benzerlik gostermesi farkli olan diger kodlarin ise, igerik analizi
sonucunda olusturulan temaya uygun olmasi ise arastirmayr tamamlayici nitelikte olup
arastirmanin gegerlilik ve giivenirliligine katkida bulundugu diisiintilmektedir.

Arastirma sonucunda konaklama igletmelerinde insan kaynaklar: siiregleri ile ilgili (rekabet
edilebilir olmada etkili insan kaynaklar1 uygulamalari, isgéren egitimine verilen 6nem) gibi
benzer sonuglara ulagilmistir. Alanyazindan farkli olarak, aragtirmaya konu olan orgiit
kapsaminda insan kaynaklar1 uygulama ve politikalarinin yani sira, 6rgiit icerisinde olusturulan
aile ortami kavraminin, marka imajinin ve yildiz sayisinin da tam anlamiyla isgéren devir
oraninin dniine gecemedigi ve tiim insan kaynaklar1 politikalarina (ayin personeli, ayin giiler
ylzili) ragmen isgoren devir oraninin yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir.

Arastirma Mugla’nin Bodrum ilgesinde bulunan zincir bir otel isletmesinin 6ncelikle insan
kaynaklar1 departman yoneticileri olmak iizere mutfak, kat hizmetleri, yiyecek icecek ve misafir
karsilama departmanlarinin yoneticileri ve departman sorumlularinin ifadeleriyle ve yapilan
dokiiman analizi ile sinirlidir. Bu baglamda, turizm sektériindeki benzer orgiitler icin genelleme
yapilmasi yaniltic olabilir.
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