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GIRIS

Turizm sektoru hizmetler sektoranun onemli bir pargasi olarak ¢zellikle gelismekte olan tlkelerde son derece dnemli
bir kalkinma araci sayilmaktadir (Alejandra Bonifaz, Don Hawkins, 2010). 2020 ve 2022 yillarini igine alan dénemde
COVID-19 déneminin yasanmis olmasi sebebiyle bu ¢nemli sektor uzun ve ¢ok keskin bir durgunluk yasamistir.
Yaklasik iki yil suren bunalimli donemde dunya genelinde furizme yonelik beklenti ve yatinmlarda azalma olmasina
ragmen, sektore olan inancin i¢ turizmin de etkisiyle devam etmesi olumiu bir isaret olarak kabul edilmistirf( OECD
2020b). Financial Times'in yabanci yatinmlara dontk arastirmasinda elde edilen veriye gore 2019 yilinda turizm
yatirmlarinin, yaklosik 48 milyar S'dan 2020 yilinda yaklasik 13 milyar S'a dustugu gordimektedir(UNWTO 2021).
Arastirmada pandeminin turizme olan uzun streli etkileri sebebiyle 2020 ve 2021 yili turizm istatistikleri
kullanimamistir. 2019 yill dinya genelinde dolasimda olan turist sayisinin 1.4 milyar kisiye ulasmasi, sektoran ulusal ve
uluslararasi kalkinma noktasinda etkisini daha gortnur kilmaktadir. Pandemi sonrasi donemde ise turizm sektoruntn
hizli toparlanmasi s6z konusu olmustur. Birlesmis Milletler Dunya Turizm Orgutt (UNWTO) verilerine gore 2022 yilinda
dunya geneli turist sayisi 900 milyon kisiyi bulmustur. Bu btytmeye paralel olarak ayni yilda turizm ekonomisinden
elde edilen gelir miktari da kuresel olgekte yaklasik 1.7 Trilyon S seviyesine ulasarak onemli bir yere ulasmistir(UNWTO
2019a). Bu buyumeyle birlikte sektor, turizm deder zincirinde bulunan bir¢ok unsur ve alanla snemli etkilesime girmistir.
Sektoran buyume ve yaylmasiyla birlikte alt sektorlerin de bu gelismeye paralel olarak ivmelendidi sonucu ¢ikarilabilir.
Buna bagl olarak aslinda sektorun dogrudan ekonomik katkisi garpan etkisiyle daha da fazla olmaktadir. Ornegin
konaklama sekforunun canlanmasi; insaat, altyapl, tekstil, mobilya, saglik, ulasim, gida ve baska bir¢cok alana tesirde
bulunmaktadir. Ancak dunya ekonomisinden daha hizli buyuyen sektor, bir o kadar da kirlgan ve hassas dinamiklerin

Uzerinde bulunmaktadir.

Bir onceki paragrafta da belirtildigi gibi 2019 yill sonunda baslayan COVID-19 salginindan sektoér son derece olumsuz
etkilenmistir. Krizle birlikte dunya ¢apinda destinasyonlarin %27'si sinirlarini tamamen uluslararasi turizme kapatmis ve
hemen hemen tum destinasyonlar pandeminin etkilerini azaltmaya yonelik kisitlama ve tedbirleri uygulama karari
almislardir (United Nations World Tourism Organization 2021). Dogasl geredi turizm sektortnun dider sektorlerle de
buyuk etkilesimde olmasi, bu ve benzer krizlerde destinasyonlar ve gevresindeki sosyo-ekonomik ekosistem igin de
oldukga derin yaralar agabilmektedir. Bu da tretim, ulasim, hizmetler sektorleri ve bunlara baglh olarak istihdam

sorunlarini beraberinde getirmektedir.

Kuresel olgekte 1.4 milyardan fazla kisiye erisen turist sayisi pandemi ile birlikte yaklasik -%74 ktgtlmeyle birlikte 2020
yiinda 381 milyon kisiye gerilemistir. Grafik I'de de gortldugu gibi en yuksek sayida turisti agirlayan Avrupa Kitasinda,
turizm sektort 746 milyon kisiden 221 milyon kisiye gerileyerek (-%70) oldukga sert bir kugulme yasamistir. Genelde
bolgesel ve yerel ¢apta yasanan krizler, savas ve ambargo gibi sebeplerden ofurt daralma yasayan sektor,
COVID-19 sebebiyle kuresel anlamda yaklasik %741tk bir daralma yasamis ve sektorle baglantill ttm unsurlar bundan
son derece yuksek oranda etkilenmistir. Bu da yaklasik 1 milyar kisinin seyahat planlarinin iptal olmasina ve yine
yaklasik olarak 1.3 trilyon S sektor kaybinin olusmasina sebebiyet vermistir. Bu istatistiklerle uluslararasi turizm, 30 vyil
oncesine gerileyerek yaklasik 100-120 milyon istihdamin kaybolmasini beraberinde getirmistir (United Nations World

Tourism Organization 2021).
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Bununla birlikte tum bu olumsuz gidisatin seyrini analiz ederken, UNWTO bazi projeksiyonlar hazirlamis ve bu
kayiplarin 2023-2024 ile birlikte telafi edimeye baslayacagina isaret etmistir. Ancak bu gorusun aksine birgok
uzmanin furizm aliskanliklar ve istatistiklerinin pandemi dncesine donemini yakalamasinin ¢ok kolay olmayacadi

konusunda hemfikir olduklart anlasiimaktadir(Behsudi 2020; OECD 2020a; UNWTO 2021).

Grafik 1. 2019-2020 Yillari Kuresel Olcekte Gelen Turist istatistikleri
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Kaynak: United Nations World Tourism Organization

Kuresel olgekte en fazla is imkdani treten sektor olarak kabul edilen turizmin pandemiden etkilenmesinin (United
Nations, 2020; International Labour Organization, 2010), en ¢ok istihdam alaninda olumsuz yansimalarinin oldugu
soylenebilir (Alam ve Parveen 2021). Ancak bu durum sadece turizm sektorunt dedil tedarik zincirinde bulunan diger
sektorleri de olumsuz etkilemistir. UNWTO verilerine gore her direkt turizm istindaminin karsiiginda bir buguk oraninda
ek bir dolayh istihdam yaratildigr bilgisi de bu durumu daha net gostermektedir. Sektore detayl bakildiginda, insan
guict odakli konaklama ve yeme-igme hizmetlerinde tahmini olarak 144 milyon kisi calismaktadir. Dunya genelinde
turizm sektorunde faaliyet gosteren isletmelerin %80'inin kuguk ve orta buyuklukteki isletrmelerden (KOBI) olustugu ve

bu isletmelerde calisan sayilarinin 2 ila 9 kisi arasinda oldugu gortlmektedir (United Nations, 2020).



KOBIlerin kriz donemlerinde asin kirlgan olmalar da sektorun ekonomik krizler, guvenlik ve pandemi benzeri kriz
ortamlarinda daha fazla zarar gormesi intimalini artfirmaktadir. Ozellikle gelismekte olan ulkelerde aile firmalari ve
KOBIlerden olusan sektorun bu konudaki hassasiyeti basta istihdam konusunda olmak uzere bircok alanda
yukselmektedir. Pandemi doneminde kuresel olgcekte konaklama ve yeme-igcme sektorunu temsil eden yaklasik Sl
milyon isletme yuksek oranda etkilenmis ve bunun en yikicl etkileri ise turizm insan kaynagdinda hissedilmistir(Nations
2020:11; OECD 2020a, 2020b). Turizm insan kaynagdi icerisinde ozellikle kadin ve gencglerden olusan kesim ise yine en
buytk kayba maruz kalan grup olarak gorumektedir (Infernational Labour Organization 201). UNWTO raporuna
gore dunyada turizm is gucunun yaklasik %54'Gnu olusturan bu grup, kriz durumlarindailk once gozden ¢ikarilan unsur

olarak oldukca olumsuz etkilenebilmektedir (United Nations, 2020;World Travel and Tourism Council (WTTC), 2021).

Dunya ile birlikte Turkiye genelinde de benzer sorunlar yasanmistir. Pandemi, savas ve bolgesel ¢atisma gibi
olgulardan ¢ok ¢abuk etkilenebilen sektérde en hassas unsurlardan insan kaynaginin gok hizli etkilenmesi, ozellikle
ulkemizde onemli sosyo-ekonomik sonuclara sebep olabilmektedir. Ornedin pandemi oncesi ve sonrasi verileri
incelendiginde insan kaynagindaki  kuculmenin  sektordeki kugulmeden oransal anlomda ¢ok fazla oldudu
gorulmektedir. Pandemiyle birlikte bir onceki yilda buytyen sektor olduk¢a olumsuz etkilenerek ozellikle insan
kaynaginda 120 bin kisilik bir daralma yasanmistir (TURSAB, 2020). Turkiye Seyahat Acentalari Birliginin (TURSAB)
Sosyal Guvenlik Kurumu'na (SCK) dayandirdidi veriye gore 2020 yilinda bir onceki yil 1252.332 olan dogrudan turizm
istihdami yaklasik 1150.000 kisiye gerilemistir (TURSAB, 2020).

Turkiye'de pandeminin hemen éncesine denk gelen 2019 yilinda turizm sektord, yurtdisinda yasayan vatandaslar da
eklenince yaklasik 52 milyon turist sayisi ve yaklask 30 milyar S gelire ulosarak oldukga onemli bir aktor haline
gelmistir (UNWTO 2020b). 2022 yiindaise Turkiye'ye gelen turist sayisi 51.3 milyon kisiye ulasarak pandemi sonrasinda
onemli bir toparlanma gostermistir(Nevsehir Il Kultur ve Turizm Muadurlugu 2023). Bu gelismelere paralel olarak
sektorde onemli bir yatinm ortami olusmus ve bununla birlikte bir istihdam talebi de ortaya ¢ikmistir. Ancak COVID-19
strecinde olusan kriz orfaminda yatirmlarin gerilemesi ve sektorde biriken insan kaynaginin is basi yapamamasi
onemli bir kaygiya sebebiyet vermistir (TURSAB, 2020). Tum bu bilgiler 1siginda dunyada oldugu gibi Turkiye'de de

turizm sektorunan hassas ve kirllganligi zellikle insan kaynagr agisindan buayuk sorun teskil etmektedir.

Turkiye genelinde son derece énemli olan turizm insan kaynagdinin genislemesi ve yefistiriimesi, tlkenin gun gegtikge
onem kazanan destinasyonlarindan birisi haline gelen Kapadokya bolgesi icin de oldukca kritik olmustur. Ozellikle
bolgenin UNESCO Dunya Mirasi listesine girisi sonrasinda bir dunya markasi haline gelmesi, destinasyonun ve iginde
faaliyet gosteren tum deger zincirinin hizla buytmesi sonucunu getirmistir (Tosun 1998a). Arz talep dengesinin
bolgede hizli bir sekilde islemesi sonucunda ev pansiyonculugdu ile agilan turizm sahasi (Ozel & Kozak, 2017; Cakir,
Evren, Toren, & Kozak, 2018) hatir sayilir bir buyuame yasamis ve bugun birgok isletmenin kurulmasini hizlandirmistir.
Kultar turizminin kiymetli destinasyonlarindan olan bolge, sicak hava balonculugu, atli safari, seramik ve ¢comlekgilik,
halicilik, fotografcilik, kulttr ve inang turlari gibi birgok farkli turistik Grantin futundurulmasi ve pazarlanmasi noktasinda

da onemli basarilar elde etmistir (Eren, Coban, ve Yildiz 2016).
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Bu anlomda Kapadokya, turizm insan kaynadi yelpazesini de onemli élcude genis tutabilmis ve bircok alanda insan

kaynagina ihtiyag duyar hale gelmistir.

Turizm sektorunun dunyada yerel kalkinma igin® onemli bir kaldirag olmasiyla birlikte turizmn sektort, dogru
kurgulonmadiginda  beklenilenin = aksine  duzensiz bir  kalkinma  modeli  olabildiine  isaret
ediimektedir(Pulido-Ferndndez and Pulido-Ferndndez 2018; Song, Liu, and Chen 2013; Tosun 1998b). Bélgede yapilan
cesitli calistay ve calismalarda da en onemli konulardan biri olarak dile getirilen ozellikle aile firmalarinin
kurumsallasamama sorunu ve bolgede aktorler arasi guglu yonetisim eksikligi gibi meselelerin (Ahiler Kalkinma Ajansi
20Na; Fakultesi 2018; Goksu ve Akalp 2011; Gursel 2017) basta insan kaynadi olmak tzere bir¢ok alanda olumsuzluklar
tetikledigine isaret edilmistir (Ashley, 2000; Tosun;1998b). Bolgede etkili destinasyon yonetiminin eksikligi istihdam
sorunlarina ve olasi cozumlerine iliskin guclu bir mekanizma gelismesini zorlastirdigi belirtimektedir (AHIKA 2011; Cakir
vd. 2018b; Misirli 2016; Tosun 1998b).

Bununla beraber yapillan arastirmalarda Kapadokya'da  furizmin  bolgesel  kalkinmaya olan  katkilar  da
yadsinamazdir. Genel itibariyla sektorun diger birgok konunun aksine sosyo-ekonomik kalkinmaya yonelik etkileri
hakkinda yerel halkin bakis agisinin olumlu oldugu soylenebilir(Cakir vd. 2018b). Turizmin etkisiyle kentlesmenin
hizlanmasi, yeni is sahalarinin olusmasi gibi etkenler yerel halkin ekonomik gelismesine de katkida bulundugdu igin
bolgede ozellikle yerel halk tarafindan kabul gormustur. Bu kapsamda turizmin bolgedeki onemli ¢iktilarindan olan
insan kaynagdi talebi ve buna bagll olarak arzina iliskin dengenin irdelenmesi, mevcut durumun ve sorunlarin fim

taraflardan elde edilen verilerle ortaya cikariimasi ¢alismanin tfemel hususlarini olusturmaktadir.

Calisma bes bolumden olusmaktadir. Birinci bolumde analizin amaci ve kapsami ele alinmistir. Ikinci bolumde ise
andlizin literaturant detaylandiran kavramsal gercevesi aktarimistir. Bu bolumde turizm insan kaynagi ¢zelinde
hizmetler sektorune yonelik temel kavramlar ve yapisal ayirt edici ozelliklerden bahsedilmistir. Ayrica analiz konusuna
iliskin akademik literaturle birlikte ulusal ve uluslararasi raporlarin incelenerek aktarimasi saglanmistir.  Uguncu
bolumde turizm insan kaynaginin kuresel ve ulusal meveut durumu incelenmistir. insan kaynagina iliskin guncel
gelismeler, sorunlar ve ¢ozamler aktarimistir. Dordtnct bolumde analizin yontemi, veri foplanmasina iliskin metotlar
ve sinirliiklar aktarimistir. Besinci bolumde bolgenin kapsami ele alinarak elde edilen tum verilerin analizi, bulgu ve
tespifleri  paylasiimistir.  Sonug  bolumunde ise tum  analizin sonug ve degerlendirimesi  yapilarak analiz

tfamamlanmustir.









1.1. Calismanin Amaci

Dunya genelinde turizm sektorunun ozellikle geng nufus igin is guctne daha hizll bir gegis olanagi tanidig
belirfilmektedir (Chris Cooper 2008a). Kapadokya Bolgesi ise hacim ve kapasite olarak turizm altyapisi noktasinda
onemli yol kat edebilmis kiymetli bir destinasyon olarak kabul edilebilir. Bolgede sektor ve alt sektorlere ait birgok
girisim ortaya ¢ikarak boélgenin kalkinmasinda katkilar sunmasi turizmin énemli bir ekosistem meydana getirmesini
saglamistir. Bununla birlikte, turizm sektérunden basta istihdam olmak Uzere bolgenin bir¢ok agidan onemli
beklentileri bulunmaktadir. Bu baglamda istihdam noktasindaki beklentinin karsilanmasi amaciyla Kapadokya Bélgesi
onemli firsatlar sunmaktadir. Buytksehirlere gogun de sorun olusturdugdu kirsal kesimlerde (Guresci 2010), yine bu
hususta gocun azaltimasi igin bolgenin sahip oldugdu turistik degerler kiymet arz etmektedir. Kugtk sehirlerden
buytksehirlere ve kuguk yerlesim yerlerinden merkezlere olan gogun yavaslatimasi ya da azaltimasi ve kirsalin
cazibesinin artirimasi adina Nevsehir basta olmak tizere Kapadokya bolgesinde turizm énemli bir enstriman olarak

kabul ediimektedir.

Hizmetler sektorunun altinda yer alan turizm sektord, insan faktort odaginda gelisme ve faaliyet gosteren genis bir
alani kapsamaktadir. Ornedin genis bir alana yayilmis ve farkl merkezlerden olusan Kapadokya Turizm Bolgesi
bircok alf ve ana sektorle etkilesim halinde bulunan énemli bir kimelenme érnegidir. (Memisogdlu 2023a). Bir¢ok alanla
is birligi ve etkilesimi gerekli kilon turizm sekfértnde, insan kaynadl unsuru son derece onemli kabul
ediimektedir(UNWTO, 2020a). Turizm sektorunde insan kaynagi bir destinasyonun ve iginde yer alan furistik tim
unsurlarin ziyaretcilerle baglantisini saglayan bir kopra mahiyetindedir. Bu nedenle hizmet sektorunun temeli olan
insan kaynag, destinasyonun kiymetini ve kalitesini ytkselten en énemli unsurdur. Bir destinasyonun rakiplerine karsi
usttnluk kazanmasi ve turistlerde tekrar gelme istedini uyandirmasinin tfemel gerekliligi hizmet kalitesi olarak kabul

edildiginden (Kotler, Bowen, Makens, ve Baloglu, 2021) insan kaynaginin destinasyon rekabetciligindeki rolti buyuktur.

Bu analizle birlikte, Kapadokya Bolgesinin turizm insan kaynagi agisindan mevcut durumunun incelenmesi,
gozlemlenmesi, farkll paydaslar agisindan degerlendirilmesi yoluyla bélgede insan kaynagi sorunlarinin cok yonlu ele
alinmasi amaglanmistir. Ayrica bu analizin bélgede turizm insan kaynagdi unsurunun guglendiriimesi ve gelistirimesiicin

gerekli stratejilerin kurgulanmasinda bir kaynak olarak degerlendiriimesi hedeflenmektedir.

1.2. Kapsami

Kapadokya Bolgesi cografi sinirlari bakimindan oldukga genis bir alana yayildidindan arastirmanin kisitl bir bolumde
yaplmasi zarureti olusmustur. Bu nedenle, Aksaray'da bulunan Guzelyurt ve Ihlara Vadisi hari¢ Kayalik ya da Cekirdek
Kapadokya Bolgesi olarak tanimlanan (Avanos, Derinkuyu, Goreme, Kaymakli, Nevsehir Merkez iicesi, Uchisar ve
Urgup) bolge arastirmanin odak noktasini olusturmaktadir. Bu minvalde, Kayalik Kapadokya Bolgesi icerisinde insan
kaynagdina iliskin mevcut durumun analiz edilmesi, sorunlarin ve gelisme alanlarinin ortaya ¢ikariimasi hedeflenmistir.
Ek olarak ¢ozume iliskin dnerilerin paydaslardan elde edilen bilgiler ve sahada yapilan gozlemler suzgecinden

gegcirilerek raporda aktarimistir.
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Sekil 1. Kayalk Kapadokya Bolgesi Turistik Merkez ve Rotalari
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2.1. Turizm Endustrisi ve Pazarlamasina iliskin Temel Kavramlar

Turizm ilk olarak 1905 yilinda E.Guyar Freuler tarafindan tanimlanmis ve seyahat etme faaliyetine karsi gelen bir
olgudur. Frueler'e gore turizm, artan ziyaret etme ya da seyahat etme ihtiyaciyla birlikte yerel, ulusal ve uluslararasi
ticaretin ve sanayinin gittikge artmasi ve gelismesine paralel olarak ulasim araglarinin da ortaya ¢ikmasiyla birlikte
insan topluluklarinin hareket etmelerine ve iliski kurmalarina dayal ortaya ¢ikan bir kavramdir (icoz, 2007). Guncel
tanimlarda ise tfemel olarak ihtiyaca gore gelisen seyahat etme arzusu, bireylerin devamli ikamet ettigi yerden
kendilerini yenileme, gergeklestirme, rahatlatma, zenginlestirme ve farkl tecrubeleri deneyimleme  gibi
motivasyonlarla yer degdistirme, bir yerden bir yere yolculuk etme eylemi olarak kabul edilmektedir. Bazi kaynaklarda
bu tanim biraz daha daraltilarak bir turistin bulundudu yerden baska bir yere gitmesi ve gittigi yerde, sehirde ya da
Ulkede 24 saatten fazla vakit gegirmesi, en az bir gece konaklama yapmasi beklenen turistlerin tum aktivitelerini
kapsar (icoz, 2007).Yapllan Turizm hareketinin belli bash karakteristik ozellikleri kendisini diger sektorlerden

ayirmaktadir. Bunlarin onemli olanlar soyledir;

| Turizm bir yer degistirme fadaliyetidir ve kisinin bulundugu yerden baska bir yere hareket etmesini
gerektirmektedir (icoz, 2007).

Il Turizm bir hizmetler sektorudur ve yapisi itibaryla emek yodun bir sektor olan furizm insan guicu, becerisine
dayanmaktadir(Olali ve Alp, 1988:39; icoz, 2007).

ll.  Hizmetler sektorunun somut oldugu kadar soyut bir tarafi da bulundugu kabul edilmektedir. Soyut olan tarafin
somutlasmasi, bunu bir hizmet olarak ziyaretgiyle bulusturan insan kaynagi tarafindan gergeklestirilmektedir.
Calisanlarin da bireysel anlamda farklilk arz etmesi sebebiyle sunulan her hizmet digerinden farklidir ve
stfandartlasmasi ¢ok mumkun dedildir. Burada sunulan  hizmetin - benzerliginden ¢ok, kalitesi  énem
kazanmaktadir (icoz, 2007; Olali & Alp, 1988:39; Uygur,2017:63; Okumus & Avc, 2017).

IV. Turizm faaliyeti ¢ok buyuk yatinmlari gerektirebilir. Ozellikle alt ve ust yapinin guglu olmasi en onemli
gerekliliklerdendir. Bu nedenle yabanci yatirmcr ve devlet planlamalaryla da oldukga guglu bir etkilesim
halindedir (icoz, 2007).

V. Turizm statik ve dinamik 6zellikte olabilir. Statik unsur daha ¢ok kisinin stirekli yasadigi ikametgdhinin disinda bir
konaklama merkezinde kalmasidir. Dinamik unsur ise seyahat etmekle birlikte ulasim araglarini da kapsayan
daha aktif bir sureci kapsamaktadir (icoz 2007a). Dinamik unsurda turist, daha aktif ve birgok turistik tranu
tecrube eder.

VI Turistik Grun bir turistin seyahat etmeye karar verdigi andan itibaren iliskiye girmis oldugu bilefleme, ulasim,
konaklama, yeme-icme, alisveris, ziyaret vib. tum stregleri kapsar ve dolayisiyla bilesik bir artndur. Turizm ise bu
nedenle bircok alt sektora ve tamamlayict faaliyetleri icerisine alan buttinctl bakilmasi gereken bir olgudur
(Altunisik 2004a:293; icoz 2007b; Olali ve Alp 1988b:39).

VIl Turizm sektora, ekonomik etkileri olan bir olgu oldugu kadar sosyal ve gevresel bircok alana etki eden
donusturen bir yapidadir (icoz, 2007).

VIII. Sektordeki tum turistik faaliyet ve tranlerin uretildigi anda satimasi gereklidir ve stoklanamaz(Chris Cooper
2008b:4; Hacioglu 2008a13; igoz 2007b; Uygur 2017c:64).
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2.2. Hizmetler Endustrisi Kavrami

Turkiye'de de oldugu gibi tum dunyada hizmetler sektort ve alt sektorleri oldukca hizli buyuyerek dunyadaki en btytk
sekfor haline gelmistir (Kotler & Armstrong, 2015). 2014 yilinda hizmetler sektort Amerika Birlesik Devletlerinde her bes
istihdarmdan 4'andn hizmet sektorunde yer aldigi goralmuastar. Dunya ekonomisinin %64'0nd olusturan hizmetler
sekfort oldukga genis bir yelpazeye karsilik gelmektedir. Bunun i¢erisinde turizm basta olmak tzere saglik hizmetleri,
adalet, egitim hizmetleri, guvenlik hizmetleri gibi énemli bircok alf sektor yer amaktadir(Kotler ve Armstrong
2015b:242-43).

Insan kaynagi odakli olon hizmetler sektorunun bazi karakteristik ozellikleri bulunmaktadir. Sekil 2de gorulen
hizmetler sektoranun karakteristik ozellikleri nedeniyle sektorun insan kaynagina yonelik politika ve stratejiler birgok
yonuyle ele alinmayi ve devamli analiz yapmayi zorunlu kilmaktadir. Bunun igin de surekli ve dogru veri akisinin dnemi
yadsinamazdir. Bu veri akisinin saglanmasi ve isci isveren diyalogunun guglendiriimesi, hizmetler sektorunde onemli

kazanimlar saglayabilmektedir.

Hizmetler endustrisini digerlerinden ayiran en onemli ¢zelliklerden birisi soyut olmasidir. Bunun anlami, verilen bir
hizmetin satimadan once gorulemez, tadilamaz, hissedilemez, duyulomaz ya da koklanamaz olusudur. Ornegin bir
estetik ameliyat yapilmadan énce tam olarak gérulemez ve bilinemezdir. Ayni sekilde hava yolculugu yapacak bir kisi
ugusunu famamlamadan sunulan hizmetin kalitesini hissedemez ya da bilemez. Ugak bilefini alis surecinde edindigi
hizmet, ugus sirasinda, sonrasinda, bagaj aliminda yasamis oldugu tecrtibeler sonrasinda hizmet kalitesi hususunda
bir degerlendirmede bulunabilir. Bagajini sag salim aldiginda, keyifli bir yolculuk gegirdigini hissedebilir ve ona gore bir
degerlendirme yapabilir. Bu nedenle hizmetler sektoriunde sunulacak bir hizmetin kaliteli olacadini ve beklentiyi
karsilayacaginin mesaijini vermek icin firmalar somutlastirmaya dontk bir takim faaliyetler gergeklestirebilmektedir.
Ornegin, verilecek hizmet oncesindeki ilgi alaka, hizmet suresince tecrulbenin en iyi sekilde yasanmast igin personelin

ozenli davranmasi vb. faadliyetlerle soyut olan hizmet somut hale getirilebilmektedir (Kotler & Armstrong, 2015).

Bir diger ayirt edici ozellik ise hizmetler sektortnun ayrimazligr yani bir buttn olmasidir. Bunun anlami hizmeti sunan
kisinin ya da aracin, tum sureg ile buttinlesmesidir. Kisacasi hizmeti sunanla hizmet ayrilamazdir ve hizmeti sunan kisi
sunulan hizmetin bir par¢ast durumuna gelmektedir. Ornegin seyahat igin organize edilen bir turist grubunu tasyan
ofobustn bakimli ve 6zenli olusu o otobusu stren sofortn de yine ayni dlgude bakimli, dikkatli ve keyifli bir strts
saglamasiyla birlikte bir butun olarak hedeflenen hizmet kalitesini saglayabilecektir. Bu nedenle tur firmasinin daha
kaliteli bir hizmet vermesi sadece kaliteli araglar kullanmasi ile degil o araglan kullanan ¢alisanlart da egitmesi, bakimli
olmalarinin - saglanmasiyla  da iliskilidir. Bu karakteristik  ozellk bir noktada furizm  sekfortnun  buttncul
degerlendirimesini gerektirmektedir. Hizmeti sunan bir kisi ise o hizmetin famami degil bir parcasi niteligindedir. O
nedenle hizmet kalitesinin anlagilabilmesi ya da ytkseltilebilmesi igin verilen hizmetin tumtine bakmak gerekmektedir

(Kotler & Armstrong, 2015).



Bir diger ayirt edici ozellik ise hizmetler sektorunun degisken olmasi ya da standart olmamasidir. Hizmet kalitesi ayrica
hizmeti kimin, ne zaman, nerede ve nasil sunduguyla da baglantil oldugu icin degiskenlik gosterebilmektedir. Ornedin
dunya ¢apinda hizmet kalitesiyle faninan Marriott Otelin bir subesinde ¢alisan resepsiyon gorevlisi cok hizli ve guler
yuzlu olabilirken hemen yaninda ayni sartlar altinda ¢alisan bir baska resepsiyon gorevlisi ayni hizmet kalitesini
sunamayabilmektedir. Ya da ayni personel bir onceki gun sadlayabildigi is kalitesini  ertesi  gun
saglayamayabilmektedir. Hizmetler sektorunde degdiskenlik ozelligine bir baska érnek ise turistin destinasyondan ve
ulkeden beklentisi ile alakali olabilir. Ornegin bir turist Londra'da bir restoranda gormus oldugu hizmet sunumunu
Istanbul'daki bir baska restoranda beklemeyebilmektedir. Londra'da garsonun daha kurumsal ve profesyonel
davranmasini bekleyen musteri Istanbul'da doha samimi bir sunum bekleyebilir. Ornegin Londra'da musteriyle son
derece mesafeli, asir kibar ve dakik, hatta profesyonel servis tecrubesi yasatan bir garson, turistin beklenfilerini
karsilayabilir. Ancak ayni turistin Istanbulda daha sicak, samimi ve otantik bir havada hizmet veren bir garsonla
muhatap olmak istemesi olasidir. Bu nedenle hizmetler sektortinde musteriye ya da misafire verilecek hizmetin
furizm sosyolojisi kapsaminda dederlendirilerek bolge ve hatta tesis ¢zelinde ele alinmasini gerekli kimaktadir. Bu
nedenle hizmetler sektérunde standartlasma  olduk¢a zordur ve bu destinasyona hatta tesise gore

degisebilmektedir (Kotler & Armstrong, 2015).

Bir diger onemli karakteristik ozellik ise hizmetin bozulabilirlik ozelligidir. Bu ozellikle anlatiimak istenen, turizmde
sunulan  hizmetin ya da Grdnlerin doha sonra  safilmak  Uzere  stoklanamayacadi  bekletilemeyecedi ve
satilamayacagidir. Ornedin Kapadokya bolgesinde yapilacak bir balon ugusunu stoklayamazsiniz, bekletemezsiniz.
Eger yolcu ugusa yefisemez ise o hizmetten faydalanamayacaktir. Yine pazarlama ya da satis sorumlusu elinde
bulunan kontenjani ugus oncesi belirli bir zamana kadar satamadigi takdirde, satamadigi kadar kontenjani bos
olacaktir ve o ¢lcude kazancina etki edecektir. Bu sebeple, sunulacak hizmetin zamani gelmeden elinde bulunan yeri,
odayi ya da bileti zamanindan énce satmasi gerekmektedir. Buna bagl olarak, turizmde birgok hizmetin éncesinde
kaparo adi alfinda 6n édeme ya da hizmetfin tfamamen satiimasi s6z konusu olmaktadir (Kotler & Armstrong,
201;228-263). Buna benzer bir ornek yine otel odasi ile ilgilidir. Bir otelde satimayan her oda aslinda bir kayiptir gtnku
odanin biriktiriimesi ya da stoklanmasi s6z konusu degildir. Bu karakteristik ozellik hizmet sektortnde ¢alisanlarin
kabiliyetine, ttrtine ve ¢alisma ortamina iliskin de belirleyici bir etkiye sahiptir. Yogun sezonda rezervasyon iptalleri ya
da ge¢ kalinmis rezervasyonlarin telafisi mumkun oldugundan personelin hata ve eksikligi de telafi edilebilmektedir.
Ancak dusuk sezonda personel yetenedi ve tecrubesi son derece onemli olabilmektedir. Bunun yaninda yine yuksek
sezonda restoranlarda is yogunlugu sebebiyle daha fazla yart zamanli dolayisiyla tecrtbesiz personel ¢alistirma
mecburiyeti olusabilmektedir. Bu da yine yogun zamanlarda hizmette bazi sikinti ve eksiklikleri tetikleyebilmektedir
(2015:244).

Buna ek olarak bazi bolge ve turistik merkezlere ¢zel farkl alt sektorler ortaya ¢ikabildigi de gortlmektedir. Ornegdin
kis turizmi merkezlerinde kayak malzemeleri satan magazalar bu zincire dahil edilebilir. Kiyi turizmi bolgelerinde arag

kiralama, mobilya kiralama gibi alt sektorler ortaya cikabilmektedir. Bu haliyle sektor ve alt sektorler oldukga

karmasik olabilmektedir ve bu da insan kaynadi konusunda bir cesitliigi beraberinde getirmektedir(Memisoglu
2023Db).
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Sekil 2. Hizmetler Sektoru Karakteristik Ozellikleri

Hizmetler Sektoéru
4 Karakteristik Ozelligi

Soyutluk Ayrilmazlik
(Intangibility) (Inseparability)

Hizmetler, hizmetleri
sunanlardan ayrilamaz

Safin ama  yapilmadan evvel
hizmetler gorulemez, fadilamaz,
hissedilemez, duyulamaz, ya da
koklanamazlardir.

Degiskenlik Bozulabilirlik

(Variability) (Perishability)
Hizmetlerin Kalitesi: hizmeti kimin Hizmetleri daha sonra
ve ne zaman, nerede ve nasll sunulmak tizere stoklanamaz,
sagladigina bagldir. bekletilemez veya satilamaz

Kaynak: (Kotler & Armstrong, 2015).

2.3. Turizmde insan Kaynagi Temel Ozellikleri

Turizm endustrisi karakteristik olarak diger endustrilerden ayrisan, tecribeye ve yerinde tuketime dayali bir isleyise
sahip oldugundan iginde bulundurdugu insan kaynagi ve ozellikleri de bu oélcude kendine has bazi ozellikler
barindirmaktadir (icoz, 2007; Chris Cooper, 2008). Bu farkllasmayi daha iyi anlayabilmek amaciyla insan kaynaginin
liskide bulundugu turistik uran kavraminin iyi anlasiimasi gerekmektedir (Chris Cooper, 2008). Oncelikle turistik arun
genel olarak hizmetlerden olusmaktadir. Turistik tranler agirlikli olarak temas edilebilen ve daha ¢ok tecrtbe
edilebilen ozelliklere sahip olduklar i¢in diger uranlerden ayrismaktadir (Alfunisik, 2004). Turistik aranan bir diger
ozeligi ise bulundugu yerde tuketilmesidir (Chris Cooper, 2008; Uygur,2017:64; Hacioglu, 2008:13). Endustriyel
urunlerde uretilen urtinler depolanabilir ya da raflarda bekletilerek pazarlanabilirken, furistik bir urtntn tretilmesiyle
ttketilmesi es zamanli gergeklestirilir (Hacioglu, 2008). Turistik uruntn talep edildigi anda tretilmesi ve ttketilmesi
gerektiginden, sunulan hizmetin dogrudan trant satin alan turisti hizmetin tecrtbe edildigi sirada tatmin etmesi
gerektirmektedir. Bu noktada insan kaynaginin bu stregler igerisinde turist ile iletisimi, sunulan hizmet kalitesi turist
tatminine direkt etki edebilmektedir. Dagitim kanalinin tersine isledigi turizmde; drnegin bir konaklama hizmeti satin
alindiginda bu hizmete ancak bulundugu yerde sahip olunabilmektedir. Yani bir turistik faaliyeti satin aldiginizda,
hizmetin sunuldugu ya da ureftildigi yere giderek tecrube etme zorunlulugu bulunmaktadir. Dolayisiyla her zaman bir

temisilci ya da ¢alisanla temasa gegme durumu séz konusudur.
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Turizmisletmelerinde insan kaynaginin planlanmasi son derece énemlidir. Turizm kapsaminda gergeklestirilen her bir
faaliyetin belirli asamalart oldugundan buna yonelik insan kaynaginin da uyarlanmasi gerekmektedir. Ornegdin is
yerinde ihfiyag duyulan insan kaynagr siniflarinin belirlenmesi, mevcut personelin ise gére yerlestiriimesi ve egitimesi
planlamanin bir sonucudur(Pelit ve Cetin 2020; Unsalan ve Simseker 2011146). insan kaynadina yonelik planloma ise
bu alani koordine edebilecek birim ya da kisilerle mumkuan olabilmektedir. Bu nedenle turizm insan kaynagi yonetimi
icin bir butce ve zaman ayrilimasi ¢zellikle i¢sel pazarlama agisindan dnemlidir. Buytk otellerde bunu yapan insan
kaynagi departmani bulunuyorken Kapadokya'da cogunlugu olusturan kucguk otellerde ise bunun daha ¢ok isletmeci
tarafindan  yapildidr  anlasimaktadir.  Ayrica  birgok ofelin  ¢alisanlart igin benzer ¢alismalar  yapmadiklar

gorulmektedir,

Turistik tranun bir baska ayirt edici ozelligi ise bilesik trtnlerden olusmasidir. Tek bir pargadan olusan bir yapisi
bulunmayan bu ozellik, birden fazla tranun birlesmesiyle bir anlam kazanmaktadir (Altunisik 2004a:293). Dolayisiyla
bir turistik urtin satin alinacaginda birgok trunle muhatap olunmasi, farki hizmetlerle femas edilmesi soz konusu
olmaktadir. Bu da hem koordinasyon hem pazarlama ihtiyacinin dogmasina ve bununla baglantili olarak furizm
sektorunde insan kaynadinin on plana ¢ikmasina neden olmaktadir. Asadida Tablo I'de turizm sektérande is gticunun

bazi temel ozellikleri gosterilmistir.

Tablo 1. Turizm Sektorunde isgucunun Bazi Temel Ozellikleri

Bu nedenle yilin belli zamanlarinda yodunluk, belli zamanlarinda ise durgunluk
oldugundan isletmelerin dogrudan istihdam egdilimleri donemin uzunluguna bagli
Mevsimseldir olarak degisebilir (Riley, 2014). Ancak bu durum furizmnde istihdam konusunda
ozellikle ¢alisanlar tarafindan is devamliigi ve sadakati agisindan bir olumsuzluk

olusturabilmektedir.

Gun igerisinde is yerinde yodunluk, asiri yogunluk ve durgunluk gibi dalgalanmalar
olabilmektedir. Bu nedenle, yari zamanliisgi galistirmaya ve esnek ¢alismaya daha
Esnektir ve Farklilasir cok uygun olabilen ¢grenci ve kadinlarin diger sektorlere gore yogun oldugu bir
alondir (Igoz, 2007:347). Yine hizmetler sektorande fiziksel bir guce ihtiyag

olmadigindan kadinlarin bu sektorde daha fazla yer aldigi goruimektedir.

Sektorde ¢alisan devir hizi yuksektir. Bu nedenle hizmet tretiminde kalite sorunlar
yasanmaktadir(icoz, 2007: 348). Ayrica turizm sektorunde ise giris sartlar dustk

Calisan Devir Hizi seviyede tutuldugu icin kalifiye olmayan personelin ise girisi cok kolay olmaktadir.
Buna bagl olarak hizmet kalitesinde dusus, ¢alisan devir hizinda ise artislar
olmaktadir (Szivas, Riley, & Airey, 2003).

Hizmetler sektort, hafta sonu, resmi tatiler gibi zamanlarda da calisma
zorunlulugunun bulunmasi, bu sektorde devamli istihdamin onunde bir engel
Calisma Saatleri ve Kosullari olusturmaktadir. Ayrica geg ve ongortlemez mesai saatlerinin bulunmasi ve yogun

calisma sartlar sektorun calisanlar icin cazibesini azaltmaktadir (Szivas vd., 2003).

Turizm gelismekte olan tlkelerin kalkinmasi basta olmak tzere bir¢ok tlke ve bolgenin kalkinmasinda oldukga yuksek
rol oynamaktadir. Bolgelerdeki insan kaynagiyla olan iliskisi de bu katkinin bir sonucudur (Alejandra Bonifaz, Don

Hawkins, 2010). Birgok geng ve kadin igin onemli bir kazang kapisi olan sektér, ise giris kolayhdi ytksek olmasiyla bilinir.
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Ornegdin bir¢ok tesiste ise girerken herhangi bir egitim derecesi ya da lisans diplomasi gibi sartlar bulunmamaktadir.
Gelismekte olan tlkelerin Gayrisafi Milli Hasilasinin (GSMH) artmasina katki sunarken yerel halkin diger tranlerini
pazarlamasina da énemli katki sunar. Dolayisiyla dogrudan oldugu kadar dolayh bir¢ok alanda istihdami besleyen
onemli bir sektor haline gelmistir. Emek yogun bir sektor olan furizmnde garson, kat hizmetlisi, resepsiyon gorevlisi, on

muhasebeci, ascilik gibi femel is kollarinin yaninda bir¢ok farkli imkénin da oldudu gortimektedir.

Tablo 2'de Avustralya, Amerika Birlesik Devletleri (ABD) ve dider ulkelerde turizm endustrisinde faaliyet gosteren is

kollari ve kariyer basamaklart gosteriimistir. Buradan anlasilacadi tzere turizm sektort insan kaynaginda is gesitliligi

bulunmaktadir (Alejandra Bonifaz Ron Israel 2010:2).

Tablo 2. Turizm ve Konaklama Sektora Kariyer Basamaklari

(Kariyer basamaklar asagidan yukariya dogru yukselmektedir)

Turi | Politika ve
Turist ) Paket Tur Bireysel Tur . UI’IS.f TOP,GW" Strateji
Cekiciligi Tur Rehberi Operatorleri Operatoéru Bllgllendllr me E;k'nl'k' Planlama,
Hizmetleri Konferanslar Gelistirme
-Ust duzey -Tur rehberleri -Ust duzey -Ust duzey -Bolgesel/ dlan  -Proje -idari yonefici
yonetici -Isletrne sahibi yonetici yonetici turizmn mudard sorumlusu -Kidemli ortak
-Operasyon, -Tur yoneticisi -Urun satis, -Kuguk seyahat  -Bilgilendirme -Konferans -Ust duzey
satis, -Bas rehber pazarlama acentesi/ merkezi satis, muduru yonetici
pazarlama -Grup ya da halkla subesimudurt pazarloma,
veya halkla koordinatoru iliskiler -Seyahat halkla iliskiler
iliskiler -Uzmanrehber  muduru idaresi ya da stratejik
mudurd, (kultar turizmi / -Pazarlama planlama
eko turizm gibi) mMudurd
-Operasyon, -Uzman sit -Uretim, satis, -Bireysel SISy -Konferans -Bas
) bilgilendirme e
pazarlama alani rehberi pazarlomaya  seyahat Itd/ merkezi koordinatoru/  danisman
veya halkla -Tur rehberi da halkla AS satis arastrma, satis. organizatord
iliskiler -Surdca rehber liskiler mudura muduru pazarlama,
yoneticisi -Operasyonlar halkla iliskiler ve
stratejik
planlama
muduard
-Grup =Sif rehberi -Grup tur -Seyahat -Bilgilendirme -Konferans -Danisman
koordinatoru -Karsilama koordinatoru danismanlik merkezi asistani Mudur
rehberi mMUudura memuru -Pazar
(uluslararasi ya uzmani/
da Kapadokya analisti
Bolgesi) -Danisman
-Satis -Satig veya -Uluslararasi -Seyahat -Agirlama ve -Danisma
rezervasyon rezervasyon seyahat danismani seyahat arastirma
e gorevlisi/ danigman epenesyoill memuru
-/v\|sof|r servis . (akfiviteler,
koordinatoru rezervasyonlar,
grup seyahat)
-Egdlence -Tuarkiye -Idari asistan
gorevlisi, bilet seyahat
satis gorevlisi danismani
-Seyahat satis
danismani

Kaynak: (Alejandra Bonifaz, Don Hawkins, 2010)

12



2.4. Turizm Sektérunde Pazarlama Kapsaminda insan Kaynag

Diger sektorlerden ve geleneksel pazarlama anlayisindan farkli olarak furizmde pazarlama anlayisi musteriile iliskinin
sonucu yerine iliskinin sturecine odaklanmaktadir. lliskisel pazarlama olarak adlandirlan bu yaklagimda musterinin iliski
sirasindaki butun deneyimlerinden tatminkar olarak ayriimasi hedeflenmektedir. Bu kapsamdaisletmeler uzun vadeli
liskiye odaklanarak musterinin tekrar gelme istedini saglamayi isterler. Temel amag rakiplerle rekabet ederek
musterilerini almak dedil mevcut musterisine en iyi hizmeti vererek o musterinin sadakatini arfirmak olarak kalboul
edilir. Bu kavram gergevesinde orgute islevsel agidan bakilmaz ancak stre¢ yonetimi odadindan bakarak musterinin
deneyimledigi tum strrecin yonetilmesini kapsamaktadir(Uygur 2017a:17-20). Bu yontem igin ise insan kaynag kritik

oneme sahipfir.

2.4.1. Turizm Sektdru insan Kaynaginin Rolunin iliskisel Pazarlama Kapsaminda
Degerlendirilmesi

Guncel pazarlama modelini sekillendiren iliskisel pazarlama (relationship marketing) anlayisi ile saglikli ve rekabetci
bir musteri iligkisi kurma becerisinin artirimasi amagclanmaktadir (Berry, 2008; Hougaard ve Bjerre, 2002; Uygur,
2017;Avcukurt, Sehnaz, ve Zengin, 2009). Hizmet sektortnde ¢alisanlarin musteriler ile dogrudan temas halinde
olmasi sebebiyle iliskisel pazarlama kapsaminda sadece trtin ve musterinin dedil personelin de stirece dahil edilmesi
gerekmektedir (Kotler vd.,, 2021). Musterilerle devamliiligki kurmayi ve kurumsal kimlige musterinin duygusal olarak da
baglanmasi ya da sadik olmasini hedefleyenliskisel pazarlamada:; uranun kalitesi, niteligi ve maliyetinin yaninda trine
katfilan duygusal imaj, enerji ve kimlidi de ortaya koyan insana dayall pazarlama yontemleri devreye girmektedir
(Kotler vd, 2021). imalat sektorunden farkl olarak turizm sektorunde ¢alisanlarin sadece uretim degdil pozarlama ve
satista da yer almasi bu sektorde calisanlarin organizasyon ierisindeki kiymetini daha iyi anlatmaktadir. Ornegin
ayakkabl treten bir firmada ayakkabinin tabanini treten ya da boyasini yapan isginin musteriyle iliskiye girmesi soz
konusu degildir (Kotler vd. 20210:295) . Ancak bir restoranda Uretim yapan sefin masalari gezmesi, musteri
memnuniyetini sormasi olasidir. Ya da bir ofelde kat gorevlisi olarak ¢alisan personelin goérev sirasinda karsilastig
musteriye gulimsemesi, onunla duygusal irfibafa gegmesi, o personelin pazarlama igin de énemini ortaya
koymaktadir. Bu nedenle bugtinuin is dunyasinda olduk¢a énemli bir hale gelen iliskiye dayall pazarlama anlayisinda
iscilerin "ic musteriler" olarak gortlmesini tanimlayan i¢sel pazarlama kavrami turizm sektorande oldukga gegerli ve

kiymetli kabul edilir (Gronroos, 1994).
2.4.2. icsel Pazarlama

Turizm sektorunde herhangi bir isletmenin Urantint tretmesinden satisina kadar ve satis sonrasi da déhil olmak tzere
tum streclerinde yer alan ¢alisan personelin onemi oldukga yuksektir (Kotler vd, 2021; icoz, 2007; Olali & Alp, 1988:39;
Uygur,2017:63; Okumus ve Avci, 2017). Konaklama ve yeme-icme sektortinde ise bu daha da belirgin ve onemli
olmaktadir. Calisanlarin musterilerle kurduklari iliskiyi agiklayan ve devamli musteri memnuniyetini amaglayan iliskisel
pazarlama, insan kaynagdinin da bir muasteri olarak gortlmesini kabul eden, hizmet kalitesini ytkseltmek amaciyla

calisanlarin motivasyon ve istekliligini Ust duzeyde ftutarak onlarin tatminini saglamayi hedefleyen bir pazarlama

Kapadokya Boélgesi Turizm insan Kaynagi Analizi
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felsefesine dayanir (Uygur, 2017: 25 ve 383-404). Hizmetin pazarlanmasi, bir malin pazarlanmasindan gesitli
temellerde farkllasmaktadir. Geleneksel mal ya da tran pazarlamasinda dissal pazarlama yani mali satin almaya
yonelik musteriye pazarlanmasi konusulurken hizmetlerin pazarlanmasinda igsel pazarlama yani trant musteriyle
bulugturan, musteriye tanitan ve onu teslim eden calisan personele donuk bir pazarlama anlayisidir. icsel, diger bir
deyisle personele yonelik pazarlama hizmetler sektoruntin olmazsa olmazi olarak kabul edlilir ve sunulan hizmetin
surdurdlebilirligini saglamak agisindan personelin motivasyonu ve istekliliginin devamli yuksek tutulmasi gerekliliginden
hareket eder (2017: 54;,0kumus & Avcl, 2017: 40-41). Personelin editimesi ve personelin tatmin edilmesi musterinin de
yani ziyaretcinin de beklenti duydudu hizmetten keyif almasi ve tekrar gelme niyetinin olusmasinda onemli etkileri
bulunmaktadir (Okumus & Avci, 2017: 96-97). Bu nedenle personelin ¢alistigi is yerine bagllidi ve sunulan is ortaminin
fafmin etme potansiyeli, o personelin ayni sekilde gerceklestirdigi hizmet kalitesi ve bunun devamliigina etkisine
olumlu katki sundugu gorulmektedir (Besterfield, 1999). Bu da sektorde calisan bir personelin, fatmin ediimesi ve ise
bagliiginin saglamlastirimasi gereken bir ic musteri olarak algilanmasini gerektirmektedir. Bu nedenle dunyada
basarill turizm isletmelerinde i¢csel pazarloma onemli gortimekte ve personel guglendirme  stratejileriyle

desteklenmektedir (Kotler vd., 2021).

Ornegin dunyaca unlu ve bunyesinde Swissotel, Novotel, Ibis Oteller zincirini barindiran AccorHotels Grubu onemli bir
personel guglendirme akademisine sahiptir. Bu akademide personelin dogru ve hizli karar almalarini saglamak adina
ve musteri memnuniyetini en Ust seviyede tfutmak amaciyla strekli editimler verilmektedir(Okumus & Avci, 2017: 117).
Accorhotels Group "Calisanlarimiz Bizi Bizden Daha lyi Anlatir' sloganiyla personelin firma ile 6zdeslestirmeye ozen
gosteren ve ihtiyaca gore devamli olarak egitim veren onemli bir sistem gelistirebilmistir ("Accorhotel Career”,
y.y."MSc in International Hospitality Management”, y.y.). Ozellikle konaklama sektorunde fadliyet gosteren onemli
zincir markalarin en iyi personele sahip olmak amaciyla ciddi bir rekabet icerisinde olduklari goralmektedir (Chauhan
& Mahajan, 2013; Demirciftgi & Kiziirmak, 2016). Calisanlarin ise ve markaya olan bagmiiliklarinin artirimasi, isten
¢lkma (turnover) oraninin en aza indiriimesi, calisanlarin kendilerini stirekli gelistirebilmelerinin saglanmasi gibi i¢sel
pazarlamanin daha iyi saglanmasi amaciyla bu markalar onemli faaliyetlerde bulunmaktadirlar. Accorhotel Group
dunyanin bir¢cok yerinde 300'den fazla konuda ve 20 dilde 230 binden fazla ¢alisanina yonelik devamli egitim vererek
bu rekabetin saglanmasi icin en ¢ok ¢caba sarfeden markalardan birisi olarak kabul edilmektedir (Demirgiftci &
Kizilirmak, 2016; Gheribi, 2018).
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Tablo 3. Turizm Pazarlamasi Ozellikleri ve Bu Ozelliklerin insan kaynag ile lliskilendirilmesi

Turiznde sektortinde sezona goére yodunluklar degdisebildiginden, sektor sabit
olmayan bir yapiya sahiptir. Bu durum, sektorde personel ihtiyacinin zamana

Mevsimsellik dagilmasini beraberinde getirerek dogru personel planlamasinin yapilmasini
elzem kilar (Uygur 2017b:63).

Turizm sektoru geleneksel pazarlamadan farkl isler ve somut unsurlarla soyut
unsurlar birlestirerek ivmelenen bir yapiya sahiptir. Soyut olan turistik arun ve
Soyutluk ve Emek hizmetlerin somut olan is guct ve tesislerle turiste iletimesini sadlayan karma bir
yapis  bulunmaktadir.  Turizm, bu soyut alani somutlastiran ve  musteriye

Yogun Olmasi . - R el (Fh
begendiren, onun sadakatini artiran emek yogdun bir sektordur (Igoz, 2007). Bu

nedenle c¢alisanin ftecrubeli, kalifiye ve istekli olmasi oldukga muhimdir (Uygur

2017b:63; Okumus & Avcl, 2017)

Turistik trunu geleneksel trinden ayiran en onemli ¢zelliklerinden birisi tretildigi

yerde tuketilmesidir ve stoklanamaz yani biriktirilemez-depolanamaz-olmasidir

(Uygur 2017b:64; Icoz, 2007:9; Chris Cooper, 2008: 4; Hacioglu, 2008: 13). Uranun

Uretildigi Yerde bulundugu yerde tuketilmesi satin alma ve pazarlama strecinin karsilikh olarak
ol ifF devam eftigini anlatrmaktadir. Bu nedenle arunun satin alinmasindan tuketildigi ana
Tuketilir, Stoklanamaz A ‘ S o A ‘
kadar birgok asamada personel ile turistin iliskisi devam ettidi ifade edilmektedir.

Bu nedenle turistik urunun ziyaretciye dogru sunumu, anlik olarak gerceklesen is

birligi strecinin saglikl yonetimesi ve hizll kararlarla yénetiimesi is gtictintin kalitesi

ve yeterliligine baghdir.

Turizm isletmelerinde hizmeti sunan da alan da insandir ve bu nedenle iliskisel
Hizmet Heterojendir pazarlama oldukga énemlidir. Calisan personelin hizmet standardi kalitesine etkisi
ve devamliigr agisindan insan kaynadinin dnemi yuksektir (Uygur 2017b:64)

Turizm isletmelerinde  geleneksel isletmeden farkli olarak ¢ift yonlu bir trun
dagitimi bulunmamaktadir(icoz, 2007). Geleneksel yontemde uretilen mal ya da

urun aracilar ya da parokendeciler tarafindan musteriye ulastiriirken furizm

Dagitim Tek Yénladr sektortinde urtin yerinde durur ve musteri trdnt almaya gelir. Turizm sektorunde
hareket eden urtin degil insan, yani musteri konumundaki ziyaretgidir (Uygur
2017b:64).

Turizm sektora bircok alt sektorun ic ice gegmesini gerektirir (icoz, 2007). Turizm
Bilesik Urun deder zincirinde bir furistin destinasyona gelis kararini verdigi andan donustine
Ozelligi Vardir kadar olan fum streci ve bu sutreci etkileyen degisik is kollari ve sektorlerini

birlestirir. Bu nedenle turizmde buttincul bakmak onemlidir (Uygur 20170:64).

Buradan da anlasildigi gibi, furizm pazarlomasinda ve bir destinasyonda hizmet kalitesinin artirlmasinda insan
kaynaginin rolt oldukga yuksektir. Bu nedenle bilingli destinasyonlar ve kurumsal firmalar bunun farkinda olarak i¢sel
pazarlama alanina yodunlasmaktadir. Kotler bu sayede isletmelerin rekabet gucunun arttigini ve markalarin ayirt

edici ozelliklerinin 6zellikle personel kalitesiyle ortaya ¢iktigini belirtmektedir (Kotler vd. 20210:294-98).
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lliskisel pazarlamayla da baglantili olarok hizmet kazang zinciri anlayisi turizmde basariy aciklayan ve bu basarinin
insan kaynagi ile olan iliskisini ortaya koyan bir kavramdir. Buna gore hizmetler sektérunde bir kazang zinciri
bulunmaktadir ve bu zincirin temel unsurlart isci ve musteri yani ziyaretci fatmininden gecmektedir. Heskett vd. (2008)
birbirleriyle olan guglu iliskisel agin yonetilmesine baglh olarak gelisen ortak ¢iktisini "Hizmet Kazang Zinciri" (service
profit chain) olarak ele almis ve zinciri olusturan modeli Sekil 3'te goruldugu gibi agiklamistir (Kotler vd,2021; 62-63;

Uygur, 2017: 384-404).

Sekil 3. Turizm Sektoru "Hizmet Kazang Zinciri" (Service Profit Chain).

N N N T

Yuksek Olctide
Calisan B Yuksek MUg.'reri
Devamliligi Sadakati
/N
Y Y
: alisan
I¢ Hizmet + Meqr:nnjniyeti + Hizmet + Yuksek Musteri + Yuksek Musteri [l
Kalitesi Tt Degeri Tatmini Sadakati
v * Hizmet Konsepti: * Musteriyi Tutma
Verilen Hizmetin e Tekrar Aligveris ve
Yuksek Calisan l%/\ug‘re:'ﬂer icin Markaya Baglilik
Verimliligi onueiar %

* Calisan Alani Dizayni * Dizayn Edilen

Yuksek Musteri

« is Dizayni ve Sunulan Hizmetin i
* [sci Secimi ve Yerlestirmesi Hedef Musteri Kitlesinin Sadakati
« Isci Odulu ve Itibari Beklentilerine Uygunlugu

 Musteri Hizmeti icin Gerekli Araglar

Kaynak: (Heskett, O Thomas Jones, vd. 2008)

2.4.3. i¢ Hizmet Kalitesi

Hizmet kazang zincirinin bu kisminda, kaliteli personel se¢imi ve egitimi, uygun ve kaliteli ¢calisma ortaminin
olusturulmasi i¢ hizmet kalitesinin (Internal Service Quality) artiriimasi igin oldukga dnemli kabul edilmektedir(Kotler vd.
2021b:62). i¢ hizmet kalitesi, organizasyonel yonetim yapisina ve ¢alisan tatminine odaklanmistir. Hizmetler
sekforunde isletmelerde i¢ hizmet kalitesinin artirimasinin, dis musteriyle kurulan iliskilere pozitif etkide bulundugu
kabul ediimektedir. Calisanlarin birbirleriyle, ast ve Ust iliskisi igerisinde olanlarin yine dikey ve yatay iliskilerinde de bir
kalite ve fatmin aranmaktadir. Yine organizasyonel yapinin dogru kurgulanmasi, is yerindeki departmanlarin ve
organizasyonun bir parcasi olan tum unsurlarin daha guglu ve saglikli bir sistemsel hareketfle kaliteyi artirdigi
arastirmalarla da ortaya konmustur (Fredendall, Letmathe, ve Uebe-Emden, 2016;Jun & Cai, 2010). Buradan da
anlasilacagr gibi hizmetler sektorunde faaliyet gosteren bir is yerinin musteri tfatminini saglamasi igin konuyu

organizasyonel bir butun olarak ele almasi gerekmektedir.



Yapilan arastirmalarda tretilen uranun kalitesi ya da musteri tarafindan begenilmesinin yaninda onun sunus bigimi,
mekansal ozellikler, fanitim, musteriyle kurum arasindaki duygusal gelisim, teknolojik unsurlarin kullanimi gibi sistemsel
isleyis, musteri fatminine oldukca etki ettigi gortlmektedir (Heskett, AlLeonard, & Sasser, 1997;,Lovernan, 1998; Jun &
Cai, 2010). Personelin tatmini konusunda Ustlerin astlart gozettigi ve onemsedigi kadar tum personelin de birbirlerini
gozetip birbirlerine kiymet vermeleri, calisanlarin kendilerini gerceklestirmeleri ve isle bag kurabilmeleri icin gerekli

egitim ve koglugun verilmesi olduk¢a onemli gerekliliklerdir (Finn, Baker, Marshall W. Greg, ve Anderson, 1996).
2.4.3.1. Tatmin Olmus ve Uretken Hizmet Personeli

Hizmetler sektortinde hizmet kalitesinin artirlmast icin en gerekli gorulen unsurlardan olan personelin tatmin, mutlu ve
is yerine sadk olmasi olduk¢a enemsenmektedir (Finn vd., 1996). I¢sel pazarlamayla dogrudan baglantili olan bu
alanda is yerinin personelini de bir musteri olarak algilamasi ve onlarin kiymetli oldugunun altini ¢izmesinin dnemi
vurgulanmaktadir. Cunku birgok arastirmanin da isaret ettigi gibi fatmin olmus ve organizasyonuna baglh olan
personelin ¢calisma istedi ve musteriyle olan iliskisi daha guclt olmakta, yuksek is verimliligi ve uzun stire ayni is yerinde
calisma niyetleri olumlu etkilenmektedir (Heskett, O Thomas Jones, vd. 2008; Jun ve Cai 2010b; Kotler vd. 2021b:62-77;
Lovernan 1998b; De Ruyter, Bloemer, ve Peeters 1997a). Turistlerin tatmin edilmesi durumunda ise furist sadakatini
yani tekrardan gelme istedini artirdidi gozlemlenmistir. Hizmet sektortinde bu donguyu saglayabiliecek en onemli
araglardan biri, mutlu, isinden fafmin olmus ve basarill personelin varlidr olarak kabul edilmektedir (Uygur
2017a:384-404).

2.43.2. Yuksek Hizmet Degeri

Daha etkin ve verimli musteri degeri yaratma ve memnun, sadik musterilerle sonuglanan hizmet sunumu, hizmet
kazang zincirindeki onemli bir diger halkay olusturmaktadir. Musteri icin satin alinan bir hizmetin kalitesi,
zamanlamasi, fiyat rekabeti, devamiild, talebi karsilamasi, sunulus sekli, o hizmetin dederini olusturmaktadir (Dog &
Kilic, 2009; Jun ve Cai, 2010; Loveman, 1998; De Ruyter vd., 1997). Hizmetin degerinin artirlmasi musteri memnuniyeti ve
sadakati acisindan en onemli kritelerdendir (Reichheld ve Sasser, 1990;Heskett, Jones, Loveman, Sasser, ve Leonard
A. Schlesinger, 2008). Ekincinin (2008) yapmis oldugu arastirmaya gore hizmet kalitesi ve musterinin talebine
uygunluk musterinin tekrar gelmesi ve safin alma davranisinda bulunmast igin en dnemli kriterlerdendir. Four Seasons
otel zincirleri bunu basariyla uyguladigr belirtilen onemli kuruluslardan biri olarak kabul ediimektedir (Kotler vd.
2021:62-77). Turist sadakatini olusturmak ve turist memnuniyetini en ytksege gikarabilmek igin bu ve benzer bazi otel
zincirleri, personelinin ne denli dnemli oldugunu kavrayarak insan kaynagi politkasini icsel pazarlama mantidiyla
belirlemektedirler ("Four Seasons About Us', y.y.; Atftard, 2017). Yapllan ¢alismalarda, musteri sadakatinin kérlilik
oranlarina oldukga yuksek etkide bulundugu gortlurken, bu etkinin yuksek hizmet dederine ulasmada firmalarin en

onemli motivasyonu oldugu belirtiimektedir (Reichheld & Sasser, 1990;Heskett vd. 2008).
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2.4.3.3. Tatmin Olmus Sadik Musteriler

Turizm pazarlamasi karmasinda yer alan unsurlardan biri insandir. insan unsuru iki farkl alana ayrimaktadir. Birincisi
hizmeti sunan calisanlar kapsarken digeri hizmeti talep eden musterileri kapsamaktadir(Uygur, 2017). insan temelli
olan turizm sektortnun insan iliskisine verdidi onem de buytk olmaktadir. Burada musterilerin bir turizm isletmesine
sadakatini saglamak ve tatminini artirmak igin dogru iliskinin kurulmasi énemlidir. Burada kritik husus tasarlanan,
uretilen ve sunulan hizmetin hedef musteri kitlesinin beklentilerine uygunlugudur (Reichheld & Sasser, 1990;Heskett vd.,
2008). Musterinin beklenfisine uygun olan hizmet sunuldugunda musterinin tatmin olmasi ve buna bagl olarak da o
firmaya ya da markaya olan bagliliginin artrmasi mumkun olabilecektir (Heskett, O Thomas Jones, vd. 2008; Kotler vd.
2021b:62-67; Reichheld ve W Earl Sasser 1990; Uygur 2017a:383-404).

Turistik tranlerin anlik tretilip satilmasi 6zelliginden dolayr beklenmedik eksiklik ve hatalarin olusabilecedi bilinmekte
ve buna benzer durumlara hizl mudahalede bulunarak etkisinin en aza indirilmesinin son derece dnemli oldudu kabul
edilmektedir (Uygur 2017a:383-404). Bu nedenle sektorde aksiyon alabilen, becerikli ve kendini gelistiren personelin
onemi olduk¢a artmaktadir. Birgok arastirmaya gore tatmin olus ve sadik musterilerin harcama egiliminin daha
yUksek oldugu goralmektedir (Ekinci, Dawes, & Massey, 2008;Jones & Suh, 2000; Pappu & Quester, 2006; Cooail,
Keiningham, Aksoy, & Hsu, 2007). Bu sinifa giren musterilerin hem harcama egiliminin yuksek olmasi hem de tekrar
hizmet talebinde bulunma egiliminin yuksek olusu onemli kérliliklari beraberinde getirmektedir. Agizdan adiza
pazarlamada sadik ve tatmin olmus turistlerinisletmenin ve hatta buttin destinasyonun tanitimini yapmaya daha gok

meyilli olduklar goramektedir (Bloemer and Kasper, 1995).

Hizmet Kazang Zinciri denkleminden de anlasilacagr gibi furizm sektorunde facdliyet gosteren bir igletmenin
calisanlarina sundugu ¢alisma sartlar ile birlikte personel politikalar sektéran onundeki insan kaynagi sorunlarinin
cozulmesinde kilit bir rol tstlenmektedir. Bu nedenle, rapor oncesi elde edilen verilerin degerlendiriimesinde en dnemli

teorik dayanaklardan olan bu zincirin bolgedeki isleyisi onemlidir.
2.5. Turizm Endustrisinin Alt Sektérleri ve insan Kaynaklarinin Ozellikleri

Turizm sektort yapist hizmetler kavrami itibariyla bircok alt sektorden olusan genis bir aga sahiptir(Uygur 2017a).
Armstrong ve Kotler'e (2003: 660) gore hizmetler sektorundeki hizmet kavrami ttketici ya da turist istek ve arzularinin
tafmin edici bir sekilde karsilanmasini barindiran ¢aba ve faaliyetler olarak tanimlanmaktadir. Turizm sektort birgok
alt sektoru bunyesinde barindiran oldukca genis bir basliktirtMemisoglu 2023b). icerisinde turizm ana faaliyetlerini
saglayan alf sektorlerle birlikte yardimer birgok faaliyet alanindan olusmaktadir. Bu baslik altinda ana alt sektorleri ve

bunlarin insan kaynagi talepleriyle birlikte bolgedeki mevcut durumlar paylasilmistir.
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3.1. Kuresel Olgekte Mevcut Durum ve Gelismeler

Turizm faaliyetleri ulasim ve internet teknolojisinin de etkisiyle kuresellesen dunyada karmasik ve yogun bir harekete
donusmustur. Bununla birlikte pandemi ve savaslar gibi olumsuzluklar hizla btytyen bu sektortin zaman zaman hizini
kesebilmektedir. 2019 yilinda yasanan ve yaklasik iki yil stren pandemiye ek olarak 2022 yilinin ilk aylarinda baglayan
Rusya'nin Ukrayna'yi isgali ile sektor tekrar derinlesen bir krizle yuz yuze gelmistir (“Tourism Enjoys Strong Start To
2022 While Facing New Uncertainties", 2022). Pandemi sonrasi %130 artisla en yuksek ¢ikisi yokalayan furizmin, 2022

yilinin basinda Rusya'nin bu beklenmedik saldirisi sonucu tekrar bir durgunluk stirecine girebilir endisesi olusmustur.

2022 yilinda Turkiye'de ise 2019 seviyelerine ulastigr gortlmektedir. Ayrica ayni yiligin Amerika kitasinin turizme katilimi
%97 oraninda artarken Avrupa kitast ise yaklasik %2001k artisla olduk¢a dnemili bir ivmelenme yakalamistir(UNWTO
2022). Bu hareketliligin kriz sonrasi tekrardan 2019 yili seviyelerine ¢ikarak 1.4 milyarlara ulasmasi durumunda sektorun
guclu bir sekilde buyumeye gegmesi beklenmektedir (United Nations World Tourism Organization, 2021). Ancak
dunya genelinde bu hedefe hentz ulaslamayarak 2022 yilinda 200 milyon sayisina erisilebilmistir. Dustis sonrasinda
yasanan bu buyumenin ardindan dunya genelinde 2 milyar turisti zorlayabilecek onemli bir hacme ulasacak sektorun,
ozellikle istihdam saglama konusunda dnemli zorluklarla karsi karsiya kalabilecedi tahmin edilmektedir. Bu endisenin
en buyuk sebeplerinden biri ise pandemi nedeniyle isten cikarilan ve sektor dedistiren ¢ok fazla sayida sektor

calisaninin bulunmasidir,

Crafik 2'de goruldugu gibi ozellikle 2018 ve 2019 yilinda olduk¢a dnemli bir ivmelenme yakalayan sektor dogrudan ve
dolayli olarak toplamda yaklasik 330 milyon kisiye istihdam saglamistir (Anon, 2020). Bu da turizmde istihdamin
kuresel istihdamin famaminin yaklasik %10,3tne denk gelerek aslinda ne denli bir buyuklige sahip oldugunu
gostermektedir. Grafikte turizm alaninda en ¢ok istihdam saglayan tlkenin Amerika Birlesik Devletleri oldugdu
gorulmektedir. Dunya Bankasi verilerine gore 2019 yilinda 165 milyon turisti agirlayan tlkede bu sektorde istihdam
edilen kisi sayisi yaklasik 6 milyon olmustur. Yine 52 milyon turist sayisina ulasan Turkiye'de ise sektorde ¢alisan

sayisinin 1,3 milyona ulastigr gortimektedir(SGK 2021).

Grafik 2. Dunya Genelinde Onemli Turizm Ulkelerinde Turizm Sektoru Calisan Kisi Sayisi (2018 Yili)

Almanya: 2.179.830

ispanya: 2.604.899

ADB: 6.103.000 Turkiye: 2.222.378 Brezilya: 2.133.822
Kaynak: (OECD 2023)
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Kuresel anlomda hizmet sektéranin en onemli sorunlarindan biri haline gelen insan kaynagi sorunu birgok zincir
isletme farafindan muhatap alinarak ¢cozulmeye calisiimaktadir. Four Seasons ornedinde de oldudu gibi oteller kendi
edifim sistemleri ve insan kaynagdi stratejileri yurtterek bu sorunun tstesinden gelmeye calismaktadirlar ("Four
Seasons About Us', yy. Aftard, 2017). Uluslararasi kuruluslarin raporlarina da yansiyan hizmetler sektéranun
gelecekte insan kaynagi sorununa iliskin bircok husus, aslinda ulusal ve bolgesel durumla da benzesmektedir.
Uluslararasi Calisma Orgutu (ILOYnun raporlarina yansiyan furizm insan kaynaginin neden sorun teskil ettigine iliskin
yorumlar ve degerlendirmelerin benzerleri farkl bolgelerde yopilan analizlerde de ortusmektedir. Ornedin ILO'nun
2010 yiinda yazmis oldudu raporda turizm sektoru ¢alisma sartlarinin bu sektoérun cazibesini ortadan kaldirdigi
belirtiimektedir. Surekli ve zamansiz dedisebilen ¢alisma ve mesai saat ve gunleri nedeniyle turizm ¢alisma
standartlarinin sosyal yapidan uzak ve ongortlemez olarak dederlendiriimektedir(ILO 2010). Bu durum gerek Turkiye

gerekse Kapadokya Bolgesinde bulunan sorunlarla benzesmektedir.

Bircok destinasyonda ozellikle sezonun yaz tatil, bayram ya da resmi tatiller gibi donemlere denk gelmesi,
calisanlarin is fatmini ve motivasyonunun azalmasina, kisa stirede isten ayrimasina ve farkli sektorlere yonelmesine
sebep olabilmektedir (ILO 2010:14-15; Kugtkaltan, Ceken, ve Mercan 2015). Bunun yaninda ¢alisanlarin diger sektorlere
gore dustk ucret almasi, sezonluk ¢alistirimak istenmesi, sektorun istikrarsizliik sorunu, sinirli kariyer firsati, yuksek
oranda dis kaynak-outsourcing- kullanimasi gibi sebepler bu sektérun kuresel anlamda insan kaynagi sorununa
temel feskil eden meselelerdendir(Chris Cooper 2008b:300-303; ILO 2010:14-15). Dunyanin farkl bolgelerinde ve
ulkelerde bu sorunlarin yansimalari farkl farkl olabilmektedir. Bu farkliiklar yapilan turizm ¢esidiyle de alakalidir.
Ornegin Avrupa genelinde yari zamanli -part fime- ¢alisanlarin orani %16 iken Portekizde bu oran %Slerde
seyretmektedir. Birlesik Krallik'ta %50 oraninda yari zamanli ¢alisan bulunurken, Hollanda'da %68 oraninda olmaktadir,
Burada kltar turizmi ve kiyi turizmi gibi ayrimlar onemli etkendir. Ornegin Ispanya'da deniz turizminin diger tlkelere

gore daha agirliktadir ve bu durum yari zamanli galisan sayisinda arfisa sebep olmaktadir(ILO 2010).

Yine tUm Avrupa'da ogrencilerin sektorde kayitsiz olarak kisa zamanl ¢alistiklarr gorulmekte ve bunun resmi
istatistiklere yeterince yansimadidi anlasimaktadir. Tablo 4'te Avrupa Birligi sinirlarinda turizm sektoru istihdaminin
ozelliklerini gostermektedir. Buna gore finans hari¢ diger is sektorlerinde yari zamanl islerde ¢alisanlarin orani ile
turizm sektorunde yart zamanli galisanlarin oranlart verilmistir. Diger is sektorlerinde yari zamanli galisanlarin orani
%15,3te kalmaktayken konakloma ve seyahat acentesi sektorunde %20lerin uzerine cikabilmektedir. Ozellikle
konaklama sektorunde kadin ve ogrencilerin tercihlerindeki artis sebebiyle daha fazla yar zamanl ¢alisan
gorulebilmektedir. Ayni tabloda gegici sozlesme ya da kisa sozlesme ile ¢alisanlarin orani diger is sektorleri ve
seyahat acentelerinde dustk olmaktayken konaklama sektorunde %22'yi asmaktadir. Bunun da en onemli
sebeplerinden birisi furizm sekforunde sezona gore yodunlugun dedismesidir. Yine konakloma sekforunde
acentelere gore daha fazla sayida ¢alisan olmasi da isverenin istihdam tercihlerini degdistirebilmektedir. Tabloda
onemli bir baska istatistik olan ayni iste bir yildan az ¢alisanlara bakildiginda ise konaklama sektéranun one ¢ikhigi
gorulmektedir (%18,3). Buradan da anlasilacadr gibi Avrupa Birligi tlkelerinde o¢zellikle turizmin emek  yodun
sektorlerinde personel sikinfisi yasanmasi olasidir. Konaklama ve yeme-igme gibi sektortin insan kaynadi yogun olan

alt sektorleri bu kume igerisinde degerlendirilebilir.
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Tablo 4. Avrupa Birligi Sinirlarinda Turizm Sektoru istihdaminin Karakteristik Ozellikleri (2020 Yili)

Kriterler Piéer I Sel.dijrleri. Konaklama Sektoru Seyahat AceE\t?si,
(Finans Sektoru Harig) tur operatoéru
Yari Zamanl Calisanlarin Orani 15.3% 22.5% 227%
Gegici Sozlesme ile Calisan 12.4% 221% 10.5%
Ayniiste 1 Yildan Az Calisan 12.8% 18.3% 10.4%

Kaynak: (Eurostat 2020)

UNWTO, turizmde istihdam edilenleri turizm arz kismiyla ne derece filiski icerisinde olup olmadigina gére iki sinifa
ayirmaktadir. Resepsiyon ya da karsilama, restoran ¢alisanlar, furizm acente ¢alisanlari, turizm bilgilendirme ofisleri
calisanlary, havayolu ¢alisani, kruvazor gibi deniz araglarn ¢alisanlar, kiyi otel ya da alisveris alanlarinda ¢alisanlar
dogrudan istihdam sinifinda degerlendirmektedir. Bu alanlara destekleyici ya da yardimer faadliyet olarak
degerlendirilen restoran trunleri toptancilar ya da tedarikgileri, turistik tesis ve altyapr insa eden insaat firmalari, ugak
parca ve ekipman firmalari, el sanatlar urefticileri, pazarlama elemanlari, muhasebe hizmetleri gibi islerde ¢alisanlar

ise dolayl ¢calisanlar olarak degerlendirmektedir (UNWTO, 2020a).

3.2. Ulusal Olcekte Mevcut Durum ve Gelismeler

Turkiye genelinde 2020 yili istihdam verilerine bakildiginda toplam istihdam sayisi 27.266.000 kisi olarak belirlenmistir
(TUIK). 2020 yilinda ulkede istihdam edilenlerin sektorel dagiimi incelendiginde (Grafik 3); %17 tarim, %6 insaat, % 20
sanayi ve %57 hizmetler sektorunde calishigi goramektedir (TUIK). Rakamlardan anlagilacagr uzere ulkede hizmet
sektort agik ara farkla yaklasik 16 milyon kisiyi istfihdam eden en onemli istihdam alani olmustur. Sosyal Guvenlik
Kurumu (SCK) istatistikleri 4-1/a kapsaminda zorunlu sigortali calisanlarin faaliyet grubuna gére 2020 yilindaki dagilimi
incelendiginde 1.006.936 kisinin turizm sektortnde faaliyet gosterdigi anlasiimaktadir. Bununla birlikte 2020 yilinda
Turkiye'de kayit digi ¢alisanlarin orani toplam calisanlar icerisinde %31 olarak gerceklestiginden (TUIK), turizm
sektorundeki istihdam verilerinde gergek rakamlar gorulememektedir. Ayrica ¢zellikle yeme-icme sektorunde
tuketim, turistik aktivite olarak sayilmayan yerel unsurlar tarafindan yapildigindan bu alanda ¢alisanlarin da turizm

hizmetler sektorande dahilini gerektirmektedir.

Grafik 3. Turkiye 2020 yili istihdarminin Sektorel Dagilimi (Mevsim etkilerinden arindinimis veri)

\ Tarim 4.922 000; %17
@ B inscot 1577.000; %6

B sonayi 5649000, %20
B Hizmetler 15943000, %57

Kaynak: TUIK, 2020
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Turkiye genelinde 89 sektore gore belirlenen saatlik kisi basi kazanci ortalamasi ise yaklasik 200 TL oldugdu
gorumektedir. Turizm sektérunde ise bu rakamin tzerinde bulunan sadece hava ve suyolu fasimaciligi sektoru
calisanlart olusturmaktadir. Buna gore suyolu fasimaciliginda ¢alisanlar gunluk 285 TL ucret aliyorken havayolu
tasimaciiginda ¢alisanlar ise 480 TL kazanabilmektedirler. TUm sektor ve faaliyet grubunda en yuksek tcreti alan
faaliyet kolu ise havayolu olmustur. Bunun yaninda spor, edlence ve dinlence faaliyetlerinde ¢alisanlar 190 TL alirken
seyahat acentesi ve tur operatorlerinde ¢alisanlar ise 174 TL almistir. Yiyecek ve icecek hizmetlerinde ¢alisanlar ise 115
TL ile turizm sektorunde en az Ucret alan fadliyet kolu oldugu gortlmektedir. Buna ek olarak, konaklama sektorunde

calisanlar ise gunltk 151 TL ile kazang ile yine Turkiye'nin ortalamasinin ¢ok altinda gelir elde ettidi anlasiimaktadir.

Grafik 4. Turkiye 2020 Yil Zorunlu Sigortalilar lle Prime Esas Ortalama Gunluk Kazanglarin Faaliyet

Grubu ve Sektore Gore Dagilim

Suyolu Tasimaciligs 28500t

Havayolu Tasimacilig 480,00 &
Spor, Edlence ve Dinlence Faaliyetleri
Seyahat Acentesi, Tur Oper. Rez. Hizmetleri

Yiyecek ve icecek Hizmetleri Faaliyetleri

Konakloma

0] 100 200 300 400 500 600

Kaynak: SGK

Turkiye genelinde 2020 yilinda fturizm sektorande yer alan konaklama, yiyecek ve icecek hizmeti ve seyahat acentesi
ve fur operatory, hava ve su tasimacilidl, spor, eglence ve dinlence hizmetleri ¢calisan sayilarinin sektor icindeki dagilimi
NACE (Nomenclature of Economic Activities) Kodlarina gore incelenmistir(Grafik 5). Buna gore en fazla ¢alisanin 625
bin kisiyle yeme-icme sektorunde oldugu gortlmektedir. Bu sektorden sonra ise en fazla ¢alisan sayisi 241 bin isi ile

konaklama sektortnde gergeklesmistir.

2020 yili 4-1/a kapsamindaki is yerleri, zorunlu sigortalilar ile prime esas ortalama gunluk kazanglarin faaliyet grubu,
sektor ve cinsiyete gore dagiimi (Grafik 5) incelendiginde turizm sektorunden havayolu tasimacilidi sektoruntn agik

ara onde oldugu gortlmektedir.
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Grafik 5.Turkiye Genelinde Turizm Sektorunde Yer Alan Calisan Sayisi (2020)
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Kaynak: (Sosyal Guvenlik Kurumu, 2022).

Yeme-icme sektorunde calisan kadin sayisi 198.392 olurken c¢alisan erkek sayisinin bunun iki katfindan daha fozla
(427.538 erkek calisan) oldugu gortlmektedir. Konaklama sektorunde ise 85.771 kadin ¢alisan tespit edilmisken yine
oldukca fazla olan 155.360 erkegdin istihdam edildidi anlasiimaktadir. Buradan da anlasilacagi uzere sektorde kadin

istihdaminin erkek istihdamindan olduk¢a az oldugu agiktir.
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4.1. Analizin Yéntemi

Kapadokya Bolgesinin furizm agisindan  deder kazanmasi, mevcut bulunan  turistik  Granlerin ziyaretcilerle
bulusturumasinda stphesiz en dnemli unsur insan kaynaginin varlidir. Bu analizde de, bu énemli hususa iliskin
bolgedeki mevcut durumun ortaya cikariimasl, sorunlarin tespit ediimesi ve potansiyel ¢ozdmlerin® sunulmasi
amaglanmistir. Bu kapsamda turizm ve hizmetler sektort insan kaynagr ozelliklerine iliskin literattr taranmistir.
Taranan ikincil kaynaklar sonucunda turizm insan kaynagdinin dunyada ve Turkiye'de mevcut durumu, énemi,

buyuklugu, neyi kapsadidi ve ozellikleri gibi onemli hususlar aktarilmistir,

Analizde karma arastirma yontemine basvurulmustur. Bu dogrultuda nicel verilerin yani sira nitel veriler de, sahada
cesitli calisma ve metodolojilerle elde edilmistir. insan kaynagi andlizi verileri dort baslk kapsaminda toplanmis ve
degerlendiriimistir. ik olarak Nevsehir ili turizm insan kaynagina yonelik genel bir degerlendirme ve mevcut durum
aktarildiktan sonra alt sektorler itibarlyla Kapadokya Bélgesi insan kaynaklart durumu ve talepleri degerlendirilmistir.
Ardindan turizm insan kaynaklari arz analiziile bolgede sunulan egitim ve programlardan kaynaklanan insan kaynagi
analizi yapimistir. Engelleyici faktorler kisminda ise bolgede insan kaynaginin gelismesinin ¢ntinde yatan engeller
analiz edilmistir. Son olarak bolgede yerel halkin tutum ve algilart élctlere dederlendirmeye eklenmistir. Tum bu
basliklarin altinin dolduruimasi amaciyla sistematik bir veri toplama semasi takip edilmistir. Hangi bilgilerin ne tur veri

kaynagi ve metodu ile elde edildigine iliskin tfemel bilgiler Tablo 5'te paylasimistir.
4.2. Birincil Verilerin Toplanmasi ve Raporlanmasi

Andliz kapsaminda verilerin onemli bir kismi birincil verilerden olusmaktadir. insan kaynag andlizine iliskin veri agirliki
olarak insan kaynagi anketleri (Turizm Sektoru Is Gucu ve Geng Istihdam Gelistirme Anketi, Calison ve Turist
Rehberlerine Yonelik Anketler) sektor anketi (konaklama, yiyecek ve icecek isletmeleri, seyahat acenteleri ve
esnaflara yonelik anketler) ile birlikte yerel halka yapilan anketlerden olusmaktadir. Bunun yaninda bolgeyi taniyan ve
bolgede faaliyet gosteren kamu, ozel sektor ve akademisyenlerden olusan uzmanlarla yapilan mulakatlardan elde
edilen verilerin derlenmesi sonucu gergeklestirilmistir. Bu kapsamda insan kaynagi bashdr altinda 719 kisiye anket
uygulanmistir. Sektor anketleri (Konaklama isletmeleri Anketi, Yiyecek-icecek Isletmeleri Anketi, Seyahat Acentesi
Anketi, Esnaf Anketi) kapsaminda ise 52 anket uygulanmistir. Yerel halka yonelik uygulanan anket sayisi ise 116
olmustur. Bunlarin yaninda Ahiler Kalkinma Ajansi tarafindan gergeklestirilen ¢alistay raporlar, mevcut durum

andalizleri ve sektor raporlarindan ve buralarda elde edilen verilerden faydalaniimistir.

Kapadokya Bélgesi Turizm insan Kaynagi Analizi
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Tablo 5. Kapadokya'nin insan Kaynaklari Analizi Unsurlari, Veri Toplama ve Degerlendirme Yontemleri
Bolum 1-2-3-4-5

Yerel . ;
- Sektor | Calisan| Gengler| Uzman ; L Wel Yontemler ile
JE Bl el gl Rﬂlll(‘zle?i Anketi | Anketi | Anketi |Mulakat Gelrier) bepes || Heikils Analizi |ilgili 6zel notlar

Bélum 1: Turizm en inin alt sektorler itibariyle insan kaynaklari ¢zellikleri: Konaklama, yiyecek-icecek, tur operatoru/seyahat acentalari, balon tur sirketleri,
turistik yerler (muz ren yerleri), hediyelik esya ve el sanatlari satis yerleri

Sektérdeki insan kaynaklarinin sayisi ve profili

Calisan sayisi ) ) )
Yonetimsel seviyelere gore dagilimi (] [ [
Egitim ve kalifikasyonlari ° [ ) °
Ucretler ° ° °
Calisanlarin mensei (uyrugu. geldigi yore/bolge) (] (] [ [

Bolum 2: Alt sektorler itibariyle insan kaynaklari talebi: Konaklama, yiyecek icecek, tur operatora/seyahat acentalari, balon tur sirketleri, turistik yerler (muze ve

oren yerleri), hediyelik esya ve el sanatlari satis yerleri

Alt sektorler itibariyle ihtiyag analizi
Temel beceri gerekleri [ °

Mulakat:
Teknik beceri intiyaclar [ ° Akademik
Girisim becerileri intiyaglari ° ° kuruluslara

Alt sektorler itibariyle insan kaynaklarinin mevcut durumu

Temel beceri seviyesi (] (]

Bolum 3: Insan kaynaklari arz analizi

Farkli seviyeler itibariyle sunulan turizm egitimi ve programlart: Lise, On lisans, Lisans, Yuksek lisans/Doktora, Sertifika

Program sayisi [ [ ®

Programlarin icerigi ve kalitesi ° ° Mulakat:Akademik
kuruluslara

Programlarin sektor ile baglantilar ° ) °

Yillk mezun sayilari (] ® °

Genglerin turizm sektérinde ¢alismaya karsi tutum ve algilari
Turizm sektorunde ¢alismaya karsi ilgileri

Sektorde ¢alismanin karsisindaki engeller

Turizmde kariyer firsatlart ile ilgili algilari

Sektorde ¢alismak igin bilgi/beceri ihtiyaclari

Insan kaynaklarinin gelisimi onundeki engeller Fikir liderlere
[ [ (] kaynak degerlen-
dirme ¢alistaylar

Bolum 5: Yerel Halkin tutum ve algilari

Turizm sektorunde ¢alisma

Turizm sektorune katilim duzeyi

Turistlerle etkilesim seviyesi

Turizm sektorune karsi tutumu ve destegi

Yorede turizm gelisiminin mevecut duzeyi hakkindaki
memnuniyeti

Kaynak: (TUYGAR 20I19)

Bir diger onemli veri kaynagi bolgede etkili olan ve bolge hakkinda bilgi sahibi kisilerle mulakatlar olmustur. Bu
kapsamda asagida  belirtilen konum ve sektorlere yonelik farkl sorulardan olusan foplam 30 mulakat

gergeklestirilmistir. Bunlar;

*muze, drenyeri ve diger cazibe merkezlerin isletmelerin mulakati
= pbalon tur sirketlerin mulakat

= akademik kuruluslarin mulakati

= yerel yonetimin mulakati

=sektor birlikleri ve dusunce kuruluslarin mulokat

= konaklama sektoru

» yeme-icme sektort femisilcileri ve ¢alisanlarina yonelik gerceklestirilen mulokatlardir.
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Ozellikle vzel sektor temsilcileri ve ¢alisanlarin birden fazla is kolunda yer almalarindan dolayi bircok agidan gorus
bildirebildikleri gorumustur. Ornegin bolgede otel yoneticisi ayni zamanda belediyede encumen tyesi gorevi

yuaruttyorken bir yandan da restoran isletmecisi konumunda gorev alabilmektedir.
4.3. ikincil Verilerin Toplanmasi ve Raporlanmasi

Anadlizin bu asamasinda, kuresel, bolgesel ve ulusal cergevede turizmin kalkinmnada éneminin yani sira bu sektoran
can simidi olan insan kaynadinin mevcut durumu, potansiyeline iliskin ikincil kaynaklardan faydalanimistir. Bu

asamada asagidaki kaynaklar kullanilmistir;

i. UNWTO, Dunya Bankasi, Avrupa Birligi ve gesitli ulus Ustt kuruluslarin raporlari ve istatistiki verileri
ii. Ulusal kamu kurum ve kuruluslarinin raporlari ve istatistiki verileri

il Konu ile ilgili yazilmis ulusal ve uluslararasi akademik arastirmalar
Andlizle birlikte asadida turizm insan kaynagi ile liskili alanlar degerlendiriimektedir;

i. Geng nufus basta olmak tizere, istihdam olanaklarinin tanimlanmas

i. Geng nufus basta olmak tzere, istihdam onundeki engellerin belirlenmesi

il Mevcut turizm insan kaynaklarr arzi ile talep arasindaki uyumun belirlenmesi

iv. Bolgenin gelecek insan kaynaklart arzini saglama konusundaki potansiyelinin degerlendiriimesi
(bolgedeki mevcut egditim ve 6gretim programiari)

i. Bolgedeki yerel halkin turizme karsi tutumunun ve turizme katilim durumunun degerlendirilmesi

Analizin gergeklestirimesi icin bolgeyle ilgili yazilan kaynaklar derlenerek bolgenin turizm potansiyeli, sektorde ¢alisan
kisi sayisi, insan kaynaginin demografik yapisi ortaya koyuimaktadir. Yapilacak analiz bes baslikta ele alinarak Kayalik

Kapadokya Bolgesinin mevcut ve potansiyel insan kaynaklarinin degerlendirilmesi tamamlanmistir. Bu basliklar;

i. Turizm endustrisinin alt sektorleri itibaryla insan kaynaklarr ozellikleri
ii. Alt sektorler itibariyla insan kaynaklari talebi

iiiinsan kaynaklari arz analizi

iv.Engelleyici faktorler

v.Yerel halkin tutum ve algilari

Kapadokya Bélgesi Turizm insan Kaynagi Analizi
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5.1. Veri Analizi; Kayalik Kapadokya Bélgesi (Nevsehir) Turizm insan Kaynagina iliskin Bulgu ve
Tespitler

Turkiye'nin énemli bir kultar turizm destinasyonu olan Kapadokya Belgesi, birgok turistik 6ge ve trtnt bunyesinde
barindiran ve farkl tlkelerden turist cekebilen oldukca bilinen bir destinasyondur. 2019 yilinda Turkiye'ye gelen ziyaret
arfisina paralel olarak bolgeye gelen turist sayisinda da oldukga onemli artislar meydana gelmis ve bu olumlu
ivmelenmeye bagll olarak da bir¢ok turistik tesis ve isletme kurulmustur. Halen bolgede yeni yatinmlar devam
etmekte ve ozellikle konaklama alaninda yeni tesislerin ingasi yapilmaktadir. Ancak tam bu hizl gelismelerin yaninda
onemli oranda insan kaynagd ihfiyacr da ortaya ¢ikmistir. Bu anlamda Goreme ve Ughisar gibi beldelerde yerel nufus
seyrekligi nedeniyle cevre ilce ve il merkezinden gunu birlik is goguntn soz konusu oldugu gozlemlenmektedir. Bugun
bircok ¢alisan, turizmin yodun yasandigi bu bolgelere ulasim saglayarak sektor icin onemli bir hizmet sunmaktadirlar.
Ek olarak Nevsehir'de bulunan iki tniversite ve tniversite bunyelerinde bulunan Meslek Yuksek Okullari sektore kalifiye
insan kaynadi yetistirmektedirler. Bununla birlikte tim bu gelismelere ragmen bolgede turizm alaninda yasanan en
buytk sorunlardan birinin insan kaynagi oldugu gortlimektedir. Bu alanda bolgede daha once yapilan gesitli akademik

calismalarda da sektorde istihdama yonelik edilimlerin zayif oldugu tespitleri yapilmistir.
Birincil ve ikincil kaynaklardan elde edilen verilerin analizi farkl baslik ve konular altinda bu bolumde paylasiimistir.

Ik olarak, bolgede en az 1 yildir yasayan yerel halkla anket ¢alismasi yopilmis ve turizm ile iliski dereceleri hakkinda
bilgi alinmistir. Bolgedeki yerel halkin daha ¢cok hangi alt sekfoérlerde istihdam edildigini anlamak igin sorulan soruya
cevap verenlerin 116 kisiden 65'inin (%56) erkek ve Slinin (%44) ise kadin oldugu gorulmektedir. Grafik ¢'da da
gortldugu gibi yerel halkla yapilan ankette 116 kisiden 42'sinin (%37.2) turizm sektorande ¢alistigi goralmuastar. Turizm
sektorunde calisanlarinise yodunluklu olarak (%31) hediyelik esya yapimi ve satisi sektorande ¢alistidi gorulmuastar. Bu
sektorden sonra %19le en ¢ok haliciik ve dokumacilik sektortunde istihdam edildikleri anlasiimaktadir. Konaklama

sekforunde ise ¢alisanlarin orani %12 ile daha az oldugdu tespit edilmistir (Grafik 6).

Grafik 6. Anket Kapsaminda Kapadokya Bolgesi Yerel Halkin Turizm Sektoru Is Dagilimi Grafigi
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Bir baska anket ise Kayalk Kapadokya Bolgesinde potansiyel is gtictintin tespitine yonelik gergeklestirilmistir. 18-30 yas
arasi genglere yonelik yapilan "Kapadokya Bolgesi Turizm Sektoru Isgucu ve Geng Istihdam Gelistirme Anketi'ne
katilan 606 kisinin 344'0 kadin (%57), 259'u (%43) erkeklerden olusurken 3 kisi ise cinsiyet sorusunu cevaplamamistir.
Ankete toplamda 606 kisi katilim gostermistir. Ankette bulunan bazi sorularin cevaplanmasi zorunlu bazilar ise istege
bagl birakiimistir. Bu nedenle bazi sorulara cevap verilmemistir. Cevaplayan kisilerin yas aralig dagiimi 15-25
olmustur. Cevaplayan kisilerden 323t 17, 1801 18, 47'si 19, 14't 20 ve 12'si ise 21 yasinda oldudunu belirtmistir. 30 kisi ise
yas kismini bos birakmistir.

Grafik 7. Genglere Yonelik Yapilan Ankete Katilim Saglayanlarin Egitim Duzeyleri Grafigi

AR
==

1]

. Lise
B ortcoku
. Onlisans

. Lisans

. Lisansustu

Anketi cevaplayanlar agirlikl olarak sirasiyla Nevsehir Merkez ilgesi, Gulsehir, Derinkuyu, Avanos, Acigol ve Urgup
bolgelerinde  yasadiklarini belirtmislerdir. Bununla  birlikte, katiimcilarin neredeyse tamami bekdar olduklarini
isaretlemislerdir. Grafik 7'de de goruldugu uzere katilim gésteren genglerin egitim seviyeleri daha ¢ok lise ve ortaokul

olarak gortlmektedir.

Ankete katilan genclere "daha once turizm sektorunde hi¢ ¢alistiniz mi veya ¢alisiyor musunuz?" sorusu sorulmus ve
cogunlugun sektorde hig ¢alismadigini belirtmistir (Grafik 8). Verilen cevaplarda 606 gengten 530'unun daha énce

turizm sektorunde hic calismadiklar, bunlardan sadece 76'sinin ¢alistim cevabini verdigi gortlmustuar.

Grafik 8. Genclere Yonelik Yapilan Ankette "Turizm Sektorunde Daha Once Calistiniz Mi Ya Da

Halihazirda Calismakta Misiniz?" Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi
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Yine ayni kafiimcilara "turizm sektorande ¢alismadiysaniz, ¢alismak ister misiniz" diye soruldugunda ise grafik 8'de
goruldugu gibi calismiyorum diyen 530 kisiden 197 kisinin "isterim”, 161 kisinin "bilmiyorum”, 90 kisinin "cok isterim’, 60
kisinin "istemem” ve 22 kisinin ise "hi¢ istemem” cevabini verdigi gortlmektedir. Buradan da anlasilacadi tizere ankete
katilan 15-25 yasarasi genglerin 287'sinin sektorde c¢alismaya istekli oldugu gorulurken ¢alismak  istermediklerini

belirtenlerin sayist ise 82 kisi olmustur (Grafik 9).

Grafik 9. Genclere Yonelik Yapilan Ankette "Turizm Sektorunde Calismadiysaniz, Calismak Ister

Misiniz" Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi
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Calisma kapsaminda turizm alt sektoérlerinde ¢alisanlarin yabanci dil becerilerini ogrenmek igin yapilan ankette ise 86

kisi katiim gostermis ve katilimeilara "yabancr dil bilginizi ve seviyenizi belirtilen diller i¢in yaziniz" sorusuna cevap
vermeleri istenmistir (Grafik 10). Bu kapsamda ingilizce haricinde olan dillerin ¢alisan personel tarafindan fazla

bilinmedigi anlasilmistir.

Grafik 10. Genglere Yonelik Yapilan Ankette "Yabanci Dil Bilginizi ve Seviyenizi Belirtilen Diller igin

Yaziniz" Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi
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Ancak yapilan anketin hedef kitlesi tek bir pozisyona gore dedil, farkli pozisyonlara yonelik gergeklestirilmistir. Bununla
birlikte sektorel dagilima bakildiginda da ve yuz yuze yapilan mulakatlarda da yabanci dil seviyesi ve gesitliligi benzer
sonuglara goturdugu anlagiimaktadir. Bunun yaninda Ingilizce'de ve diger yabanc dillerde de seviyesi yeterli ya da iy

oldugu kabul edilen kisilerin de yabanci dile istenilen duzeyde hakim olmadiklari belirfilmistir.

Ankette bir diger soruda genclere "sizin gibi genglerin turizm sektorundeki kariyer imkénlarindan haberdar oldugunu
dustintyor musunuz?" sorusu soruldugunda ise 231 kisi "emin degilim" derken 119 kisi ise "evet" cevabini vermistir (Grafik
11). Bununla birlikte 256 kisi ise "hayir" demistir. Bolgede yapilan saha ¢alismalart ve yuz yuze gorusmelerde de ozellikle
turizmn merkezi disinda kalan Acigol, Hacibektas gibi Kayallk Kapadokya'ya uzak olan ilgelerde genglerin turizmnde
¢alisma alanlart konusunda yeterince bilgi sahip olmadiklari ayrica bolgedeki genglerin ¢zellikle yabanct dil
ogrenmenin zor oldugu gerekgesiyle cekingen davrandiklarr gozlemlenmistir. Bunun da genglerin turizm merkezleri
ve sektorden uzak kalmasina ya da on yargilar sebebiyle baska sektorlere gegis yapmasina sebebiyet verdigi

bilinmektedir.

Grafik 11. Genglere Yonelik Yapilan Ankette "Bolgede Sizin Gibi Genglerin Turizm Sektortndeki Kariyer

Imkanlarindan Haberdar Oldugunu Duguntyor Musunuz?" Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi.
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Analiz kapsaminda Potansiyel Is Gucunun Tespitine yonelik gerceklestirilen anketle (Kopadokya Bolgesi Turizm
Sektoru Is Gucu ve Geng Istihdam Gelistirme Anketi) genclere sorulan alt sektor tercih sorusunda niyetleri
olctlmustur. Genglere, "turizm sektorunde is bagvurusu yapacak olsaniz hangi alt sektérlerde is basvurusu yapmayi
dusunursunuz’ sorusu soruldugunda Grafik 12'de goruldugu gibi seyahat hizmetleri (tur operatérleri, seyahat
acenteleri, tur rehberligi) 295, konaklama (oteller, moteller, pansiyonlar) sektorunde 294 kisi ve restoran yeme-icme
sektorunde basvurmayi isterim diyen 266 kisi olmustur (ankette en fazla 3 alt sektor secim hakki faninmistir). Bir kisi
birden fazla sikka isaretleme yapabilmistir). Bu da genclerin agirlikl olarak bu t¢ alt sektorde ¢alisma ediliminde

olduklarini gostermektedir.
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Grafik 12. Genclere Yonelik Yapilan Ankette Turizm Sektorunde Basvuru Yopacak Olsaniz Hangi Alt
Sektorde Is Basvurusu Yaparsiniz Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi
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5.2. Alt Sektérler Kapsaminda Kapadokya'da insan Kaynaginin Ozellikleri ve Talepler

Turkiye'de insan kaynadinin sektorel dagilimi incelendiginde hizmetler sektoranun diger sektorlere kiyasla agik ara
onde oldugu gozlemlenmektedir. Nevsehir 6zelinde ise yine hizmetler sektort ve altinda yer alan gesitli sektorlerde
onemli oranda bir insan kaynadinin yer aldigi gértlimektedir. Sektore ait kinlimlar Kapadokya Bolgesinin kultur turizm
destinasyonu olmasi hasebiyle de olduk¢a dadink ve gesitlidir. Hizmetler sektoriunde insan kaynadinin ve insan
kaynagina iliskin ihtiyag ve sorunlarin gesitliik arz etmesi sebebiyle de konuya iliskin degerlendirmeler alt sektor

bazinda ele alinacaktir.

Kapadokya Bolgesi gibi olduk¢a zengin ve i¢ ice gecmis ada sahip bir destinasyon gergevesinden turizm endustrisinin
alt sektorleri itibaryla insan kaynaklarinin ¢zellikleri analizi son derece muhim olmakla birlikte karmasik verilerin
incelenmesini gerektirmektedir. Bolgede alt sektorler incelendiginde temel alanlar soyle listelenebilir(Eylem Plani
2021).

Konaklama

-5 ve lylldizli oteller

-Butik ya da kaya oyma oteller
-Pansiyon ve kiralik evler

-Kamp ve karavan isletmeleri

Kapadokya Bélgesi Turizm insan Kaynagi Analizi
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Gelecege Yon Verr
Yiyecek ve icecek sektoru

-Lokanta

-Fasto food-hizli yiyecek ve paket servisi

-Kafe

-Bar

-Gece kulubu

-Bufeler, dondurma vb. saticilar

Tur/seyahat acentalari
-Incoming/outgoing
-Yurt ici turlar

-Bilet satis

-Arag kiralama

Etkinlik organizatorleri
-Doga ve macera sporlari
-Sicak hava balonculugu
-Vadi yurayusleri-trekking
-Atv ve Cip Safari
-Bisiklet

-Fotografecilik

-Atl safari

Turistik yerler(muze, éren yerleri, zanaat ve satis alanlari)
-Acik hava muzeleri

-Yer alti sehirleri

-Kiliseler, Jeopark alanlari ve diger oren yerleri

-Hedliyelik esya ve el sanatlari trefim ve satis yerleri
-Comlek ve seramikgilik

-Halicilk

-Kuyumculuk ve taki malzemeleri

-Sarap dretimi

-El sanatlar, el yapimi tranler (boncuk, oya vs.)

Yukarida belirtilen alt sektorlerden ozellikle konakloma, yeme-icme, sicak hava balonculugu ve seyahat acentesi ve
tur operatorleri olduk¢a onemli bir agdiriga sahiptir. Bu alt sektorlerin insan kaynagina iliskin sorun ve gelisme alanlar

agisindan ortak yonlerinin fazla oldugu gorulmustur(Memisoglu 2023b).



5.2.1.Konaklama Sektérinde insan Kaynagi Mevcut Durumu

Konaklama sektoru bolge turizm deger zincirinin en tepesinde yer almaktadir(Memisoglu 20230:20-22). Nevsehir
genelinde Ekim 2022 tarihi itibariyla, Bakanlik turizm isletme belgeli 157, Bakanlik basit konaklamali tesis 436, Bakanlik
yatinm belgeli 18, toplamda ise 611 konaklama tesisi bulunmaktadir(Nevsehir il Kaltar ve Turizmn Mudurlugu 2023). Bu
tesislerden 20 tanesi Kozakli ilgesinde olup termal hizmeti vermektedir ancak bu bolge Kayalik Kapadokya Bolgesinin
disarisinda yer almaktadir. Bunun yaninda il genelinde bulunan otellerden 23'0 4 ve 5 yildizl otellerden olusmaktadir.
Bununla birlikte toplam 14.316 oda ve 29.285 yatak sayisi bulunmaktadir. Bunlardan 1779 oda ve 5.081 yatak Kozakli'da

bulunan termal tesislere aittir.

Istatistiklerin de gosterdigi gibi Kapadokya bolgesinde onemli bir konaklama kumelenmesi bulunmakta ve buna bagl
olarak guglu bir altyapr da bulunmaktadir. Ozellikle 20001 yillarda otel sayisinin turist sayisina bagl olarak hizla
artmas, Istanbul gibi sehirlerden gelen yatirmcilarla birlikte konakloma sektorunde kayda deger bir genislemeyi
beraberinde getirmistir. Ornegdin 2008 yilinda Nevsehirde bulunan toplam konakloma tesisi sayisi 236 iken 10 yilin
sonunda bu sayi ikiye katlanarak 467'ye ulasmistir. Baslarda koy ve ilgelerde bulunan ailelerin ev pansiyonculugu ile
baslattidi bu stre¢ daha sonra kaya oyma ve tas otellerin ortaya ¢ikmasini hizlandirmis ve bu alan bolgede bulunan
bircok aile icin dnemli bir ekonomik gelir kaynagr haline gelmistir. Yerel sakinlerin gogu evlerini, ahirlarini ve depo olarak
kullandiklart magaralarini otele ¢evirmis, bu sayede furistler icin gunumuzde sahip olunan buytk bir konaklama

kUmesinin ortaya ¢lkmasina vesile olunmustur.

Grafik 13. Oteller ve Benzer Konaklama Yerlerinde Sigortall Calistirilan Kisi Sayisi (Nevsehir-2021 Yil)
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SCK'nin 2021 yilina gore yayimladidi verilerde Nevsehir ilinde konaklama sektorunde sigortall galistirilan kisi sayisi 3.588
olarak gortlmektedir. Bunlardan 1324'0 kadinlardan olusuyorken 2.264' ise erkek ¢alisanlardan olusmaktadir (Grafik
13). Istatistiklerde goruldugu uzere konaklama alt sektorunde istihdam erkek yodunluklu olmaktadir. Bunda en
belirleyici faktorlerden birisi ¢calisma saatlerinin dediskenligi ve ¢ok erken ya da ¢ok saatlere kadar devem ediyor

olmasidir.

Konaklama tesisi yoneticisiyle yapilan mulakatlarda boélgede insan kaynagdinin durumu ve temel nitelikler ve sorunlar
sorulmus, buna iliskin onemli cevaplar alinmistir. Katilimellara gore bolgede kalifiye personel bulmak oldukga zor
ancak baska birtakim sebeplerinde anlasimasi konunun ¢ozamu igin ¢ok gereklidir. Mulakatta katiimcilara kalifiye
eleman bulmada zorluklar yasityor musunuz? Calisanlarinizda aradiginiz temel nitelikler nelerdir? Sorular sorulmus ve

konaklama sektorunde yonetici pozisyonunda ¢alisan katiimeilar asagidaki gibi cevaplamigtir;

KOD 24.A: "Zor tabii ki Hizmetler sektorinde ¢alismak istemiyor gencgler artik. Ya da bolgemizde durmak
istemiyorlar. Kuguk otellerin butgesi ve vizyonu da kalifiye personel ¢alistirmak icin yetersiz. Personelde en buytk
sikinti dil bilgileri olmamasi. Bir de kolay yoldan zenginlesmek istiyor herkes. Biraz cile ¢ekeyim, isi mutfaginda
ogreneyim ya da ciraklik yapayim anlayisi yok artik. Calisanlarla isverenler arasinda gaven sorunu da var. Iki
taraftan kaynakl sorunlarimiz var. Yabanci dil bilen personel de var ancak kuguk isletmelerin bu ttr personeliikame
etmesi ¢cok kolay dedil Daha ¢ok is yeri sahiplerinin yabanci dili oluyor ve mudahale edebiliyorlar. Bir diger sorun ise
Ingilizce'nin yabanci dil olarak yeterli gorulmesi. Calisanlar ve isverenler tum turistlerin ingilizce bilmesini bekliyorlar.

Bu nedenle de diger personelimiz diger diller konusunda gelistirmiyor kendlisini.”

KOD 23 A: 'Kalifiye personel bulmak olduk¢a zor ancak, personeli ¢alistirmayi becerememe sorununu gidermek
daha bir zor. Isletme sahiplerinin bu konuda kendilerini ve bakis acilarini gelistiremediklerini gorayoruz. Personel
hem ¢ok iyi dil konussun, iyi hizmet etsin ve egitimli olsun istiyoruz hem de dustk maasla ¢alistirmak istiyoruz.
Firmalar ve yoneticiler kurumsal ve profesyonel olamadigi icin kalifiye personel ¢alismak istemiyor ya da baska
yerlere, sehirlere transfer oluyorlar. Ozellikle konaklama ve yeme-icme sektoriunde sezon deneminde ciddi bir

personel sorunu yasaniyor.”

Konaklama sektoru femsilcilerine yonelik yapilan saha arastirmalarinda otellerin yasadigi sikintilarin en basinda nitelikli
personel yetersizligi konusu yer almaktadir. Yapilan gorusmelerde elde edilen bulgularda nitelikli personel
yetersizliginin onemli nedenleri arasinda dustk yabanci dil bilgisi ve bireysel isteksizlik, konaklamada aile sirketlerinin
fazla olusu nedeniyle kurumsallasamama sorunu ve otellerin kuguk isletmelerden olusmasi nedeniyle insan kaynagi

departmanlarinin olmayisi konular gésterilmistir.

Bolgede faaliyet gosteren akademik kuruluslarin ilgili bolumunden akademisyenlerle yapilan gorasmelerde, bazi
yapisal ve bolgenin i¢ dinamiklerine bagdl olarak turizm insan kaynaginda bir kisim gerilemelerin yasandig
aktarilmistir. Mulakata katilan akademisyenler bolge tzerinde akademik makale yayimlamis, t¢ yildan fazla stredir

bolgede yasayan kisilerden olusmaktadir.
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"Akademik Kuruluglar' mulakatinda ortaya cikan "insan Kaynagi Meveut Durumu' temasinda "Ust Segment Turistler
Icin Hizmet Kalitesi Yeterli Degil" alt kategorisinde hemen hemen butun katiimeilarin vermis olduklar yanitlarda,
bolgede birkag konaklama tesisi haricinde kaliteli hizmet verilemedidi ifade edilmistir. Devaminda, bolge otellerinde
Turkiye'nin sahil kesiminde yer alan konaklama tesislerine gore daha iyi hizmet verildiginin de alti gizilmis ancak hentiz
bircok konaklama tesisinin hizmet standardini saglamaya yonelik bir strateji ya da ¢alismaya sahip olmadidi
belirtilmistir. Buna bagll olarak birgok tfesisin ise alimlarda, kalite gozetmeksizin ¢ok hizll hareket etmek zorunda

kaldiklari dile getirilmistir.

"'Sektorde Kronik Sorunlar” femasinda bolgede faaliyet gosteren akademisyenlerle yapilan gorusmelerde cesitli alt
kategoriler olusturulmustur. Buna gore bolgede tfurizm sektorunde ve konakloma alt sektorunde belli basli
kroniklesmis ya da degistirilmesi daha ¢ok dis faktérlere dayall bazi sorunlar ortaya ¢ikmistir. Bunlardan birisi 13.A
Kodlu katiimcinin ileri surdugu ve saha gozlemleriyle de tespit edilen sektorde ¢alismak igin bir esik yani kalifikasyon
gereginin olmamasi durumudur. Turizm sektoértnun kuresel anlomda da sorunu olarak kabul edilen bu durum, ise
alimlarda ¢alisanlarin her hangi bir sertifika ya da diploma gerektirmeden ¢alismalarinin onuntn agik olmasi ile
dogrudan iliskilidir. Ozellikle bolgede de yaygin olan aile isletmeleri ve kuguk otellerin resepsiyon, karsilama, otel
yoneticisi gibi pozisyonlarda ¢alistirilanlarin herhangi bir egitim sarti ile ise alinmadigr gortlebilmektedir. Bu durum ayni
zamanda konaklama sektortinde yasanan insan kaynagi sorununun hizla ¢oztlmesi maksadiylaise alindiklarinailiskin
bir gosterge olarak kabul edilebilir. Bu nedenle, is¢i sorunu ile birgok konaklama isletmesinin insan kaynag stratejisine
sahip olmamasi sorununun lisisi bulundugu goérulmektedir. Konaklama isletmelerinin ¢ok hizli ise alim yapmalari ve
segici olmamalarr gibi sebeplerden 6turt hizmet kalitesinin dusttgune isaret edilmektedir. Bu durumun yaygin olmasi
en azindan kisa sureli egitimlerle bu siniftaki personelin belirli bir duzeye gelene kadar egitim almalan bir ¢ozum

olarak uygulanabilir.

KOD 13 A: "Bir diger sorun ise turizm sektérande ¢calisacaklarda bir vasfin aranmamasi ile ilgilidir. Ya da bir diploma
zorunlulugunun bulunmamasidir. Ornedin bir otel ya da restoran hizmet vermek icin ihtiyac duydugu personeli
disardan egitimi olmayan kisilerden temin edebilme ozgurlugune sahiptir. Zaten her sey dahil sistemin de buna
katki sunmasi herhangi bir vasif ihtiyacini zayiflatmistir diyebiliriz. Ornedin her sey dahil bir otelde ¢alisan personel
ihtiyaci bulunmadigr icin balik ayiklama gibi editim gerektiren bir beceriye sahip olmak zorunda degil ya da kokteyl
hazirlama hakkinda bilgiye sahip olmak zorunda dedildir. Tesiste ihtiya¢ duyulacak bircok bilgiye sahip olma
zorunlulugu ortadan kalktigindan vasifsiz birgcok eleman ise aliniyor ve bu da turizm hizmet kalitesine olumsuz
etkide bulunuyor. Ornegin bir seyahat acentesinde yabanci dil ihtiyaci Ingilizce ogretreninden karsilanabiliyor.
Ingilizce ogretmenligi mezunu bir kisiyi otel ve acenteler calistirarak ihtiyaglarini giderebiliyorlar. Bu da turizm
editimine olan ilgi ya da zorunlulugu zayiflatiyor ve kalifiye personel talebi ve arzina yonelik sisteme de zarar

veriyor.

Konaklama sektortinde yonetici olarak ¢alisan bir katiimer (KOD 23.A) ise insan kaynagina yonelik sorunlarla ilgili
islefme sahiplerinin ve yoneticilerinin de eksikliklerinden kaynaklandigi vurgusunu yapmistir. Katilimer, iyi dil bilen, iyi
egitimli ve hizmet konusunda tecrtbeli olan bir personelin maasinin da yuksek olmasi dogaldir ancak bu kisinin

calisma sartlarinin da buna gére iyi olmasi gerekmektedir diyerek durumu ozetlemistir,
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Bunun yaninda kalifiye personelin ¢alistig is yerinde tatmin olmasi ve kendini mutlu hissetmesi cok ¢nemlidir. Birgok
aile otelinin bolgede bu kosullari saglayamadigini gorebiliriz diyerek bu konuya iliskin baska onemli agiklamalar da
yapmistir. Ornegin sezonda vzellikle bolgede ciddi eksiklikler yasandigi ifade edilmis ve genellikle kat gorevlisi, on buro
personeli ya da resepsiyonist pozisyonlarinda ¢alistirlacak personel bulmanin zorlastigina isaret edilmistir. Ayrica

katilimcr bazi sorunlarin kronik ve ¢oztlmesinin zor oldugunu asagidaki cumlelerle ifade etmistir;

KOD 23 A: "Kat gorevlisi pozisyonu genelde kadinlarin tercih ettigi is alanlaridir, ancak sosyo-kultarel bazi kabul
edisler nedeniyle bélgede yasayan kadinlar bu alanda ¢alismayi tercih etmiyorlar ve bu da bir insan kaynadi
sorununa sebep oluyor. Ornedin esler genelde kadinlari otelde ¢alismaya uygun bulmadikiari icin baskilyorlar.

Acik¢asi genel olarak toplum igerisinde kadinlarin otellerde ¢alismasi pek hos karsilanmayabiliyor.”
Bolgede konaklamanin insan kaynagdinin ozellikleri bakimindan talepleri soruldugunda ise asagidaki gibi cevaplamistir.

KOD 23 A:".. bolgemizde 4-5 yildizli otellerle butik ya da kaya otellerin ozellikleri itibariyla yasadiklari insan kaynadi
problemleri ve ihtiyaglari farklilasabiliyor. Oncelikle kaya oteller genelde daha kuguk oda sayisi ve kapasiteyle
calisan tesislerdir. Yildizli oteller ise disardan gelen yatinmlarla ve buyuk oda sayilariyla farklilik arz etmektedirler.
4-5 yildizl oteller ¢calisan personel beklentisi bakimindan ézellikle bir lisans mezunu ya da ilgili okullardan mezun
calisanlarr istemektedirler. Eksik noktalarda bu ¢alisanlarin editiimesi ve desteklenmesi yoluyla bir insan kaynadi
politikasi izZlemektedirler. Bu tip otellerde giyimine kusamina énem veren, yabanci dili olan ve ¢ézum odakli personel
tercih edilmektedir. Daha ¢ok aileler tarafindan yonetilen kaya otellerde ise sabah operasyonlarini becerebilen,
musteri check out dedidimiz cikis islemlerini becerebilecek, ¢ok iyi olmasa da biraz yabanci dil konusabilen,
faturalandirma ve blokaj yapabilecek insan kaynagini talep etmektedir. Gececiler icin de yine balon uguslari
oldugundan, gece ¢alisanlardan balonla ugacak ya da otel odasi ya da hizmetle alakali sorun yasayan musteri ile
ilgilenebilecek, onlari yonlendirebilecek, acil gelisebilecek sorunlari giderebilecek ve ¢cozum tretebilecek, saat farki
sebebiyle farkl ulkelerden gelebilecek rezervasyon ve sorulari idare edebilecek personel ihtiyaci bulunmaktadir.
Acikcasi bolgede ozellikle aile oteli olarak ¢alistirilan butik otellerde ¢alisma saatleri, sartlari ve kosullar muasait
olmadigindan ve kurumsallasma sureci dogru isletimediginden énemli bir insan kaynagi sorunu yasaniyor. Bu
nedenlerden oturt bolgede yetisen personel daha kurumsal bir isletmeye ya da bu alanda iyi olan bir bolgeye

gitmeyi tercih edebiliyor”

Ayni tfema altinda 10.A ve 12 A Kodlu katfiimellarin isaret ettigi bir baska husus ise konaklama sektortnde diger turizm
alt sektorlerinde de oldugu gibi calisma sartlarinin adir olusunun énemli bir sorun teskil etmesi durumudur. Katiimeilara
gore, konakloma sektorunde gece vardiyalarinin olusu, ozellikle bolgede yodunlugun bayramlarda, yoz sezonu ve
hafta sonlarinda oluyor olusu ¢alisma sartlarin zorlastiran faktorlerden kabul ediimektedir. Bolgede bulunan tesislerin
genelde kuguk otellerden olusmasi, az sayida personelin ¢alismasini beraberinde getirirken vardiya degisimlerinin
daha seyrek gerceklesmesine sebep olabilmektedir. Yine aile firmalarinin fazla olusu, bolgede kurumsallasamama
sorunuyla baglantil birtakim eksiklikleri ivmelendirdigini ortaya koymaktadir (Kod 11.A, 14.A). Buna bagl olarak, ¢alisma
saatlerinin dtzensiz olmasi ve is taniminin gerektigi sekliyle yapilmiyor olmasi is yuktnun ve c¢alisma sartlarinin
zorlasmasina sebep olmaktadir(Kod 10.A, 12.A). Katiimeilar, bu gibi sebeplerin turizm bolumlerinden mezun olan

kisilerin sektor degdistirmesine ya da is fatmini agisindan zayif hissetmesine temel teskil ettigini belirtmislerdir.
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Mulakatta LA ve 14.A Kodlu katilimeilar, konaklama sektorunde yasanan sikintilardan bir diderinin isi bilen kalifiye
personel yerine dusuk Ucretle isi bilmeyen ya da tecrubesiz personel alimi olarak dederlendirmislerdir. Daha az maas
ya da duzensiz ¢alisma sartlarina kolay adapte olmalari sebebiyle tecrtbesiz ya da gogmen calistirma yonetimini
segen isletmelerin kaliteli insan kaynadinin kasturdlmesine ve hatfta bolgeden uzaklasmasina sebep olduklari
belirtilmistir. Yine 11.A Kodlu katilimcl, sektorde ve bagdl alt sektorlerde isten ¢ikarmalarin gok hizli ve kolay yapilmasi,
sektore olan aidiyet hissini kirdigini vurgulayarak ozellikle bolgede kriz donemlerine ait kriz yonetimine yonelik
stratejilerinin gelistiriimesinin elzem oldugu hususuna vurgu yapmistir. Ayni mulakat ve tema alfinda gruplanan bir
baska katiimer (Kod 13.A) kurumsal ve bilinir firmalarda bir isginin is tatminin arttigi ve buna bagl olarak isten ayrilima
suresinin ise uzadigini belirfmistir. Bunun da, kurumsal ve marka degeri yuksek firmalarin ¢alisanlar icin daha gtvenli
ve istikrarll kabul edilmelerinden ileri geldigi aktarimistir. Yine konaklama sektorunde kayit disiidin bolgenin insan
kaynagi sorununu daha da derinlestirdigini dile getirmistir (Kod 12.A). Ayrica yapilan mualakatlarda ve gozlemlerde
bolgede, konakloma sektortinde personele yonelik duzenli bir egitim politikasi uygulayan otel sayisinin oldukga az
oldugu gortlmektedir. Bu nedenle konaklama sektoérinde personel editimine yonelik program ve projelerin
gelistirilmesinin onemi olduk¢a buyuktur. Ozellikle mevcut personelin gelistirimesi ve egitilmesine yonelik ¢alismalarin

kamu, ozel sektor ve universite is birligiyle ele alinmasi dnemli gorulmektedir.

Yapilan mulakatlarda bolgedeki kalifiye personel sayisinda artis olduguna daisaret edilmistir. Diger taraftan onceden
tecrubeli ¢alisanlarin son donemlerde is yeri sahibi oldugu ve bu boslugun dolduruimasinda zorluk yasandigi da

belirtilmistir.

KOD 15E: "Bolgede kdlifiye personel bulunduran is yeri sayisinda artis var aslinda. Yine de onceki ¢calisanlar ise
isveren ya da is sahibi oldular. Bu isverenlerin ve koyde buydyen genclerin turizm konusunda editilmesi gerekiyor
cunku isleri onlar devraliyorlar yavas yavas. Ancak kasabamizda ¢ok fazla tesis olmasina ragmen ara eleman
yetistirebilecek tesis ya da editim merkezimiz yeterince bulunmuyor. Mevcut personelin zorunlu sertifika sahibi

olmasi gerekiyor ve buna yonelik bir editim modeli olusturulmasi lazim.”

Yine mevcut personelin editimesinin ve sertifika sahibi olmasinin da gerekli oldugu gorusleri paylasimistir. Daha once
isci olup yonetici olanlarin yoneticilik, insan kaynadi ve isletmecilik egitimleri almasinin énemi birgok defa
vurgulanmistir. Ayrica koyde yasayan genglerin de turizme entegre edilmeleri igin editilmeleri ve isteklendirilmelerinin

de istihdama katki sunacagi énerilen gérusler arasindadir.

Konaklama sektortne yonelik 13 yoneticiyle mulakat gerceklestirimis ve gergeklestirilen mulakatlarda Kapadokya
Bolgesinde konaklama sektorunde calisanlardan ne tur becerilerin beklendigi ve mevecut durumda ¢alisanlarin bu
beklentileri karsilayip karsilamadidl sorulmustur. Yapilan gorusmelerde ozellikle bazi temel hususlar konaklama
sektort yoneticilerinin ¢aliganlarindan beklentilerinin oldukga énemli oldugu alanlar olarak ortaya ¢ikmistir. Bunlardan
birisi kisiler arasi iletisim becerisi ve musteri iliskileri becerisidir. Ayrica bu becerilerin var olabilmesi igin olmazsa olmaz
olan yabanci dil yetenedi de en ¢ok onemsenen konular arasinda yer almistir. Ancak boélgede tesislerde ¢alisanlarin
dil konusunda istenilen seviyede olamadiklari gorust agir basmaktadir. Yine dil bilmesi durumunda da ikili iliskiler,

musteri iliskiler gibi sosyal beceri gerektiren konularda personelin editilmis olmasini beklemektedirler.
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Gelecege Yon Verir
Ayni yoneticiler genel olarak hdlihazirda ¢alisan personelinin musteri iliskileri ve yabanc dil bilgisi konusunda bekleneni

veremediklerini dustnmektedirler.

Ancak yapllan gozlemler ve saha ¢alismalarinda bu durumun tesisten tesise degdisebildidi yonundedir. Bununla birlikte
kurumsallasma sureclerini saglikl yarttebilen ve egitim hususlarinda hassas olan bazi tesislerin ¢alisanlarinin yukarida
belirtilen konularda istenilen seviyede olduklart belirtimistir. Yine yapilan gorusmelerde ozellikle kuguk otellerde az
sayida personel ¢alismasi sebebiyle editim konusunda yeterince istekli olmadiklart anlasimaktadir. Bunun en énemli
sebeplerinden birisi az sayida personele editim verme maliyeti, editim ihtiyacinin olmadiginin dastnulmesi ve gerekli
onemin veriimemesi olarak siralanabilir. Dolayist ile birden fazla tesisin birlikte editim organizasyonun daha mantikli ve
yapllabilir oldugu anlasiimaktadir. Personelin is yerine bagmiiiginin dustk seviyede olmasi isten ayrima egilimini
artirdigi belirtilmis ve bolgede ise personelin is yerine aidiyet hissetme esiginin olduk¢a zayif oldugu da belirtilmistir.
Yine personelin bolge ile ilgili genel kultar seviyelerinin oldukga dusuk oldudu ve birgok muze ve éren yerini dahi
bilmedikleri aktarilmistir. Bu soruna ragmen, bu soruna yonelik bir uygulama ya da faaliyet gergeklestiren otelin ise

neredeyse hi¢ bulunmadigr goralmektedir.
5.2.2. Yiyecek icecek Sektériinde insan Kaynagi Mevcut Durumu

Yiyecek icecek sektort Kapadokya bolgesinde turizm deder zincirinin en ¢énemli halkalarindan biridir(Memisoglu
2023b:52). 2020 yilina gore Turkiye genelinde turizm sektorunde yiyecek ve icecek hizmeti calisan sayilarinin sektor
icindeki dagilimi dikkate alindiginda, en fazla ¢calisanin 625 bin kisiyle yeme-icme sektorunde oldugu gortlmektedir. Bu
nedenle de sektortn insan kaynadi kisminda olduk¢a onemli bir yer tutmaktadir. Bununla birlikte hizmetler sektoruyle
beraber yeme-icme sektérunde calisanlarin performanslarinin élgtimesinin soyut  kavramlarla iligkili - olmas,
sektordeki mevcut sorunlarin daha iyi anlasiimasinin onunde bir engel olusturmaktadir. Ornegdin performans
olctimunde kullanilan degiskenler arasinda musteri memnuniyeti, isgi memnuniyeti ve musteri sikdyetleri gibi guvenli
ve kesin bilginin elde edilmesini zorlastirici soyut alanlar mevcuttur. Bu dediskenlerin tam olarak anlasiimasi ve genele
yayllmasi zor olmakla birlikte ¢oztmlerin sunulmasi hususunda da belirsizlik ortaya ¢ikabilmektedir. Ek olarak, devamli
degisen talep ve ihtiyaclar da sektordeki insan kaynagdi sorunlarina kokten ya da uzun soluklu bir cozam tretmeyi
epey zorlastirmaktadir (Albattat vd. 20131). Bunu fakip eden bir diger onemli husus ise, is yerinin istikrarll olmasi ve
karlihgini devam ettirmesidir. Bunu yapabilen isletmelerin personelini memnun etme noktasinda daha istekli oldugu
gorulmektedir. Organizasyonel basarisi ya da liderligi guglu olan isletmelerin insan kaynagr konusunda daha az sorun
yasadiklari ya da yasanan sorunlara ¢ozum tretebilme kabiliyetlerini gelistirebildikleri de belirtimektedir(Albattat vd.
2013).

Kapadokya bolgesinde yeme-icme sekforantn en énemli sorunlarindan biri aslinda dunya genelinde de tecrube
edilen yuksek is gucu devir hizidir (Bradley vd., 2017; Organization, 2010; Yesiltas, Ozturk, ve Hemmington, 2010). Bunun
altinda yatan sebeplerin daha iyi anlasiimasi amaciyla bolgede sektor temsilcileriyle gesitli gortlmeler yapilmistir,
Gorusmeler ve elde edilen veriler neticesinde ortaya c¢ikan bircok sorunlarin ulusal ve uluslararasi farkl

destinasyonlarda da benzer oldugu gortlmektedir.
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Genel olarak bu sorunlar; liderlik ve yoneticilik alanlarindaki yetersizlik, dusuk maas, zor ¢alisma kosullar, geng nufus
arfisindaki dusts, zayif marka dederi, sektordeki dalgalanmalar, kisa sezon, musteri hizmetlerindeki artan gesitlilik,

kurumsallasamama olarak aktariimaktadir (Albattat vd., 2013; Bradley vd., 2017; Glup vd.; Yesiltas vd., 2010).

Konakloma sektorunde de oldugu gibi yeme-icme sektortnde de insan kaynagdi sorununu beseleyen en onemli
etkenlerden biri ¢calisma sartlarinin zor olmasi olmasidir. ILO raporunda yer alan duzensiz ¢alisma saatleri ve hafta
sonu ve resmi tafil gunlerinde de ¢alisma intiyaci gibi sarflar, bu sektorde c¢alisan personel igin oldukga zorlayic
olmaktadir. Ozellikle cocuklu aile sahibi kadinlarin bu sektorde istindami tercih noktasinda calisma kosullarinin
belirleyici oldugu belirtimektedir (ILO, 2010). Yine yart zamanli ¢alisma oranlarinin yuksek olmasi da bu sektorde

calisanlarin, galistiklar is yeri ya da pozisyonu daha ¢ok gegici bir meslek olarak gormelerine sebep olabilmektedir.

Bolgede fadliyet gosteren restoran mudurleri ve yoneticileriyle insan kaynagi sorunlari ve beklenen nitelikler hakkinda
mulakat yapilmis ve en fazla niteliksiz personel konusuna dedinildigi goramustur. Mulokat yapilan katiimcilar niteliksiz
personel, yabanci dil eksikligi, personelin uzun mesai saatlerine karsi hazir olmamasi ve sektére gavenmemeleri gibi
sorunlarin kroniklestigini belirtmislerdir. Bolgedeki restoranlar, zincir restoranlar gibi devamli editim ve personel
gelistirme faaliyetleri yapamadiklarini belirtmislerdir. Bu nedenle gunu kurtarmaya yonelik, daha once tecrubesi ve
egitimi bulunmayan kisileri ise alarak kendileri is basinda yetistirmeye ¢alistiklarini iletmislerdir. Bu sekilde istihdam
edilen birgok personelin ise restoranda ¢alismanin gegici bir is olarak gérmelerini beraberinde getirdigini

soylemiglerdir (KOD 24 A).

Kapadokya'da insan kaynagd onundeki gelismeyi engelleyen temel sebeplere iliskin bazi gorusler asadidaki sekilde

ifade edilmistir:

KOD 10.A: ".bolgede sureklilik arz eden bir personel politikasi bulunmamaktadir. Bir¢ok isletme, otel ve resforan
sezon yogunlasinca personel arayisina gidiyor, sezon bitince ise personelini kolaylikla isten ¢ikarabiliyor. Bu da
personelin o is yerine sadakatine ciddi zarar veriyor. Buna benzer strateji izleyen hemen hemen tum restoran ve
ofeller yabanci is¢i ya da ucuz is¢i bulma ediliminde oluyorlar. Daha kolay isten ¢ikarabilmenin kolay ve
sorumiulugun az oldudu bu yéntem sayesinde yodun sezonu atlatabilmektedirler. Ancak bunu yapan bir¢ok
isletmede hizmet kalitesi olduk¢a gerilemektedir. Bu durum bolge geneline de bu sekilde yayilmasi sebebiyle

bolgemizde hizmet kalitesi olduk¢a dustktar.”

KOD 23 A: "Bolgede kdlifiye personel bulmak olduk¢a zor, ancak personel ¢alistirma konusunda yasanan eksiklik bu
sorununun en onemli sebeplerinden. Isletme sahiplerinin bu konuda kendilerini ve bakis acilarini gelistiremediklerini
goruyoruz. Personel hem c¢ok iyi dil konussun, iyi hizmet etsin ve iyi editimli olsun istiyoruz hem de dustk maasla
calistirmak istiyoruz. Firmalar ve ydneticiler kurumsal ve profesyonel olamadidi icin kalifiye personel bolgemizde

calismak istemiyor ve genelde Antalya gibi baska yerlere sehirlere transfer oluyorlar.”

Yapilan gérusmelerde turizm egitimi alan ozellikle 20-30 yas arasi genclerin kiyi bolgelerine gitmelerinin kurumsal bir
firmada ¢alisma kaygisindan ¢ok, sahil turizminin daha gekici gelmesi, otellerin btytk olmalar sebebiyle konaklama

imkdanin olmasi gibi sebeplere baglanmaktadir.
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KOD I1.A: "Sektoran saglikli bir insan kaynagi politikas bulunmuyor. Isi bilenlere yani profesyonellere is verilmiyor ve
dusuk ucretlerle is¢i ¢alistirldidi icin liyakat sorunu yasaniyor. Buna ilave olarak, kriz yonetiminde ciddi sorunlar
yasaniyor. Pandemi érnedinde oldugu gibi kriz dénemlerinde isten ¢ikislar cok kontrolsuz ve hizli oluyor. Bolgede
hizli personel sirkulasyonu ve is bilmezlik turistlere dogrudan yansitillyor. isletrelerin aile sirketi olmalari profesyonel
ve kurumsallasma da sorunlara sebep oluyor. Bolgede sektorun calisanlara yaklasimi da dogru olmadigindan

personel burada durmak istemiyor.”

KOD 14.A: 'lnsan kaynaklari gelisiminin onundeki en temel sorun personele hak ettigi ucret ve haklarin
verilmemesidir. Bazi isletmeler personelini uzun saatler c¢alistirmasina ragmen dusuk dcret édemektedirler.
Personelin kendini gelistirmesi icin egitim imkdanlar vs. sunulamamaktadir. Bir onceki soruda bahsettigim gibi
isletmelerin insan kaynaklari konusunda politikasi olmall ya isletme icinde bir departman olusturulmall ya da

disardan hizmet alinmalidir. Kalifiye personel ¢calistirmanin onlara kazandiracaklari konusunda bilinglenmelidiir.”

KOD 12 A: "Bolgedeki kayit disilik bunun sebeplerinden birisidir. Sigortasiz is¢i calistirmak, isginin hakkinin verilmemesi,
tecrubeli personel yerine ucuza personel ¢calistirma tercihleri, Afgan, Suriyeli calistirma tercihi, satis ve elde edilen
gelirlerden vergi alinmamas, bir strt acente varken lisanssiz acentelerin satis yapmasi gibi sorunlar kroniklesmistir.
Isverenlerin turizm insan kaynadini urkutmesi ve gelismesi onunde engel teskil etmesi soz konusudur. Haklari
veriimeyen gengler, olumsuz muamele ve calisma kosullariyla karsilasan gengler ya sektor dedistiriyor ya da
gocuyor. Ornedin bir is¢inin ¢alisma saatlerinin belli olmamasi, alacadi ucretin, sigorta priminin garanti altina
alinmamas, is¢i her isi yapar mantidiyla asiri is yuklenmesi ve isciye bakis agisi nedeniyle insan kaynagdi sorunu
boélgede daha da derinlesmistir. Ayrica insan kaynadi agisindan bu bolgede yasamayan, disardan gelen égrenciler
gocme ediliminde ya da baska yerde ¢alisma edilimindeler. Bu nedenle insan kaynaginin boélge insaninda
yetistirimesi cok snemlidir. Oz kaynadi korumak ve beslemek onemli bu agidan. Bir diger temel husus ise Z kusadi
meselesidir. Suan egitim goren genclerde genel olarak bir sabirsizlik, rahat iste ¢alisma, fedakarlk yapmadan

yukselme gibi bir anlayis bulundugunu gézlemliyoruz.”

Karlihgini koruyabilen ve kurumsallasmis is yerleri olmakla birlikte bolgede bircok restoran ve kafenin aile isletrmesi
olarak faaliyet gosterdigi goze ¢arpmaktadir. Bu nedenle isletmelerinin cogunda guglu bir personel politikasi ya da
ajandasi bulunmadigr anlasiimaktadir. Restorancilikta personelden beklenti ya da ihtiyaciniz olan ¢alisan modeli nedir
diye soruldugunda genel olarak konaklama sektoruyle benzesmektedir. Buna gore yeme-icme sekforunde
personelden beklenen; Turk misafirperverligini biliyor olmasi, arastirmaci, yeme-igme sektortune hakim, misafir iliskileri
yonetimine hdkim, en az 1 yabanci dil biliyor olmasi, gelisime agik, esnek ¢alisma yetenegine sahip olmasi, guler yuzlu

ve dinamik olmasi, hijyene ve gunltk bakimina dikkat ediyor olmasi olarak ozetlenebilir,

Yukarida bahsedilen alanlarda egitimli ve hassas olan personelin bolgede on plana ¢iktigi ve ¢alishigr isletmeye
oldukga dnemli bir kiymet kattigh da belirfilen hususlar arasindandir. Bu nedenle bolgede kalifiye personel yetistiriimesi
ve mevcut personelin is yeri sadakatinin saglanmasina yonelik bir personel politikasinin bolgede yayginlastirimasi

olduk¢a onemli gozukmektedir.
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5.2.3. Tur Operatérleri ve Seyahat Acentelerinde insan Kaynagi Mevcut Durumu

Seyahat acenteleri ve tur operatorleri turizm deder zincirinde turistle ilk muhatap olan ve turist tzerinde ilk etkiyi
birakan alt sektordur denilebiliri(Memisoglu 2023b:37). Acentelerin turistle diyalogu baslatan, surdtren ve bolgeyle
turist arasinda bag kuran onemli bir rolt bulunmaktadir.  Buradan da anlasilacagr gibi diyalogun, organizasyon
yefenegdinin ve musteri iligkilerinin olduk¢ca onemli oldugu bir alandir. Bu alt sektérde, konaklama ve yeme-icme
sekfortine gore daha az personel ¢alistiriiyor olsa da kalifiye personel anlaminda yasanan ihtiya¢ daha stratejik ve

gereklidir.

Bolgede 32 seyahat acente yetkilisi ve tur operatortyle yapilan ankette bu alt sektérde ¢alisan personelden beklenen

beceriler sorulmustur. Farkl basliklarda sorulan becerilere iliskin asagidaki gibi cevaplandirimistir.

'Kapadokya'da sektorunuzde c¢alisan insan kaynagina iliskin Kisiler arasi iletisim becerisi sizce ne kadar ¢nemlidir
sorusuna?" katilimeilarin %65,6'si "cok onemlidir’ derken %313 ‘0 "onemlidir" demistir. Yaklasik %310k bir kisim da
"onemsiz" demistir. "Kapadokya'da sektoruntzde ¢alisan insan kaynagina iliskin musteri iliskileri becerisi sizce ne kadar
onemlidir?" sorusuna ise katiimcilarin buytk bir codunlugu (%81,31) "cok onemlidir" demistir. %15,6'si ise "onemli”
gordugunu belirtmistir. Yabancr dil konusunun ne derece onemli oldugu soruldugunda ise %65,6 "¢ok dnemli” derken
%31,7'si "onemlidir' demistir. Is gorme kabiliyetinin onemi soruldugunda ise %56,31tk oranda "cok onemli" cevabi
gelirken %37.5 oraninda "onemlidir" yaniti gelmistir. "Onemsiz" ve 'ne dnemli ne tnemsiz" diyenlerin sayisi ise dusuk
olmustur (%6,2). Beklenti olarak seyahat acentelerindeki personelin musteri iliskileri konusundaki tecrubesi ve

yefenediyle birlikte yabanci dil bilgisine olan hdkimiyetinin dnemi ortaya ¢lkmaktadir.

Analiz kapsaminda bolgede bulunan 32 seyahat acentesi ve fur operatort temsilcisine yonelik gergeklestirilen
ankette seyahat acenteleri ve tur operatfoérlerinde insan kaynaginin mevcut durumu ve talepleri alinmistir. Yapilan
anketlerde yabanci dil konusunda yeterlilikleri soruldugunda ingilizce'nin bolgede calisan acenteler tarafindan en
hakim olunan dil oldugu anlasimaktadir. ingilizee'yi ne derece bildiklerin soruldugundan 15 kisinin ¢ok iyi bildigi ve 8
kisinin ise iyi bildigi gordmektedir. Bununla birlikte ayni soruya cevap veren katiimcilardan 4'a yeterli seviyede

biliyorum derken 4 kisi ise bu dili bilmiyorum cevabini vermistir. 1 kisi ise bu dili hi¢ bilmiyorum cevalbr vermistir.

Ingilizce'nin yaninda diger diller soruldugunda Fransizca ve Ispanyolca bilenlerin orani biraz yuksekken bu dilleri ve
diger dilleri bilen kisilerin de sayisinin oldukga oz oldugu gortlmektedir.  Yapillan gorusmelerde diger diller
soruldugunda Iingilizce'nin yeterli geldigini ve cogu zaman mail ve telefon uzerinden yazismalarla anlagildigindan
'Google Translate" gibi uygulamalarin da varliginin hem turistler hem de acenteciler acisindan katki sundugu
pbelirtimistir. Ayni katiimcilara is yerlerine mesleki ve teknik egitim hizmeti veren bir kurulusun olup olmadigi
soruldugunda katilimcilardan sadece 4 tanesi bir destek aldiklarini belirtmistir. Geriye kalan 28 acentenin herhangi bir

teknik ya da mesleki destek almadiklar anlasiimaktadir.

Bu alt sektorde hdlihazirda ¢alisan personelin becerileri agisindan dederlendirilmesi yapildiginda kisiler arasi iletigsim
becerileriicin %40,6'si "ne yeterli ne yetersiz' cevabini verirken %25/ ise "yetersiz" cevabini vermistir. %6,3'U ise "olduk¢a

yefersiz" demistir. %18,8' oldukca yeterli derken, %9,4'u yeterli cevabini vermistir.
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Mevcut insan kaynaginin musteri iliskileri becerileri soruldugunda %34.,4't 'ne yeterli ne yetersiz', %15.6's "yetersiz',
%6,30 "oldukga yetersiz' cevaplarini vermislerdir. Mevcut ¢calisanlarin musteri iliskileri becerileri "yeterli" diyenlerin orani

%25 iken "oldukca yeterli" diyenlerin orani %18,8 olarak gergeklesmistir.

Sektorun tum alt sektorlerinde olduk¢a onemli kabul edilen yabancr dil konusunda mevcut personelin yeterliligi
soruldugunda ise %34,4't "ne yeterli ne de yetersiz', %18,8' ise "yetersiz" cevabini vermistir. "Oldukca yeterli” diyenlerin

orani %21,9'da kalirken "yeterli" diyenlerin orani ise %18,8 olmustur.

Acente ve fur operatérlerine ¢alisan personelin feknolojiyi kullanma becerisi soruldugunda ise %31,3'U "yeterli”, %15,6's|
'oldukca yeterli" cevaplarini vermislerdir. "Ne yeterli ne yetersiz" diyenlerin oraniise %28,1'de kalmistir. Yine "yetersiz"
diyenlerin orani %188 iken "olduk¢a yetersiz' diyenlerin orani ise %6,3 olarak goértlmektedir. Sektorde ozellikle
bilgisayar, telefon ve bunlara bagh sosyal medya platformlarinin kullaniminin bir hayli énem kazandidr goralmektedir.
Yapilan mulakatlarda da sosyal medya platformlarinin dogru kullanimi énemli bir ihtiyag olarak goralmektedir. Bu
nedenle seyahat acentesi ve tur operatorlerinde, geng girisimcilerin varlidi yeni sistem ve teknolojilere adapte
olunmasi agisindan dnemsenmektedir. Personelin girisimcilik becerisi soruldugunda ise %3130 "ne yeterli ne de
yetersiz' derken %219'u "yetersiz' cevabi vermistir. %630 ise "oldukga yetersiz' demistir. Ayni soruya cevap
verenlerden %25' "yeterli" derken %15,6'si "oldukca yeterli" cevaplarini vermislerdir. Personelin is gorme kabiliyeti
soruldugunda %37.5 oraninda "ne yeterli ne de yetersiz' derken %25 "oldukga yeterl" demistir. Bununla birlikte
katiimcilarin %18,8'1 "yeterli" cevabini vermislerdir. %125 "yetersiz' derken %6,3'U "oldukga yetersiz'" cevaplarini
vermislerdir. Bununla birlikte insan kaynaginin yetistiriimesi ve tecrube kazanabilmesi igin dnemli bir stre¢ olan stqj
konusunda ise acente ve tur operatorlerinin yetersiz kaldiklari goralmektedir. isyerinizde stajyer calistiryor musunuz
sorusuna %/5'inin "hayir" cevabl vermesi turizm alt sektort olarak seyahat acenteleri ve tur operatérlerinin tzerine

edilmesi gereken bir konu oldugu anlasiimaktadir.

Seyahat acentesi temsilcileriyle yapilan mulakatlarda kalifiye personel bulmada yasanan sikintilara deginilmis ve
ozellikle yabanci dil eksikligi sorunu dile getirilmistir. Bu hususta egitimin eksikligi ile birlikte bireysel anlamda kisilerin de

calismaya ve kendilerini gelistirmeye istekli olmamalari konularina isaret edilmistir.

Tur operatort ve seyahat acentesi sorumlulariyla mualakatlar da yapilarak hizmet kalitesi ve insan kaynaklarinda
beklentiler degerlendirilmistir. Bolgede eleman bulma noktasinda yasanan temel sikintilar paylasiimis ve beklentiler
aktariimistir. Genel olarak, bolgede aile firmalarinin ve kucuk isletmelerin kurumsallasamama ve buna baglh olarak

insan kaynagi departmanlarinin bulunmamasinin dnemli sorun teskil ettigine isaret edildigi goralmustar.

KOD 4E: "Sektorde ¢alisacak personelin yabanci dil bilmesi cok esnemli. Ozellikle Rusga gibi yeni musteri profili ile
iletisim kurabilecek dillerin konusulmasi bir arti. Misafir iliskilerinin iyi olmasi, guler yuzlt olmasi da beklenen
ozelliklerden. Bunun yaninda sektorde ¢calisan her bir personelin kisisel bakiminin iyi olmasi, insanlarla iletisim seklinin
guclu olmasi bolge imajina da oldukgca onemli katki yapiyor. Aksi durumda turistlerin kafasinda olumsuz ve eksik bir
bolge imaiji olusabiliyor. Buna bagh olarak gelen turistin firmalara karsi daha gayri ciddi, daha tsten bakan bir tavir

fakinmasina sebep olabiliyor. Personelin editimli olmasi turistin bize bakis agisini da etkiledigini dustntyorum.”
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Bir baska mulakat sorusunda ise "Kapadokya'da insan kaynaklarinin gelisimi ontndeki temel engeller sizce nelerdir?

Bu engellerin giderilmesi icin neler yapilmasini énerirsiniz?" sorusuna verilen bazi cevaplar asagdida paylasimistir;

KOD 2 A: 'Evet yasiyoruz. Ofis ¢alisanlarinin ingilizceleri cok zayif mesela. Universite mezunlarini ¢alistiramiyoruz
cunku piyasayi tanimiyorlar ve deneyimsiz. Universite mezunu olmayanlar ise alayl oluyorlar ve piyasayi biliyorlar

ama uzmanlasmayi beceremiyorlar.”

KOD 5. A: "Egitim sorunu temel sebep. OFrenci kalitesi dusuk. Nufus da yeterli dedil bir yerde. Goreme'de ikamet
eden kisiler genelde kendi isi (otel.acente,balon vs.) ile ilgileniyor ve is¢i bulmak zor oluyor. Onceden bu koylerde ve
ilcelerde yasayan insanlar istihdam sikintisini gideriyordu ancak simdi herkes is yeri sahibi oldu ve uzaktan tasima

yoluyla personel getiriyoruz."

KOD 6.A: 'Dil bilgisi cok onemli, bu buyuk sorun. Ikili iliski konusunda sorun yasiyoruz, personel musterilerle iliskiyi
saglikl kuramiyor. Musteri iliskisi sorunlu agik¢asi. Sadece otel, restoran ve acentelerdeki personel dedil balonlara
goturen-transferi saglayan- soforler ile ilgili egitim verilmesi lazim. Hizmetler sektora ¢cok yonlu dusuntlmeli ve
turistin irtibat kurdugu tam calisanlarin editiimesi ¢cok énemili. Bu ¢alisanlarla iletisim sorunu yasiyoruz. Musterilere

gerektigi gibi davranmiyorlar.”

KOD 7E: 'En buyuk skintlarimizdan birisi kalifiye personel sorunudur. lyi derecede dil hdkimiyeti cok onemli
Herhangi bir dil olabilir ama ingilizce en onemlisi. Diger alanlar cok onemli dedil Sosyal zeka, iletisim, sayisal becerisi

olan muhasebe konularinda da editilmeleri katki sunabilir.”

KOD 9E: "Egitim eksikligi var. EGitim sisteminden mi yoksa genglerin isteksizliginden mi tam olarak anlayamiyoruz
ancak personel sorunu ciddi boyutlara ulast. Gengler masabasi islere hevesliler ama kimse isi mutfaginda

ogrenmeden mudur olamaz. Fakat béyle bir algr olusmus.”

Analiz gergevesinde yapilan gortsmelerde bolgedeki seyahat acenteleri genel olarak balon turlari, bolgeye 6zel ve
Turkiye'yi de kapsayan paket turlar, fransfer hizmetleri, otel satig, Turk Gecesi gibi gesitli aktiviteler, atv furu, jeepli
safari ve bisiklet turlari duzenlemektedir. Bununla birlikte dugun, ¢zel gun ve parti organizasyonlari yapan ¢esitli

acenteler de bulunmaktadir.
5.2.4. Sicak Hava Balonculuk Faaliyetlerinin insan Kaynagi Mevcut Durumu

Sicak hava balonculugu yasal olarak 1991 yilinda kurulan firmaile birlikte baslamistir. 2000' yillarin basinda énemli bir
turistik etkinlik halini alan bolgenin en dnemli aktivitelerinden birisi olmustur(Eylem Plani 2021; Gursel 2017). Bélgede 30
balon isletmesi ve 370 sicak hava balonu bulunmaktadir. Buna mukabil 419 balon pilotu yer almaktadir. Hava
durumunun elverisli olmasi durumunda ise gunde ortalama 100-150 balon ugusu gergeklestirilebilmektedir. Gunluk iki
ayri zaman dilimine ayrilan uguslarin sabah saatinde gergeklesen ugusunda 100, ¢glen veya odleden sonra

gergeklesen ucusunda ise 50 balon olacak sekilde ugus izni verilebilmektedir.
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Sezona bagll olarak doluluk oranlari ve bilet satis fiyatlari ise degismektedir. 2019 yilina gore Goreme Acik Hava
Muzesi ve Cavusin bolgesinde ugus yapan balonlara binen yolcu sayisinin yaklasik 509.057 kisi olmustur. 2020 yilinda
ise 600.055 ziyarefci balonla ugus yapmistir (Grafik 14). 2022 yilinda ise toplam 662.443 yolcunun ugus yaphdi
aciklanmistir. Ayrica Cat beldesinde 2022 vili igerisinde 131 gun balon ugusu gergeklestiriimis ve 5174 yolcu
ucmustur(Kapadokya Universitesi, 2022). Bolge insan kaynagi son yillarda ugusa baslayan Cat bolgesine de destek
olmaya baslamistir. Burada balon uguslarinin artmasi durumunda insan kaynaginin bolunmesinin sz konusu oldugu

da degerlendirimektedir.

Grafik 14. Goreme Balon Uguslari 2019-2022 Donemi Ugan Yolcu Sayilar
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Kaynak: Nevsehir Il Kultar ve Turizm Mudarluga, 2023

Balon satisi yapan isletmelerden bazilari sadece balon satis ofisi olarak ¢alisirken bircok seyahat acentesi, otel ve
isletrenin de balon turu satisi yaptidi bilinmektedir (Gursel,2017). Bununla birlikte farkl satis kanallari olmasi sebebiyle
sicak hava balon sektort birgok alanla i ice gegmis bulunmaktadir(Memisoglu 2023b:44). Dolayisiyla bu alt sektore

ait insan kaynagi analizinin de diger alt sektorlerle birbirine oldukga baglantil oldugu ortaya ¢lkmaktadir.

Onceki yillarda yapilan saha ¢alismalarinda ortaya ¢ikan meveut durumun halihazirdaki meveut durumla benzestigi
gorulmustur. Analiz kapsaminda yapilan mulakatlarda balon firmalarinda ¢alisanlarin te farkl grupta dederlendirildigi
gorumektedir. Bu gruplardan biri olan yer ekibinin en fazla sayiyr olusturmaktadir. Toplam ¢alisanlarin %50'sinden
fazlasini yer ekibi olusturdugu soylenebilir. Bunu %20-30 civarinda pilot sayisi izlemektedir. Ofiste ¢alisan ve daha ¢ok
acente rolunde musteri organizasyonuyla ilgilenenler ise birkag kisiden olusmaktadir. Bu sayilar firmalarin hacimlerine

gore dedisebilmektedir. Ancak oranlar genel olarak aynidir.

Yer ekibi genel olarak yari zamanli ¢alisan kalifiye olmayan personel sinifindadir. Bunlar arag soforleri, balon
hazirlayan ekip ve diger yardimei personelden olusmaktadir. Yari zamanl ¢alisma sistemi sebebiyle bos vakitlerinde

bu personelin baska islerde ¢alisabilme imkdninin olusmasinin ¢alisma istedini artirdigi bildirilmistir.
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Yapilan gérusmelerde sahada yer hizmeti olarak galisan personelin sabah 4:00-8:00 saatleri arasinda ¢alistigi ve
diger saatlerde serbest birakildigi belirtimektedir. Bu personelin mesai saatleri disinda ikinci bir iste ¢alisabildigi
belirfilmistir. Yine sicak hava balonculugu hava kosullarina gore izne tabi oldugundan yilin her gunu faaliyet
gostermemektedir. Ornedin 2021-2022 yillar arasinda ugulan gun sayisi 233 olmustur. Bu nedenle bu sektorde calisan

personel diger alt sektorlere gore daha esnek olabilmektedir.

Yine bolgede onemli bir meslek haline gelen balon piloflugu olduk¢a yayginlasmistir. Balon pilotu olmak igin Sivil
Havacilik Kurumu'nun gergeklestirdigi sinava girerek BPL ugus belgesine sahip olmak zorunlulugu bulunmaktadir.
Halihazirda Nevsehir'de 5 sicak hava balon pilotlugu lisansi veren kurulus bulunmaktadir. Turkiye genelinde toplamda
370 sicak hava balonu ve 529 pilot bulunmaktadir(SHGM 2021). Ulke genelinde 2021 yilinda 6 balon pilotu sinavi
yapllmis ve toplamda 526 adet balon pilotuna lisans verilmistir. Kapadokya Bolgesinde 2022 yili itibaryla 419 balon

pilotu bulunmaktadir.

5.2.5. Turistik Yerlerin (Mize, Oren Yerleri, Zanaat Ve Satis Alanlari) insan Kaynagi Mevcut
Durumu

Kapadokya Bolgesi bir kultur destinasyonu olarak ok yonla ve turistik trin agisindan zengin kabul edilebilecek bir
destinasyondur. Bolgeyi ziyaret eden turistler ziyaret oncesinde ya da ziyaret aninda birgok farkl fecrubeyi

yasayabilmekte ve deneyimleme imkani bulmaktadir. Turistik yerler;

-Acik hava muzeleri,

-Yer alti sehirleri,

Kiliseler,

-Vadiler ve éren yerleri,

-Hediyelik esya satis ve tretim noktalari,

-Canak ve ¢gomlek tretim ve satis yerleri,

-Hali ve kilimciler,

-Kuyurm malzemeleri ve degerli tas tretim ve satis merkezleri,
-Sarap ve bolgesel yiyecek tretim ve deneme yerleri

-Diger el sanatlari tretim ve satis alanlar bunlardan birkagini olugturmaktadir.

Tum bu turistik merkez ve alanlarda onemli bir insan kaynagr varldr da bulunmaktadir. Bakanlik tfarafindan kontrol
edilen muzeler, 6zel muzeler ve sergi alanlaryla birlikte bolgede ¢zelliklerine ve zanaat alanlarina gére ktimelenmis

bircok isletme yer almaktadir.

Nevsehir ilinde Kultur ve Turizm Bakanligina bagl 4'u ozel olmak tzere 12 muze ve oren yeri bulunmaktadir. Ozel
muzelerde sorumlu mudur, seramik ve ¢anak Ureticisi, satis sorumlulart ¢alismaktadir. Ayrica ¢zel muzelerde aile
bireylerinin de ¢alistigr gozlemlenmistir. Bu muzelerde daha ¢ok comlek ve seramik imalat yapan ustalara yonelik bir

talep oldugu belirtilmistir.
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Bakanliga bagl muze ve éren yerlerinde ise arkeolog, sanat tarihgisi gibi uzman personel bulundurulmaktadir. Kadrolu
personelin yaninda intiyaca gore sozlesmeli personelin de gorev yaptig bildirimistir. Ozel muze sorumlulariyla yopilan
mulakatlarda seramik ve ¢omlek isciliginde uzmanlasmis kisiler bulmakta zorlanildigi belirtimistir. Bu alanda bir agik

oldugdu ve ihtiyag duyulan kalifiye insan kaynaginin cok zor yetistigi vurgulanmistir.

Halicilik, ganak ¢omlek areticiligi, kuyum malzemeleri ve degderli tas uretimi gibi alanlarda da personel durumu ve
ihtiyacina yonelik yorumlar diger alanlarla benzesmektedir. Bolgede yasayan genglerin bu alanlara yeterince ilgi
duymadiklari belirtimis ve egditim goren genglerin de ¢alisma niyetlerinin zayif oldugu aktarimistir. Yine yapilan
gorusmelerde ozellikle Erken Hristiyanlik Donemi ve Sanat Tarihi alanlarinda uzman sayisinin kisitl olmasindan dolayi
bolgede bir eksiklik yasandigi belirtilmistir. Bununla birlikte bolgede ihtiyag duyulan tuf ve kayag yapisinin korunmasina

iliskin uzmanlasmanin da yetersiz oldugu belirfilmistir.

Halicilik ile ilgili en dnemli sorunlarin basinda gelen yerel hali dokumaciliginin yok olmaya baslamasi, bu alanda gerekli
insan kaynaginin yetismemesi ve yonetilememesi ile alakall oldudu belirtiimektedir. Ortalama normal bir halinin tek
kisi tarafindan 4 ila 6 haftada dokunuldugu dusunuldugunde, bolgenin ihtiyact olan hali sayisina ulasiimast igin olduk¢a
onemli bir insan kaynagina intiya¢ duyuldugu anlasilacaktir. Ancak hem hall dokumaciligina olan ilginin azalmasi hem
de hali dokumasi yapan yetenekte insanlarin ¢alisma sartlarinin istenildigi gibi olmamasi bu sektorde insan kaynagdi
tutmay! zorlastirmaktadir. Bunun bir sonucu olarak, gevre illerin yani sira Cin Halk Cumhuriyeti ve Hindistan gibi
ulkelerde dokutularak bolgeye hali sokuldugu belirtilmektedir. Ayrica makine haliciiginin gelismesi de bu alanda insan

kaynagina olan ihtiyac azalthidindan zamanla bu sektordeki ustalikta azalma meydana geldidi gortlmektedir.

Sahada yapilan ziyaretler ve sektor yetkilileriyle yapilan gorusmelerde degerli tas imalati ve tasariminda da énemli
bir insan kaynagi sorunu oldugu aktarimistir. Yetenedi olan personelin ¢ok zor bulunmasi sebebiyle bolgede ihtiyac

duyulan baziislerin diger il ve bolgelerde yaptirildigi belirfilmistir.

Al sektorlerde insan kaynadinin mevcut durumu, ihtiyaglar ve sorunlarin birbirleriyle baglantili ve i¢ ice ge¢cmis olarak
var oldugu anlasiimaktadir(tMemisoglu 2023b). Ancak her ne kadar birbirleriyle iliskili de olsalar bazi hususlarda

sektorlerin kendilerine has durum ve ozellikler sebebiyle sorunlar farklilasabilmektedir.
5.3. insan Kaynagi Arz Analizi

Nevsehir il ntfusuna bakildiginda merkez ve merkeze bagli belde ve koylerde bir yigilima oldugu goramektedir (Tablo
6). Bolgenin en onemli turistik merkezlerinden olan Géreme ve Ughisar beldeleri Merkez ilgeye bagli olarak
degerlendirildiginden istatistiklerde tam olarak ayristirlamamaktadir. Ancak her birinin nufusu 4 binin altinda olan
kugcuk merkezlerdir. Bunun yaninda Urgup ve Avanos gibi ilcelerde de nufusa oranla onemli bir yogunlasma
olmaktadir. Bolgede turizm Goreme, Ughisar, Urgup ve Avanos etrafinda gelisme gostermistir. Ancak ozellikle
Goreme ve Uchisar gibi beldelerde ntfusun az olmasi mevcut turizm tesislerinde insan kaynaginin il merkezi, Gulsehir
ve Derinkuyu gibi ilcelerden gunubirlik olarak karsilanmasina sebep olmaktadir. Bu da turistik bolgelerde ¢alisanlar igin

bir konaklama ve transfer maliyeti olusturmaktadir.
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Bu durumun bolgede istihdamin onunde bir engel olarak goruldugu ifade edilmektedir. Yine egditim merkezlerinin
turistik merkezlere uzak olmasinin da ulasim ve zaman kisitlari sebebiyle staj programlarinin islemesine negatif etki

ettigi gorulmektedir.

Tablo 6. Nevsehir ili ve ilceleri Nufus Tablosu

iiceler Nufus
Merkez 150.267
Urgup 35967
Avanos 32.392
Gulsehir 21615
Derinkuyu 20.938
Acigol 19.362
Kozakh 13193
Hacibektas 10.958
Toplam Nufus 304.692

Kaynak: TUIK, 2022

Nevsehir ilinde biri devlet diger vakif olmak tzere iki Universite faaliyet gostermektedir. Ayrica turizmn alaninda
Nevsehir il merkezinde egitim veren bir adet meslek lisesi faaliyet gostermektedir. Yine 2022 yilinda Urgup'te

Kapadokya Gastronomi Mesleki ve Teknik Anadolu Lisesi agllarak egitim vermeye baslamistir.

5.3.1. Bolgedeki Egitim Kurumlari Turizm insan Kaynagi Arzi istatistikleri

Kayalk Kapadokya Bolgesi Nevsehir sinirlarinda turizm alanlarinda egitim veren kurum ve kuruluslarda yaklasik 30
yildir ogrenci mezun edilmektedir. 1984 yilinda Erciyes Universitesine bagl olarak faaliyet gosteren Nevsehir Turizm
Isletmeciligi ve Otelcilik Yuksek Okulu (NevTIOYO) ve sirasiyla Nevsehir Universitesi, sonraki ismiyle de Nevsehir Haci
Bektas Veli Universitesine bagl Turizm Fakultesinde mezunlar verilmistir. Bu mezunlarin bolgede girisimci, calisan ve
kamu gorevlisi olarak onemli bir katki sagladigi anlasiimaktadir. Buna ek olarak 1988 yilindan bu yana 6grenci yetistiren
Turizm Uygulama ve Meslek Lisesi ve 2005-2006 yilinda Meslek Yuksek Okulu olarak faaliyete gegen ve daha sonra
universite olan Kapadokya Universitesinin de bolgede turizm insan kaynadi arzi konusunda onemli katkilar sundugu
gorulmektedir. Bununla birlikte sahada yapilan gérasmelerde bolgedeki egitim tesisi ve kapasitesinin yetersizligine

iliskin bazi degerlendirmelerde bulunulmustur. Buna gore;

KOD 15 E: "Bolgede kalifiye personel bulunduran is yeri sayisinda artis var aslinda. Onceki ¢alisanlar isveren ya da is
sahibi oldular. Bu isverenlerin ve koyde buytyen genglerin turizm konusunda egitilmesi gerekiyor ¢unku isleri onlar
devraliyorlar yavas yavas. Ancak kasabamizda ¢ok fazla tesis olmasina ragmen ara eleman yetistirebilecek tesis
ya da egditim merkezimiz yeterince bulunmuyor. Mevcut personelin zorunlu sertifika sahibi olmasi gerekiyor ve

buna yénelik bir eitim modeli olusturulmasi lazim."

KOD I9E: "Yeterli istihdam alani bulunmuyor. Egitim uzun vadeli oldugu icin farkl sektorlerden turizme gegis olmasi

nitelikli bir insan kaynagini engelliyor. Turizm lisesi olmali ve uygulamali egitimler yapilimali"
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Analiz kapsaminda bolgede yapilan mulakat ve gorusmelerde, Turkiye Turizm Bankasi farafindan 1989 yilindan
itibaren basta Istanbul olmak uzere Turkiye'nin cesitli bolgelerinde kurulan TURBAN okullarinin turizm insan kaynagi
arzi konusunda da onemli katkilari oldugu anlasiimaktadir. Bolgede 1981 yilindan itibaren Urgup'te faaliyete baslamis
ancak daha sonra kapatilan TURBAN okulundan (Ozdemir ty.) mezun olan bircok kisinin Kapadokya Bolgesindeki
turizm isletmelerinde yonetici ve igsletmeci konumlarinda énemli katkilar sundugu anlasiimaktadir. Ayni zamanda
Kayseri ve Aksaray gibi il disinda turizm alaninda egitim veren kuruluslarindan da bolge istihdamina bir girdi oldugu

gorulmektedir. Bu tniversitelerden mezun olan kisilerin bolgede istihdama katildigr anlasimaktadir.

Onemli olarak 2019 yilinda Nevsehirde ogrenim goren lise son sinifi ¢grencilerinin turizmn bolumlerini tercih etme
niyetlerine donuk bir yuksek lisans tezinde saha verileriyle de ortusen bir sonu¢ ortaya ¢ikmistir (Kaya, 2019).
Calismada bu arastirmaya katilan 825 6grencinin tercih etme durumlari soruldugunda, %78'inin turizm boltmlerinden
tercih yapmak istemedikleri aktarilmistir. Turizm bolumunt tercih etmeyi dustinen ogrencilere (%21,8) hangi bolumleri
tercih edersiniz sorusu yoneltildiginde ise %9'unun gastronomi ve mutfak sanatlart bolumunan en fazla tercih edildigi
gorulmektedir. Bunu %7.3 ile turizm rehberligi ve %5,62'yle turizm isletmeciliginin tercih edildigi ortaya gikmistir(Kaya,
2019:64). Burada sektorun insan kaynadi ile ilgili gelecekte karsilasabilecedi sikinfilar ongorulebilmektedir. Yine sahada
yapllan c¢alismalar sirasinda gergeklestirilen gortsmelerde, akademik alanin en buytk endiselerinden  birinin,
ogrencilerin turizm bolumlerini istekli bir sekilde tercih etmedikleri yonunde olmustur. Bunun gesitli sebepleri oldugu
gorulmektedir. En onemli bazi nedenler arasinda; rehberlik bolumu haricinde diger bolumlerin meslek yasasinin
bulunmayisi, diploma sahibi olmanin 6grencilere sagladigi herhangi bir avantajinin olmamasi (Sektérde calisabilmek
icin yabanci dil kriteri yeterli olabiliyor, herhangi bir diploma zorunlulugu bulunmamakta), sektéran calisma saatlerinin
ve yogunlugun tatil donemlerine denk gelmesi (6zellikle bayramlar ve yaz dénemlerinde ¢alisma zorunlulugu) gibi

etkenler genclerin turizm boltmlerini tercih etmemesine etken olarak kabul edilmektedir.

Asagida basliklar halinde Nevsehir'de faaliyet gosteren baslica editim kurumlari ve turizm insan kaynagdina yonelik arz

durumlar ve kapasiteleri paylasilmistir.

5.3.1.1. Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi Turizm Fakailtesi Bslimleri ve Turizm insan
Kaynagi Arzi

Universite bunyesinde bulunan turizm fakultesi bolgedeki en eski ve koklu turizm egitim yeri olarak hizmet
vermektedir.  Fakultenin  kurulusu, Erciyes Universitesine bagli Nevsehir Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yuksekokulunun kuruldugu 1984 yilina dayanmaktadir. Fakulte 1984 yilinda Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakultesine bagl bir yuksekokul olarak kurulmus, 2000 yilinda ise dogrudan Erciyes Universitesi Rektorlugune bagl bir
yuksekokul statusune kavusmustur. 17 Mayis 2007 yilinda Nevsehir Universitesinin kurulmasi ile Erciyes Universitesi
Nevsehir Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yuksekokulu, adi baglantisi ve statusu degistirilerek Nevsehir Universitesi
Ticaret ve Turizm EGitim Fakultesine dontstartlmustur. Ticaret ve Turizm EGitim Fakultesi ise 13 Kasim 2009 tarihinde

Bakanlar Kurulu karari ile kapatiimis ve yerine Turizm Fakultesi kurulmustur.

Fakulte bunyesinde 3 adet lisans programi bulunmaktadir. Bunlar, "Turizm Igletmeciligi’, "Turizm Rehberligi’ ve
"Gastronomi ve Mutfak Sanatlar” bolumlerinden olusmaktadir. Gastronomi ve Mutfak Sanatlar bolumunde ayrica
ikinci ogretim segenegi de bulunmaktadir. Daha once "Ticaret ve Turizm EGitim Fakultesi" olan ancak ismi degisen

Turizm Fakultesinde ismi ya da igeridi dedisen ve kaldirilan bazi bélumlerde de mezunlar verilmistir (Tablo 8).
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2020-2021 yilinda Turkiye'nin ilk Turizm Arastirmalan Enstittust, 25 Mayis 2018 Tarihli ve 30431 Sayill Resmi Gazetede
yayinlanan Bakanlar Kurulu karari ile Nevsehir Hacl Bektas Veli Universitesi bunyesinde kuruimustur. Enstita bunyesinde
4 yuksek lisans ve 3 doktora programi mevcuttur. Yuksek lisans programlart; "Turizm Isletreciligi’, "Turizm Rehberligi”
ve "Gastronomi ve Mutfak Sanatlar” alanlarindadir. Bunun yaninda Ytksekogretim Kurulu Baskanliginin 09/07/2020
tarihli karart ile Turizm Arastirmalar Enstitusu bunyesinde Inang Turizmi Ana Bilim Dali (disiplinler aras) tezli yuksek

lisans programi agilmistir. Doktora programlari ise; "Turizm Isletmeciligi’, "Turizm Rehberligi" ve 'Gastronomi ve

Mutfak Sanatlar” ana bilim dallarindan olmak tzere 3 programdan olusmaktadir.

Ytksek lisans ve doktora programlarina katilan égrencilerin bir bolumu sehir disindan gelen ve egitim sonunda kendli
bulunduklart sehirlerde gorev almayi planlayan kisilerden olusmaktadir. Bu nedenle bu yuksek lisans editimini
tamamlayanlardan bir bolumunan bolge disinda hizmet edecedi dustunulebilir. Lisans programlarindan 2021 yilinda
toplam ogrenci sayisi 1040 olan universitenin lisans alaninda simdiye mezun olan ¢Jrenci sayilari Tablo 7'de
paylasiimistir. 2022 yilinda toplam 145 mezun veren bu 3 bolum igin bu yil agllan kontenjan sayisi 185 olmustur (Tablo
7). Faktlte agldigindan bu yana lisans bolumlerinden mezun edilen toplam ogrenci sayisi ise 2079 olarak

gerceklesmistir.

Tablo 7. Nevsehir Hacl Bektas Veli Universitesi Turizm Fakultesi Bolum ve Mezun Sayilari

Bolum Adi-Lisans Kontenjani (2022) Yillik Mezun Sayisi (2022) Mezun Sayisi (Tum Yillar)
Turizm Isletmeciligi 35 40 520
Gastronomi ve Mutfak Sanatlar 100 65 369
Turizm Rehberligi 50 40 391
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik’ = = 673
Konaklama Isletmeciligi EGitimi? - - 85

Seyahat Isletmeciligi ve Tur Rehberligi? = = 4]
Toplam 185 145 2.079

Kaynak: NEVU Arsivi
Sosyal Bilimler Enstittst altinda bulunan programlardan ve 2020 yilinda agllan Turizm Arastirmalart Enstittistinden

toplamda 164 yuksek lisans ve doktora égrencisi mezun olmustur (Tablo 8).

Tablo 8. Nevsehir Hacl Bektas Veli Universitesi Turizm Fakultesi Yuksek Lisans Bolum ve Mezun Sayilari

Bolum Adi-Yuksek Lisans Kontenjani (2022) Yillik Mezun Sayisi (2022) Mezun Sayisi (Tum Yillar)
Turizm Isletmeciligi Yuksek Lisans 14 1 90
Turizm isletmeciligi Doktora 12 = 48
Turizm Rehberligi Yuksek Lisans 14 1
Kulttrel Miras ve Kultur Yonetimi Yuksek Lisans* = =
Gastronomi ve Mutfak Sanatlari Yuksek Lisans 14 = 13
Gastronomi ve Mutfak Sanatlari Doktora 12 = =
Inanc Turizmi Yuksek Lisansi 12 - -
Toplam 78 2 164

Kaynak: NEVU Arsivi

'Bu program eski doneme aittir ve kaldiriimistir.
*Bu program eski doneme aittir ve kaldinimistir.
*Bu program eski doneme aittir ve kaldirimistir.
“Bu program eski doneme aittir ve kaldirimistir.
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5.3.1.2. Urglip Sebahat ve Erol Tokséz Meslek Yuksek Okulu Turizm insan Kaynagi Arzi

2022-2023 ogretim yili igin turizm fakultesinin disinda tniversite bunyesinde bulunan Urgup Sebahat ve Erol Toksoz
Meslek Yuksek Okulunda 7 bolumde kontenjan agiimistir. MYO'da 2021 yili itibariyla toplam 1169 ogrenci kayit
yaptirmis aktif 6grenci sayisi ise 850'de kalmistir. Yillk mezun sayistise 319 ogrenci olarak gergeklesmistir. Bolumler ve
2022 yilinda mezun olan ¢grencilerin dagilimi tablo 9'da verilmistir. Tabloda da gortldugu tizere bazi bolumlere 2021
yill igin kontenjan agilmamistir. Acik olan bolumlerden ozellikle Turist Rehberlidi ve Ascilik boltumlerinin ise daha ¢ok
tercih edilmis ve mezun sayisinin da daha fazla oldugu gortlmektedir. MYO kuruldugundan bu yana tabloda belirtilen
bolumlerde 4.862 kisiyi mezun ettigi gorimektedir. Yapilan gortsmelerde bu mezunlardan bir kisminin ulusal ve bir
kisminin ise uluslararasi alanlarda galistig belirtilmistir. Bazi mezunlarin ise sektor degistirerek farkl alanlara yoneldigi
belirtiimistir. Mezun olanlardan énemli bir kisminin ise boélgede kalarak hdlihazirda Kapadokya Bolgesinde farkli
isletmelerde c¢alistiklari ya da kendi isletmelerini yonettikleri gorulmektedir. Belirtilen mezunlar arasindan lisans

bolumune gecis yapmis olanlar ve akademisyen olarak kariyerlerine devam edenler de dikkate alinmalidir.

Tablo 9. Urgup Sebahat ve Erol Toksoz Meslek Yuksek Okulu Bslum ve Mezun Sayilari

Bolum AdiI-MYO Kontenjani (2022) Yillik Mezun Sayisi (2022) Mezun Sayisi (Tum Yillar)

Turizm ve Ofel isletrmeciligi 40 3l 527
Turizm ve Seyahat Hizmetleri 30 9 475
Turist Rehberligi 140 152 728

Ascilik 125 13 588
Kulttrel Miras ve Turizm 30 9 46
lkram Hizmetleri ® - 1 95
Turizm Animasyonu® = 4 130
Adirlama Hizmetleri ” = = 323
Turizm ve Seyahat Isletmecilig © = = 320
Rehberlik ? = = 20

Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik'™ = = 1352
Turizm Rehberligi ™ = = 258

Toplam 365 319 4.862

Kaynak: NEVU Arsivi

Ek olarak 2016-2017 yilinda egitim ve ogretime baslayan Kozakl Meslek Yuksekokulunda saglik turizmine yonelik

terapi ve rehabilitasyon bolumu altinda acllan Fizyoterapi ve Is ve Ugrasi Terapisi Programlarina ogrenci alimi

jom

yapllmistir. Acilan "Saglik Turizmi isletmeciligi" bolumunde 2022 yilinda 42 ogrenci mezun edilmistir.

*Bu program eski doneme aittir ve kaldirilmistir.
°Bu program eski doneme aittir ve kaldirilmistir.
’Bu program eski doneme aittir ve kaldirimistir.
*Bu program eski doneme aittir ve kaldirimistir.
Bu program eski doneme aittir ve kaldirilmistir
"°Bu program eski doneme aittir ve kaldirilmistir.
"Bu program eski doneme aittir ve kaldirilmistir.
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5.3.1.3. Kapadokya Universitesi Turizm insan Kaynagi Arzi

Vakif universitesi olarak faaliyet gosteren universite 2005-2006 yilinda Meslek Yuksek Okulu olarak faaliyete
baslamistir. Bugun itibarlyla merkezi Nevsehir'in Mustafapasa koyunde bulunan tniversitenin toplam 31 n lisans, 15
lisans ve 11 yuksek lisans programi bulunmaktadir. Bolgenin ara eleman ihfiyacini karslamaya donuk editim verme
politikasiyla kurulan tniversitede, turizm alaninda da bazi bolumler bulunmaktadir. Yeme-icme sektortine yonelik
ascllik ve gastronomi ve mutfak sanatlari bolumlerinde editim ogretim faaliyeti yapan tniversite, yine turist rehberligi
dlaninda da ogrenci mezun etmektedir. Universite'nin fadliyete gecmesinden bu yana gastronomi bolumunden 13
mezun verilmistir (Tablo 10). On lisans bolumlerinden ise toplamda 824 oJrenci mezun edilmistir. Agik kontenjanlar
arasinda ozellkle Turist Rehberligi On Lisans Uzaktan Ogretim (UO) programina katilimin ¢ok fazla oldugu
gorulmektedir. 2019 yilinda baslayan pandemiyle birlikte ©nem kazanan uzaktan egitimin bir tezahurt olan bolame, il
disindan da katilimin mamkan olmasi sayinin artmasina katki sunmustur. Yine bu tniversitede de mezunlarin bir
bolumunun bolgede ¢alistidl bir bolumunun ise ulusal ve uluslararasi isletmelerde farkl pozisyonlarda ¢alistiklar

belirtilmistir.

Tablo 10. Kapadokya Universitesi Turizm Alani Lisans-On Lisans Bolum ve Mezun Sayilart

Bslum Adi-Lisans, On Lisans Kontenjani (2022) Yillik Mezun Sayisi (2022) Mezun Sayisi (Tum Yillar)

Ascilik On Lisans 50 12 181
Gastronomi ve Mutfak Sanatlari Lisans 70 13 13
Turist Rehberligi On Lisans 60 9 34
Turist Rehberligi On Lisans (U. O.) 160 123 609
Toplam 340 157 837

Kaynak: Kapadokya Universitesi (KUN) Arsivi

Universite, turizmle ilgili ug alanda yuksek lisans egitimleri de vermeye baslayarak bu alanda da bolgeye katki
sunmaktadir (Tablo 11). Bazi programiar yeni agildigindan hentiz égrenci almaya baslamis ancak mezun vermemistir.

Turist rehberligi uzaktan ytksek lisans programindan 2022 yili itibariyla 80 kisi mezun olmustur.

Tablo 11. Kapadokya Universitesi Turizm Alani Yuksek Lisans Bolum ve Mezun Sayilar

Bolum Adi-Yuksek Lisans Kontenjani (2022) Yillik Mezun Sayisi (2022) Mezun Sayisi (Tum Yillar)
Gastronomi ve Mutfak Sanatlari Yuksek Lisans 100 = =
Turist Rehberligi Yuksek Lisans 80 = =
Turist Rehberligi Yuksek Lisans (Uzaktan) 100 80 80
Toplam 220 80 80

Kaynak: Kapadokya Universitesi (KUN) Arsivi

Kapadokya Bolgesi Turizm insan Kaynagi Analizi
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5.3.1.4. Kapadokya Anadolu Teknik ve Meslek Lisesi Turizm Uygulama Okulu insan Kaynag
Arzi

Nevsehir merkezinde yer alan Kapadokya Anadolu Teknik ve Meslek Lisesi Turizm Uygulama Okulu 1987 yilinda
bolgenin turizm insan kaynag intiyacina destek olmak amaciyla kurumustur. Icerisinde konaklama ve yeme-icme
hizmetlerinin de bulundugu turizm lisesinde konaklama ve seyahat hizmetleri ve yiyecek icecek hizmetleri olmak
tzere iki bolum yer almaktadir (Tablo 12). 2021 yilinda toplam 276 ogrencinin egitim gordugu lisede ogrencilerin 1881
erkeklerden olusuyorken 88 kiz ¢grencilerden olusmaktadir. 2021 yili itibariyla okuldan mezun olan ¢grenci sayisi ise
44 olarak gergeklesmistir. 2006 yilindan 2022 yilina kadar ise okuldan mezun olan ¢Jrenci sayisi 987 olarak
gerceklesmistir (Milli Egitim Bakanh@2022). Buradan da anlasilacagr tzere lise, turizm alaninda son 15 yilda her yil
ortalama 65 ogrenciyi mezun etmistir. Okulda ogrenim goren ogrencilerin her yil Ekim ve Nisan aylarinda teorik ve
uygulamali egitimini okulda gordukleri belirtilmistir. Okulda yer alan uygulama otelinde 34 oda ve restoran bolumu
bulunmaktadir. Otelde ¢grenciler resepsiyon, kat hizmetleri, ascilik gibi alanlarda tecrube edinebildikleri gorulmustar.
Bunun yaninda Nisan ve Eylul aylarinda turizm alaninda faaliyet gosteren otel ve turistik tesislerde uygulama yaptiklari
aktarimistir. Uygulamali egitim stiresince ¢grenciler, kanuni zorunluluk olarak calistiklart is yerleri tarafindan gegerli
olan net asgari tcretin en az %30'undan az olmamak Uzere Ucret almaktadirlar. Bu ogrencilerin sigortalart ise Mill
Egitim Bakanligi tarafindan okul tzerinden yapilarak strecin surekliligine destek olundugu gortimektedir. Ayrica lise,

halihazirda Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi (TOBB) tarafindan proje okulu uygulamasina déhil edilmistir.

Tablo 12. Kapadokya Anadolu Teknik ve Meslek Lisesi Turizm Uygulama Okulu Boltim ve Mezun Sayilari

Bolum Adi Kontenjani (2022) Yillik Mezun Sayisi (2022) Mezun Sayisi (Tum Yillar)
Konakloma ve Seyahat Hizmetleri 60 15 =
Yiyecek Icecek Hizmetleri 60 29 -
Toplam 120 44 987

Kaynak: MEB,2022

5.3.1.5. Bslgede Turizm insan Kaynagi Genel Arz Durumu

Onceki bolumlerde ilde bulunan ve turizm alaninda egditim veren egitim kurumlarinin kontenjan sayilari, 6grenci
saylar ve mezun ettikleri kisi bilgileri paylasimistir.  Analiz  kapsaminda elde edilen verilerin tamam
degerlendirildiginde bolgede simdiye kadar gergeklestirilen insan kaynagdi arzi ve hélihazirda egitim goren ogrenci

sayllarr ise tablo 13te paylasimistir.

Tabloda da goruldugu tzere Nevsehir'de editim veren kurum ve kuruluslarin gegmisten gunumuze kadar furizm
alanlarinda mezun ettigi ogrenci sayisi 9.009 olarak gergeklesmistir. 2022 yilinda ilgili okul ve bolumlere yonelik
belirlenen kontenjan toplamiise 1.308 olarak belirlenmistir. 2022 yili itibariylaise yukarida detaylari verilen tniversiteler,
meslek yuksekokullari ve meslek lisesinden mezun olan ¢grenci sayisi ise 747 olarak tespit edilmistir. Tablo 13'te de
goruldugu tzere NEVU Turizm Fakultesi 2022 kontenjani 185 ogrenci olurken yillk mezun sayisi ise 145 olarak

gerceklesmistir.
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Ayni okulun yuksek lisans ve doktora bolumlerinde ise 78 kisilik kontenjan olurken 2022 yilinda 2 mezun verilmistir.
NEVU Urgup Sebahat ve Erol Toksoz MYO'da ise 365 ogrenci kontenjani bulunurken 2022 yilinda 60 mezun verdigi
gorulmektedir. Fakulte ile yapilan gortsmelerde mezun olan égrencilerin bir kisminin Antalya ve Ege gibi sehirlerde
calistigr bir kisminin da kendi is yerlerini kurdugu belirtiimistir. Kapadokya Universitesi on lisans programinda ise
kontenjan 340 olurken 2022 yillmezun sayisi 157 olarak gergeklesmistir. Yine bu tniversitenin sektorle ilgili yuksek lisans
programlarinda 2022 yilina ait kontenjan 220 iken mezun sayisi 80 olmustur. Nevsehir Merkez ilgede faaliyet gosteren
Kapadokya Anadolu Teknik ve Meslek Lisesi Turizm Uygulama Okulundaise 2022 yilina ait kontenjan 120 ogrenci iken

mezun sayis 44 olarak gergeklesmistir.

Tablo 13. Nevsehir Genelinde Turizme Yonelik EGitim Veren Kurumlarin Ogrenci ve Mezun Istatistikleri (Tum Yillar)

Egitim Kurumu Adi Kontenjani (2022) Yillik Mezun Sayisi (2022) Mezun Sayisi (Tum Yillar)

Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi 185 145 2079
Turizm Fakultesi ’

Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi

Turizm Fakultesi Yuksek Lisans-Doktora /8 2 o4
Urgup Sebahat ve Erol Toksoz Meslek

Yuksek Okulu 365 o 1802

Kapadokya Universitesi Lisans-On 340 157 837

Lisans

Kapadokya Universitesi Yuksek Lisans 220 80 80

Kapadokya Anadolu Teknik ve Meslek 120 44 0g7 1
Lisesi Turizm Uygulama Okulu

Toplam 1.308 747 9.009

Genel olarak bolgede yapilan gérusme ve mulakatlar neticesinde ozellikle Avanos, Goreme, Ortahisar, Uchisar ve
Urgup gibi merkezlerde yasayan geng ve yetiskinlerin birgogunun furizm sektorunde girisimci olarak faaliyet
gosterdikleri gorulmektedir. Bu kisilerinde genel olarak isletmeci olarak faaliyet gostermeyi tercih ettikleri ve sektorde
ihtiyag duyulan bazi alanlarda ¢alismayi tercih etmedikleri anlasiimaktadir. Bolgede bir turizm isletmesi sahibi olan
yerel halktan kisilerin genel olarak kendi is yerlerindeki; otel yoneticiligi, seyahat acentesi yoneticisi, tur organizatoru,
restoran ve kafe yoneticiligi, rehberlik, balon pilotlugu ve balonculuk isletmesi yoneticiligi gibi islerde faaliyet
gosterdikleri gozlemlenmistir. Bolgede sektorde intiyag duyulan kat gorevlisi, resepsiyon gorevlisi, ascilik, garson ve
komilik, tur satis gorevlisi, fasimacilik hizmetleri gibi islerde ise turistik merkezlerin disindan istihdam yoluna gittikleri

gorulmektedir.

Hizmetler sektorunde insan kaynagi yonetimi isletmenin rekabet gucunun artirimasi, kontrolun maksimum seviyede
olabilmesi, hizmet kalitesinin yuksek olmasi ve tim bunlarin dusuk maliyetle yapilabilmesi esasina dayanmaktadir
(Chand, 2010; Hewagama, 2015). Az sayida ¢alisanin otel hizmet kalitesini dustrmesi, ¢ok sayida ¢alisanin ise maliyeti
yukseltmesi nedeniyle konaklama sektort gesitli yontemlere basvurmaktadir. Bunlardan biri de yari zamanli personel

istihdamidir.

122006 yilindan 2022 yilina kadar verilen mezun sayisidir.

Kapadokya Bolgesi Turizm insan Kaynagi Analizi
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Turkiye'de yapilan bir arastirmaya gore 5 yildizli otellerde yatak basina ¢alisan sayisi 0,59 ve odabasina ¢alisan sayisi
118 kisi iken, 4 yildizl otellerde ise yatak basina ¢alisan sayisi 0,38 ve odabasina ¢alisan sayistise 0,76 kisi olarak ortaya
clkmaktadir (Erkilic ve Gulluce, 2017; Gokhan ve Katlav, 2015). Ancak, Kapadokya Bolgesi otelleri icin bu ortalama
degerler degisebilmektedir. Diger taraftan turlarin konaklodigi otel hizmeti ve personel intiyact ile bireysel ve kuguk

gruplarin konakladigr otel hizmeti ve personel intiyact farkliik gosterebilmektedir.

Bununla birlikte bolgede egditim ve sertifika veren ¢esitli kurum ve kuruluslarin da bulundudu goz ardr edilmemelidir.
Halk Egitim Merkezleri ve ISKUR gibi kuruluslarin yani sira bazi danismanlik kuruluglar da cesitli egitim ve sertifikalar
verebilmektedir. Bu kapsamda yapilan bir dederlendirmede gesitli egitim ve kurslara katilimin zayif oldugu yonunde

de bir degerlendirme yapilmistir.

KOD 17E: "Bélgenin insan kaynadi kuvvetli. Ancak is basi editim kurslari ve halk editimde kurslar dizenlenmesine

ragmen bu egditimlere yonelik talep sorunu bulunuyor.”

Kapadokya Bolgesi insan kaynagi arz ve talep dengesini anlayabilmek igin ¢zellikle farkli yopilarda olan otellerin
intiyaclarini dogru analiz etmenin dnemi buyuktur. Bunun en dnemli sebebi bolgenin cografi ozelliklerinin kaya otel gibi
karmasik yapiya sahip otel yapilarinin varligidir. 4 ve 5 yildizli otellerden farkl olarak bolgedeki kaya otellerin hizmet
alanlarinin gesitliigine gore de ideal ¢alisan sayisi degisebilmektedir. Ornedin bolgede yer alan bazi kaya oteller 8-10
odadan ve bir kahvalfi salonundan olusuyorken bazilar ise 11-40 oda arasinda, kahvalti salonu ve teras
restoranlardan olusabilmektedir. Sahip olunan alanin izin verdigi olgtde bu otellerin verdigi hizmetler ve buna bagli
olarak da c¢alisan sayisi degisebilmektedir. Ornegdin oda sayisi 15in uzerinde olan otellerde "kahvalfici" olarak
adlandirlan kahvalti hazirlayan kisi sayisi I'den 2'ye ¢ikabilmektedir. Ayni zamanda kat goérevlisi sayilari da oda
hamam&SPA gibi verilen hizmetin sayisina gére artabilmektedir. Yine bolgede yer alan kaya otellerin bircogunda

aileden tyeler de ¢alismakta ve isletmeye cesitli sekillerde destek olmaktadirlar.

Bolgede 21 kaya otel isletmecisiyle yapilan gérusme sonucunda, odabasina orfalama galisan sayisinin yaklasik 0,65
kisi oldugu soylenebilir. Ancak, bolgede mevcut ¢alisanlarin istatistigi ideal ¢alisan sayisini tfemsil etmemektedir.
Ozellikle kurumsallasamamis bazi aile otellerinde bir kisinin birden fazla is yaptigi goramektedir. Bu nedenle bu tarz is
yerlerinde ¢esitli  aksaklklar ve hizmet kdlitesinde dusts  gozlemlenebilmektedir.  Yine bu  kapsamda
degerlendirilebilecek otellerde, sezon disinda isten ¢ikarmanin daha sik olduguna isaret edilmektedir. Bunun yaninda
kurumsallasma konusunda daha hassas ve hizmet kalitesi endisesi olan bazi kaya otellerinde ise yedek personel
bulundurma, teknik servis gibi alanlarda istihdam saglama yoluna gittikleri belirlenmistir. Bu durumda bulunan
otellerde, oda sayisina gore daha fazla ¢alisan oldugu goramektedir. Bu yontemin bolgede hem istihdamda zenginlik

yaratmaya hem de hizmet kalitesini ytksek tutarak bolgenin marka dederine katki sunmaya etki eftigi soylenebilir.

Ancak konaklama sektorune yonelik insan kaynag talebi ve arzinin tam olarak hesaplanmasi ve yorumlanmasi bazi

sinirliiklar nedeniyle zor olmaktadir. Bolgede oda sayisi ve hizmet gesitliligine gére ¢alisan sayisi ve ozellikleri ne

olmalidir konusunda yapilmis bir ¢calisma bulunmadigindan bu konuda kesin bir yargida bulunmak zor géranmektedir.
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Kaya otellerde mevcut oda sayisina gére ortalama ¢alisan sayisi 0,65 olarak ortaya ¢iksa da ideal ¢alisan sayisinin ne
olmasi gerekfigi konusunda daha detayll bir ¢alisma yapilmasi zaruridir. Anftalya boélgesinde 5 yildizli otellerde
odabasina (2 yatak oldugu varsayildiginda) ¢alisan sayisi ortalama 1-1.7 kisi oldugu gortlimektedir. Bolgede faaliyet
gosteren 5 yildizl oteller de bulunmaktadir. Bu otellerle yapilan gérusmelerde elde edilen verinin bu istatistikle
uyustugu gorulmektedir. llaveten bolgede bazi 5 yildizli otellerde yer alan hizmetler, guvenlik ve peyzaj gibi, farklik
gosterdiginden odaya gore ¢alisan sayisi degisebilmektedir. Burada her otelin kendi ihtiyag ve hizmetine gore

optimum saylyi ve departman sayisini belirlemesi daha dogru bir yontem olarak kabul edilebilir.
5.3.1.6. Sektsr-Universite is Birliginin Durumu ve insan Kaynaginda Temel Sorunlar

Onbirinci Kalkinma Plani ve baska bolgesel ve tst planlara da yansidigi tzere, sektor-universite is birliginin artirlmasi
ve sektorun ihtiyaglan dogrultusunda egditim formatinin olusturulmasina yonelik bir yonelim bulunmaktadir. Sektorde
hizmet kalitesinin yukseltimesi ve ihtiyac duyulan personelin yefistirimesine yonelik mufredat ve duzenlemelerin
yapimasi Kapadokya igin de kiymetli hususlardandir. Bu anlamda 2018 yilinda Nevsehir Hacibektas Veli Universitesi
Turizm Fakultesi koordinasyonunda sektor ve sivil tfoplum kuruluslarinin katiimiyla bir calistay gerceklestirilmis ve
mufredatin sektorun talepleri dogrultusunda sekillendirilmesi ¢alismast yapilmistir(HBVU Turizm Fakultesi, 2018). Yine
Kapadokya Universitesi gesitli tarihlerde kurumlar ve sektorun de yer aldigi calistaylar ve toplantilar gergeklestirdikleri
gorulmektedir (Kapadokya Universitesi, 2016). Bunlara ilaveten kalkinma ajansinin da universiteler ve ilgili fakultelerle
birlikte ozel sektorun de yer aldigi cesitli ortak calisma ve calistaylar gerceklestirdigi gorulmektedir(AHIKA 2011; Eylem
Plani 2021; HBVU 2018). Ancak yapilan bu ¢alistay ve platformlarda elde edilen sorun ve gelisme alanlart ile onceki
yillarda ortaya ¢ikan sorunlar ve gelisme alanlari incelendiginde, aslinda ¢ok benzer tespitlerin oldugu ve onceden
belirlenen sorunlarin gunumuzde de devam ettigi anlasimaktadir. Dider taraftan, bircok sektor toplantisi, resmi
calisma ve raporda da, ¢zellikle insan kaynadi sorunu ve sektor tniversite is birliginin en onemli hususlar olarak tekrar

ettigi gorulmektedir.
Bu calistay, konferans ve toplanti raporlarinda turizm insan kaynagdi konusunda belirfilen bazi femel sorunlar soyledir;

1. Akademik Turizm Egitimi Arama Konferansi; "Turizm Sektérundeki Krizin Kapadokya Ekseninde Yénetimi”, 2016,
(Kapadokya Universitesi, 2016)

-Kriz nedeniyle issizlik oraninin artmasi

-Kapadokya Bolgesindeki turizm sektort iginde ¢alisanlarin teorik ve davranissal agidan eksikligi ve basmakalip bilgi

aktarimi

Universite-Turizm Sektérd is Birligi Calistay Raporu, 2018, (HBVU Turizm Fakultesi 2018).

-Turizm ogrencilerinin yabanci dil eksikligi, iletisim becerisi sorunlari ve bunlar kazandirabilecek derslerin eksikligi
-Kapadokya Bolgesinde stajlarini yapan stajyerlerin denetim sorunu

-lkinci yabanci dillerde bolgeye uygun dil egitimi eksikligi

-Ogrencilerin genel kultur eksiklikleri

-Sektor ile ogrencilerin bir araya gelememesi sorunu

Kapadokya Boélgesi Turizm insan Kaynagi Analizi
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-Staj stresinin yetersizligi
-Sektorde kurumsallasma sorunlart sebebiyle ogrencilerin baska sektorlere gegis yapmasi
-Gastronomide isletmelerin personel bulamama sorunu

-Sektor ile tniversite arasinda baglantinin olmamasi

Son yirmi yildir bolgede turizmin hizli bir buyame gostermesiyle birlikte, turizm sektorande personel ihtiyaci dogal
olarak artis edilimine girmistir. Bu da insan kaynadi arzinda yukarida da bahsedildigi gibi ¢esitli skintilara sebebiyet
vermistir. Ayrica gesitli sebep ve etkenler neticesinde bu sorunlardan bazilarinin kroniklestigi ve karmasgiklastidi da
soylenebilir. Nevsehir'de egitim goren genglerin bolgede yasamak istememesi ve Antalya gibi kiyi sehirlerinin onlar igin
daha ¢ekici olmasi sebebiyle ¢alismak icin sahil bolgelerini tercih etmeleri buna bir ornektir. Buna zit olarak meslek
lisesinden mezun olan égrencilerin ise sehre olan aidiyetlerinin yuksek olmasindan dolayi bélgede kalmaya daha

meyilli olmalari da séz konusudur.

Tum bu olumsuz gelismelerin yaninda bolgedeki egitim altyapisinin guglt oldugunu belirtilen bazi gorusler de
bulunmaktadir. Ornegdin bolgede bir katiimciya "Kapadokya'da turizm ile ilgili egitim programiarini (hem orgun hem
yaygin egditim) nasil degerlendiriyorsunuz? Eksiklikleri nelerdir?" sorusu sorulmus ve egditim sistemine yonelik olumlu

goruslerin de belirtildigi gorulmustar.

KOD 22 A: "Egitim kallitesi fena dedil aslinda. Ancak sektorle tniversitenin is birligini artirmasi gerekiyor. EJitim kalitesi
ve sayisi agisindan tecrubeli insan kaynadinin oldugunu dusuntyorum. Fakat yetistirilen insan kaynagi verimli

kullanilamiyor dustncesindeyim.”

Yine katilimel "Kapadokya'da insan kaynaklarinin gelisimi- onundeki temel engeller sizce nelerdir?  Bu engellerin

i i iici I i ¢ irsiniz” usu Ji i gibi cevap veriimistir:
derilmesi icin neler yapilmasini dnerirsiniz?" sorusuna asadidaki gibi cevap veriimistir

KOD 22 A: "Universitelerde ilgili bolumlerin cesitlendirilmesi gerekmektedir. Ozel kuruluslarin da editim vermeleri
gerekiyor, ¢uinkt daha hizlilar. En énemli engellerden biri tniversite sektoér is birligi bence. Bu is birliginin saglanmasi
bolgede verilen editimlerin dogru ve yerini bulmast icin cok onemli. Ozellikle uygulamali egitimler sektorle universite

is birliginde olmal.”
5.3.1.7. Ogrencilerin Staj Sorunu ve Mufredattan Kaynaklanan Kisithklar

Bolgede egitim veren akademisyenlerle yapilan mulakatlarda on plana ¢ikan femel sorunlardan birisi uygulamanin
teorik egditimi destekleyememesidir. Teorinin pratikle birlestirilmesinde en etkin yontemlerden birisi olan stqj
konusunda onemli skinfilara isaret edilmistir. Akademik takvimin staji gergeklestirmeyi zorlastirdigi konusu bu
sorunlarin basinda gelmektedir. Ornek olarak universitelerin sinav tarihlerinin bolgenin sezonuna denk gelmesi
gosterilmektedir. Universitelerde son vize ve final sinaviari genelde bolgenin de sezonu olan haziran ayina denk

gelmesi ogrencilerin bu donemde staj yapmalarini ya da sektoérde yart zamanl da olsa ¢alismalarini engellemektedir.
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Mezun olan ogrencilerinde ayni sebepten oturt sektore giriste bocaladiklar belirtimektedir. Mezun olacak ogrenci
mezun olmadan énce sezon ¢oktan basladidindan isi tam égrenemeden yodun zamanda ise baslamak zorunda
kaldiklari ve bunun da is yerinde adaptasyon ve beceride zorlanmalarina sebep oldugu aktarilmistir. Konuya iliskin

gergeklestirilen mulakatlarda bazi degerlendirmeler asagidaki gibidiir;

KOD I3A: "..... sektérle editim camiasinin paralel ilerleyebilmesi icin akademik takvimin dtzenlenmesi énemli bir
husustur. Turizm fakultelerinin ve meslek yuksekokullarinin disinda turizm  liselerinin takvimleri sektére daha
uygundur diyebiliriz. Ornedin turizm fakultelerinde sinavlar ya da denem Haziran ayinda bitmektedir ancak
bolgemizde ise sezon Nisan-Mayis ayinda baslamaktadir. Ogrenci mezun oldugunda isi sgrenmesi ya da isbasi

editimi gibi konularda ge¢ kalinmaktadir. Bu nedenle derslerin daha erken baslatiimasi bir ¢ozum olabilir.”

KOD I0.A: "Yuksek Ogretim Kurumu (YOK) mufredati cok yogun oldugundan staja ¢ok vakit bulunamiyor. Bu nedenle
bu konunun YOK tarafindan incelenmesi ve mufredatin gevsetilmesi gerekebilir. Mufredat nedeniyle teori dersleri
zorunlu derslerle birlikte verilmekte, ayrica turizm isletmeciligi boluma olmasi sebebiyle isletmecilik dersleri de

verilmektedir. Bu sebeplerden otura ¢grencilerin staja zaman ayirmalari zorlasmaktadir.”

KOD I0.A: "Kapadokya'ya ozel verimesi gereken editimlere yonelik takvimler belilenmesi gerekmektedir.
Kapadokya'da sezon Mart ayi ortasinda basladigi icin derslere denk geldiginden staj programi aksamaktadir. YOK
mufredatina gore 14+14 hafta ders saati zorunlulugu bulunmaktadir. Final ve vizelerle birlikte toplamda 36 hafta
ders verilmek zorunda. Butunlemeler de buna eklendiginde 38 hafta gibi bir stre boyunca ogrenciler okul icinde
bulunmasi gerekmektedir. Bu sure¢ zarfinda, sektor ihtiyag duydudu personeli ¢grencilerden saglayamayinca

disaridan eleman tedarikine girilimektedir ve égrenciler icin pozisyon kalmamaktadir.”

Yapilan gortsmelerde zorunlu staj donemi olan 30 gunltk staj streci yaz donemine denk gelen ogrencilerin birgogu
yaz tatili vs. sebeplerden oturt bu stajini yarida birakabildikleri belirfilmistir. Bunun da hem sektora magdur edebildigi
hem de ogrencinin kendisini yetistirmesine engel olduguna dikkat ¢ekilmistir. Ayrica staj programlarinin daha
koordineli uygulanmasinin ve bunun icinde sektor-universite is birliginin kurgulanmasinin énemi agiktir. Staj géren
ogrencilerin serbest birakilmamasi ve egitimlerinin daha basarili sonuglanmasi igin takip edilmeleri gerekli

gorulmektedir,

KOD I3 A: ".dogru staj programinin kurgulanmasi son derece énemili. Staj stresi olduk¢a kisa. 30 gun yetmiyor.
Ornegin bir is yerinde sezon boyu ihtiyag varken stajyer oJrenci 30 gun sonra ayrilabiliyor ve sektor de bu anlamda

calisan sorunu yasanabiliyor. Bu nedenle staj streleri daha uzun tutulmal.

Basaril modellerde universite ya da egditim kurumu ile sektér arasindaki iliskinin guclt oldugunu goéruyoruz.
Ogrencinin is yerinde staja baslatiimasi, devam etmesi icin gerekli ortamin saglanmasi, is tatmini, basaril olmast igin
gerekli egitimlerin verilmis olmasi, 6grencinin ¢alismaya ve sorumluluk almaya istekli olarak yetistirilmis olmasi, staj
doneminden is hayatina kadar ogrencinin ¢alismasinin takip edilmesi ve hocalari tarafindan degerlendiriimesi gibi

surekli takip oldukgca énemilidiir
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Ogrenciler ozellikle stajda kendi hallerine birakiimamali ve takip edilmelidir. Egitim aldiklari icin yuksek beklenti,
baski ve kontrol etme istedi editimli ogrencileri yildirabilmektedir. Ogrencilere kendi isleri disinda agir islerin
yUklenmesi, yeni ve egitimli olduklari icin dislanmalari ya da baskilanmalari gibi olumsuz durumlar sektérde insan
kaynaginin erimesinde etkili olabilmektedir. Ozellikle gen¢ yasta ve yeni baslayanlar icin olduk¢a heves kirici

olabilmektedir.”

Destekleyici Faaliyet ve Oneriler:

-Akademik takvimin geyreklik takvimlere bolunmesi ve bolge ihtiyacina gore duzenlenmesi

-Sinavlarin ve derslerin bolgenin sezonuna gére uyarlanmasi

-llgili bolumlere ait mufredatin bolge ihtiyacina gore duzenlenmesinin saglanmasi

-Universitenin turizm firmalariyla protokol yapmasi ve yetisen ogrencilerin bu protokol vasitasiyla, staj ve is bulmasinin
desteklenmesi

-Staj programi suresince ogJrencilerin egitim kurumlart tarafindan daha siki takip edilmesi icin gerekli modelin
olusturulmasi

-Bolgede ve bolge disinda faaliyet gosteren turizm firmalariyla protokoller yapilarak ogrencilerin uygulamaya donuk

egitimleri daha saglikli yonetilmesi
5.3.1.8. Sektorun Personel Politikasinin Bulunmamasi ve Kurumsallasma Sorunu

Bolgede yapilan gesitli calistay ve saha ¢alismalarinda tespit edildigi gibi turizmin ontinde yatan en dnemli konulardan
biri, aile isletmelerinin  cogunlukta oldugu  Kapadokya'da  kurumsallasomama  sorunudur(AHIKA — 2016).
Kurumsallasmanin yetersiz oldugdu isletmelerde ozellikle kalifiye personel bulundurma konusunda onemli sonuglari
oldugu bilinmektedir. Yapilan mulakatlarda da bolgede kurumsallasamama sorununun kalifiye personelin sadakatini
ciddi oranda etkiledigi anlasimaktadir. Asadida da katiimcilarin belirttigi gibi bazi isletmelerin kurumsallasma
konusunda énemli bir itibar elde etmesi o isletmelerin hizmet kalitesini saglayabildigini gosterirken, birgok isletmenin
bunu basarmakta zorlandigr anlasiimaktadir. Ktguk kaya oteller basta olmak tzere aile isletmelerinin kisa vadeli
personel planlamalari, insan kaynagi gibi departmanlarinin bulunmamasi, bolgede yodunlugu olusturan bu gibi

isletmelerde onemli bir kalifiye personel sorunun beraberinde getirdigi gorulmektedir.

KOD 10A: "Egitim kalitesi yeterince iyi ancak ogrenci kalitesinde bir dusus yasaniyor. Ornedin bazi istekli
ogrencilerimiz hem Turkiye'nin hem de dunyanin cesitli yerlerinde sektérde gorev alabilmektedir. Ancak iyi egitim
alon ogrenciler ya da istekli olanlar genelde bolgeyi tercih etmiyor. Bolgedeki oteller personel alirken IK ofisi
Uzerinden degerlendirmiyor cunkt. Aile firmalari buna gerek gormuyor. Dolayisiyla isletmeler kurumsal hareket

etmiyor ve belirli bir personel politikalar da bulunmuyor.

Ayrica bolge genelinde de sureklilik arz eden bir personel politikasi bulunmuyor. Birgok isletme, otel ve restoran,
sezon yogunlasinca personel arayisina gidiyor, sezon bitince ise personelini kolaylikla isten ¢ikarabiliyor. Bu da
personelin o is yerine sadakatine ciddi zarar veriyor. Buna benzer strateji izleyen hemen hemen tum restoran ve

oteller yabanci is¢i ya da ucuz is¢i bulma ediliminde oluyorlar.
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Daha kolay isten ¢ikarabilme, sorumlulugun az oldugu bu yéntem nedeniyle yogun sezonu atlatabilmektedirler.
Ancak bunu yapan bir¢ok isletmede hizmet kalitesi olduk¢a gerilemektedir. Bu durum bolge geneline de bu sekilde

yayilmistir dolayisiyla bolgemizde hizmet kalitesi olduk¢a dusuktar.”

KOD 20.A: "Universitede insan kaynadina yonelik bir sikinti var. Bunun yaninda nitelikli insanlar bolgede durmak,
yasamak istemiyor. Isletmecilerin bircogu profesyonel dedil Bircogunun turizm editimi bulunmuyor. EGitim almadan

isletmeci oluyorlar. Egitim alan personelin editimsiz isverenle ¢alismasi ve anlasmasi zor."

KOD 24.A: "Hizmetler sektérande calismak istemiyor gengler artik. Ya da bolgemizde durmak istemiyorlar. Kuguk
ofellerin butgesi ve vizyonu da kalifiye personel ¢alistirmak icin yetersiz. Otelin temel islerinin gordlmesi igin isgi
aliniyor. iscileri yoneten de isveren oluyor genelde. Eger insan kaynagdini yetistirme, editim verme gibi bir vizyonu
yoksa o da ¢ok énemsemiyor. Mevcut durumu idare ediyor ama hizmet kalitesini korumak icin kalifiye personel
ikame etme algisi yetersiz. Calisanlarla isverenler arasinda guven sorunu da var. Iki taraftan kaynakli sorunlarimiz

var. Yabanci dil bilen personel de var ancak kaguk isletmelerin bu ttr personeli ikame etmesi cok kolay degil "

KOD 12.A: "Bolgedeki kayit disilik insan kaynaginin gelismemesinin sebeplerinden birisidir. Sigortasiz is¢i ¢alistirmak,
iscinin hakkinin verilmemesi, tecrubeli personel yerine ucuza personel ¢alistirma tercihleri, calisma izni ve egditimi
bulunmayan yabanci isgi ¢alistirma tercihi, satis ve elde edilen gelirlerden vergi alinmamasi, bir strt acente varken
lisanssiz ya da ruhsatsiz kisilerin satis yapmasi gibi sorunlar kroniklesmistir. isverenlerin turizmn insan kaynagdini
urkatmesi ve gelismesi énunde engel teskil etmesi soz konusudur. Haklari verilmeyen gencler, olumsuz muamele ve
calisma kosullariyla karsilasan gencler ya sektor dedistiriyor ya da goguyor. Ornedin bir iscinin ¢alisma saatlerinin
belli olmamasi, alacadi tcretin, sigorta priminin garanti altina alinmamasi, is¢i her isi yapar mantidiyla asiri is

yUklenmesi ve isciye bakis agisi nedeniyle insan kaynagi sorunu bélgede daha da derinlesmistir.”

KOD 14.A: "Turkiye'de sahil bolgesindeki isletmelere kiyasla bolgedeki bazi isletmelerin  hizmet  kalitesini
onemsedidini ve bolgenin imajina olumlu katki sagladigini dustntyorum. Bununla birlikte bazi otel ve restoran
isletmelerinde daha ¢ok isletmelerin gunu kurtaracak kadar hizmet verme egilimindedir. Bircok isletme hizmet

standardi olusturmamistir.”

KOD I3 A: "Sektor ise uygulamada yetenekli ve kurumsal baghliklar ytksek personel calistirmak istiyorlar. Donanimli,
yetenekli, yabanci dil seviyesi iyi olan personelin ayrica kurumsal olarak firmaya aidiyet hissiyati olduk¢a
onemsenmektedir. Aksi durumda kendini yetistiren bireylerin ayriimasi soz konusu olmaktadir. Bu duygunun gift
tarafl saglanmasi gerekmektedir. Ancak bolgemizde ézellikle aile sirketlerinin cogunlukta olmasi bu duygunun

gelismesi 6ntndeki en ciddi engellerdendir.

Ozel sektorun calisanlar tatmin etmesi noktasinda daha titiz davranmasi da oldukca onemlidir. Ozellikle aile
sirketlerinde ogrencilerin ezilmesi, gereksiz is yukayle zorlanmasi ya da mobbing gibi olumsuz uygulamalara maruz
kalmalari  6grencilerin - sektorden  sogutabilmektedir.  Bilhassa donanimli 6grenciler saygi  bekliyorlar  ve
donanimlarinin karsiiginda daha kurumsal ve duzenli bir is ortami bekliyorlar. Bu noktada kurumsal bir insan

kaynaklari politikasi zorunludur.”
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KOD QE: "Sektorun hizmet kalitesinin artirimasi agisindan daha ¢ok is birligine gidilmesi gerekir. Ozellikle personel

egitimi igin is birligi yapilmall.”

Destekleyici Faaliyet ve Oneriler:

-Alle isletmelerine ve yoneticilere insan kaynagini gelistirme ve sadakatini artirmaya yonelik editimler verilmesi
-Bolgede is birligini kuvvetlendirmeye yonelik faaliyetlerin desteklenmesi ve danismanlik veriimesi

-Bolgede calisan personele yonelik devamli editim merkezleri agilmasi ya da mevcut kurum ve merkezlerin
guglendiriimesi

-Seyahat acenteleri ve otellerin ozellikle satis yapan personele yonelik bolgede geziler duzenlemesi, sattiklar turlar

hakkinda sahada bilgi sahibi olmalarinin saglanmasi
5.3.1.9. Kiy1 Seridinde Calismanin Genglere Daha Cazip Gelmesi

Bolgede hem sektor igerisinde hem de egditim kurumlarinda yetisen personelin gesitli sebeplerden oturt Akdeniz ve
Ege kiyi seridi basta olmak tzere baska bolgelere gitmesi insan kaynadi konusunda bir diger olumsuz durum olarak
kabul edilmektedir. Sosyolojik ve cografi ¢zellikler, isletme yapilari, konum gibi sebeplerden oturt Nevsehir'de yetisen
ve egitilen personelin ozellikle Antalya ve Mugla gibi illere gittikleri gorulmektedir. Akademi, kamu ve 6zel sektorden

katiimcilarla yapilan gérasmelerde de bu durumu teyit eder agiklamalar olmustur.

KOD I0.A: " .6grenciler yaz stajlart icin bolge yerine guney bolgeleri ve Ege kiyilarinda yapmayi tercih etmektedirler.
Bolgesel sosyal imkdanlarin yetersiz olmasi, deniz kum turizminin daha cazip gelmesi, Kapadokya Bolgesinde bazi
turizmcilerinin is¢i 6zIuk haklari konusunda yeterince hassas olmamalari, otellerin butik olmasi sebebiyle 6grencileri

konaklatmaya imkdén vermemesi bu tercihlerinin temel sebeplerindendir.”

KOD 12 A: "insan kaynagi agisindan bu bolgede yasamayan, disardan gelen ogrenciler gocme ediliminde ya da
baska yerde calisma edilimindeler. Bu nedenle insan kaynadinin bolge insanindan segilmesi ve yetistiriimesi ¢ok

onemlidir.”

Bununla birlikte baz katilimcilarla yapilan gortusmelerde bolgede bulunan lisede yetisen genclerin tniversitede
yetisenlere gore daha kalic oldugu belirtilmistir. Yas olarak daha geng olmalari ve aileye olan bagdliliklart nedeniyle
baska bolge ve illere gog etmeyi tercih etmemeleri bunun temel sebepleri olarak aktarimistir. Ayrica aniversiteyi
tercih eden ogrencilerin bircogunun baska il ve bolgelerden gelmesi de bu 6grencilerin okullar bitince kendli

memleketlerine ya da buyuk sehirlere gitme egilimlerinin ¢ok fazla oldugu ifade edilmistir.

KOD 9 A: "Universitede okuyan ogrenciler bolgeden gitmeye daha ¢ok meyilli oldugunu gozlemliyoruz mesela.
Turizm uygulama lisesinden (Kapadokya Mesleki ve Teknik Anadolu Lisesi) ¢alistirdigimiz ¢égrenciler de var.
Buradan gelen gencler hem ailelerinden dolayr hem de boélgeye daha bagl olduklari icin ayriimayi dastnmayorlar.
Avyrica lise mezunlarini editmek daha kolay oluyor, is bedendirmek ¢ok zor olmuyor. Usta ¢irak iliskisi daha kolay

isliyor genclerle.”
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Destekleyici Faaliyet ve Oneriler:

-Bolgede staj yapacak ogrencilere burs, konaklama ve yol yardimi gibi tesvikler verilmesi

-Bolgede yasayan genglerin turizm alaninda egitim almalar icin daha ¢ok tesvik edilmeleri

-Turizm egitimi veren liselerin sayisinin artirimasi ve mevcut liseyle ortak projeler gelistirimesi

-Isletmelerin bolgede yetisen kdlifiye personelin aidiyet duygusunu artirmalari amaciyla insan kaynagi ve
kurumsallasma konularinda egitilmeleri

-Bolgede genglere yonelik daha ¢ok sosyal imkén ve donatinin olusturulmasi
5.3.1.10. Bolgenin Daginik Olmasi ve Ulasim Zorlugu

Ozellikle staj yapan ogrenciler icin universite ile turistik bolgelerin konumlanmasi sebebiyle staj icin ulasim kosullarinin
zorlastigi ortaya ckmistir. Ornedin tniversitede egitim goren bir oJrenci genelde kampus ¢evresinde konaklamakta
ancak staj icin Goreme, Urgup ve Uchisar gibi uzak yerlere gitmesi gerekmektedir. Hem ogrenim gorup hem de is
yerine gidip gelmeleri birgok agidan zor oldugundan, égrencilerin stajlarindan verim almalari zorlasmaktadir. Ayrica
gec saatlere kadar mesainin devam etmesinin ulasimi daha da zorlastirdir aktariimistir. Benzer sikéyetler saha
calismalarinda staj yapan ogrenciler ve ¢alisan personel tarafindan da birgok kez dile getirilmistir. Ozellikle mesainin
gec saaflerde bitmesi ve butik otellerin personel servisi hizmeti olmadidi icin uzak bolgelerde yasayan insanlar igin

onemli bir sorun olusturdugu soylenebilir.

KOD 10.A: "Sektor ile universite editimi arasinda badin kurulamamasi ve bunun editime yansimasi temel
sorunlardandir. Buna katki sunan ¢esitli kalitsal sebepler bulunmaktadir. Bunlardan birisi cografi kosullar ve sektor ile
universitenin  fiziksel konumlanmasindaki sorundur. Bolgenin turistik merkezleri genelde sit alani oldugu igin
Universite binasina yani dersliklere uzaktir. Bu nedenle, 6grencilerin staj icin yolculuk yapmasi hem zaman agisindan

hem de ogrencilerin butcesi agisindan cesitli zorluklar ¢ikarmaktadir.”

KOD I0.A: 'Doénem igerisinde derse giden ¢Jrenciler ayni anda otel bolgelerinin bulundugu merkezlere gitmekte
zorluk yasiyorlar. Ornedin merkez kampuste ders goren ogrenciler kampus etrafinda konaklamaktadirlar. Bu

nedenle turistik bolgelere tasinmalari hem vakit hem maddi imkdansizliklar sebebiyle kolay olmamaktadir.”

KOD 49A: "Turizm fakultesinin Urgup'te olmamasi buyuk sorun. Universitenin burada olmasi sektorle i ice

olunmasini saglayacadi icin ¢cok dnemli ve gerekli”

Destekleyici Faaliyet ve Oneriler:

-Turistik merkezlere yakin yerlerde uygulama oteli yapilmasi
-Ogrencilere konaklama ve yol destegi verimesi

-Birkag isletmenin ortaklasa servis hizmeti vermesinin saglanmasi

-llgili fokulte ya da liselerin turistik bolgelere yakin yerlerde kurgulanmasi
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5.3.1.11. Ogrenim gdren ve ¢alisan bireylerin isteksiz ve hazirci olmalari

Bolgede yasanan insan kaynagi sikinfisi konusunda birgok katiimer tarafindan da ileri surtlen, genglerin ¢alisma
konusunda gonulstiz olmalar, hazir is aramalar ve stresi yonetememeleri gibi sorunlarin insan kaynagi sorununu
derinlestirdigi aktarimistir. Yapilan gortsmelerde "Z kusagi" olarak da adlandirian ézellikle genclerin staj yapma ya
da bir is yerinde kendilerini gelistirme streclerine tahammul gostermedikleri dile getirilmistir. Ogrencilerin staj
programlarinda gosterilen isleri yapmak istememesi ve is begenmemesi gibi aliskanliklan oldugu belirtilmis, birgok
islefmenin bu nedenle ogrencilerle sorun yasadiklari aktarimistir. EJitim veren kuruluslarda da ogrencilerden
gercekten turizm alaninda ¢alismaya niyetli olanlarin azinlikta oldugunun gézlemlendigi aktarimistir. Bazi katiimeilar
ise bir kism ogrencilerin bir diploma sahibi olma ya da zaman gegirme maksadiyla kayit  yaptirdiginin

gozlemlendigine isaret edilmistir.

KOD 10A: "Egitim kalitesi yeterince iyi ancak ogrenci kalitesinde bir dusus yasaniyor. Ornedin bazi istekli
ogrencilerimiz hem Trkiye'nin hem de dunyanin ¢esitli yerlerinde sektorde gorev alabilmektedir. Ancak iyi egitim

alan égrenciler ya da istekli olanlar genelde bolgeyi tercih etmiyor.”

KOD 12 A: 'Bir diger temel husus ise Z kusagdi meselesidir. Suan editim géren genclerde genel olarak bir sabirsizlik,
rahat iste ¢alisma beklentisi, fedakarlik yapmadan yukselme gibi bir anlayis bulundugunu gozlemliyoruz. Diger bir
husus ise turizm fakultesi ve MYO'suna giris puanlarinin ¢ok dusmesi olarak agiklanabilir. Nitelikli ya da ogrenmeye
istahl gencler bolimu tercih etmiyor artik ve gelen égrenci kitlesi okumus olmak icin buradalar gibi bir hava

seziyoruz."

KOD 13 A: "Sektorden edindigimiz duyumlar gosteriyor ki; ogrenciler bilinir firmalarda ¢alisirlarken daha- istekli
calisiyorlar ancak diger siradan ya da aile firmalarinda ¢alisirlarken isteksiz ve kisa sureli ¢alisiyorlar. Ayrica
ogrenciler ¢alisma konusunda ¢ok isteksizler, fedakarlk yapmadan ve emek sarf etmeden masabasi isler talep
ediyorlar. Yogun tempoya ve strese karsi da asiri zayif olduklari ¢alistiklari tesislerden bize ulasan sikéyetlerden. Kiyi
seridi daha ¢ok tercih edilmesine ragmen oradan gelen dénuslerde de égrencilerin isteksiz ve verimsiz ¢calistigi

yénunde.

Belgede insan kaynaginin gelismesinin éntnde en buydk sorunlardan birisi 6grencilerin ¢alisma ve mucadele
konusundaki kararsizliklari ve isteksiz oluslaridir diyebiliriz. Mezun égrencilerin emek sarf etmeden, masabasi ve
hatta ast pozisyonlarda igler talep ettikleri konusunda isverenlerden ve insan kaynaklarindan bizlere gelen
sikGyetlerde ciddi artis olmustur. Ara eleman olmayi hi¢c istemedikleri gozlemlenmekte ancak kendlilerini
yetistirmeleri icin asagidan gelmeleri zaruridir. Bu nedenle insan kaynaginda genclerin isteksizligi sekfore olumsuz

yansimaktadir.”

KOD 17. E: "Personelin is begenmeme sorunu var. Gengler garip bir sekilde ¢alismak istemiyorlar. Masabasi islerde
calismak, daha havali islerde yer almak daha cazip geliyor. O yuzden turizm sektort ¢cok cazip gelmiyor sanirm

eskisi gibi"
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Cenel itibanyla elde edien verilerde bolgede genclerin ¢alisma konusunda oldukga isteksiz olmalar insan
kaynaklarinin gelisimi ontindeki tfemel engellerdendir. Yapilan gortsmelerde bu husus kamu, ozel sektor ve akademi
tarafinda da ayni sekilde belirtiimis ve genclerin isteksizliklerinin nedeninin derinlemesine arastiriimasinin dnemine

isaret edilmistir.

Destekleyici Faaliyet ve Oneriler:

-Yeni neslin istek ve beklentileri daha iyi anlasilarak ¢alisma sartlarinin ve egitim yontemlerinin buna gore ayarlanmasi
-Sosyolojik agidan Z kusagi ve turizm sektoruiliskisinin derinlemesine arastiriimasi, sorun alanlari ve ¢ozum énerilerinin
ortaya koyulmasina iliskin disiplinler arasi bir ¢alistay gergeklestirimesi

-Sosyal medyanin turizm alaninda ¢alismayr destekleyici, gencleri bilgilendirmeye dénuk ¢alismalarda daha guglu

kullanilmasi, genglerin ilgisini cekebilecek igerikler tretilmesinin saglanmasi
5.3.1.12. Egitime ilginin ve egitim kalitesinin dusuk olmasina bagl yabanci dil sorunu

Bolgede ¢alisan ve yetisen insan kaynadinda oldudu belirtilen sorun ve eksikliklerin basinda yabanci dil kabiliyetinin
yetersizligi ilk siralarda yer almaktadir. Turistlerle devamli iligki icerisinde olan sektor temsilcileri, ¢alisan personelin
yabanci dili yeterince iyi konusamadidi igin hizmet kalitesinde dusus oldugunu ileri surmektedirler. Ayrica servis kalitesi
icin onemli olan; agirlama, karsilama, yemek ve icki bilgisi, bolge kulttrel ozelliklerine ve tarihi kiymetlerine hdkimiyet
gibi konularda ciddi eksikliklere isaret edilmistir. Bu konular ozelinde Mesleki ingilizce agisindan ogrenci ve calisanlarin
egitilmesi onemi ifade edilmistir. Ozel sektor temsilcileriyle yopilan yuz yuze ve uzaktan mulokatlarda, insan
kaynagdinin yabancr dil ve diger temel beceriler konusunda ki yeterliligi hususunda egditim kurumlarinin birincil
derecede sorumlu goruldugu anlasimaktadir. Ancak tum aktérlerle yapilan gortsme ve saha ¢alismalarinda, bu
konunun ¢ok tarafll bir mesele oldugu soylenebilir. Analiz genelinde aktarilan goérus ve degderlendirmelerden de
anlasildidi tizere, tniversite ve diger editim kurumlarinin sorumluluklarinin yaninda bazi dis etkenlerin de durumda etkili
oldugu aciktir. Ornegin universiteye giris puanlarinin dusmesi ve ek yerlestirmelerle gelen ogrenci sayisinin artmasi

gelen ogrencilerin egitime katilim seviyesini dusurdugu dederlendirilmektedir.

Kampuslerde uygulamaya dontk ¢esitli calisma ortamlar bulunuyorken bu hizmetlerin ortadan kalkmasi, uygulama
noktasinda tniversitenin yetersiz kalmasi ve turistik merkezlere uzaklig 6grencilerin dgrendiklerini pratiklestirmede
eksiklige sebep oldugu bu etkenlerden bazilandir.  Yine 6zel sektorde yasanan kurumsallasma sorunlarinin insan

kaynaginin bolgede tutunmasi ve gelismesinin saglanmasi éntinde engel teskil etmesi de énemli bir husustur.

Grafik 15'te goruldugu uzere, 2021 yilinda Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesinde fakultelere gore doluluk
oranlarinda, turizm fakultesinin diger bazi fakultelerin gerisinde kaldigi gorumektedir (NEVU Istatistik Danismanlik

Destek Ofisi,2021:5). lide turizm bolgesi bulunmasina ragmen doluluk oranlarindaki dusukluk onemli bir sorun olarak

degerlendirilebilir.

Kapadokya Boélgesi Turizm insan Kaynagi Analizi
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Grafik 15. 2021 Yil NEVU Fakultelere Gore Doluluk Oranlari (%)

iktisadi ve idari Bilimler Fakultesi
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Kaynak: NEVU Istatistik Danismaniik Destek Ofisi

NEVU'Ye ait Turizm Fakultesi ve Meslek Yuksek Okuluna bagh bolumlerde ise Gastronomi, Ascilik ve Rehberlik
adlanlarinda doluluk oranlarinin %100'un uzerinde gergeklestigi gordlmektedir. Bunun yanindo, Turizm Isletmeciligi,
Turizm ve Seyahat isletmeciligi ve Kulturel Miras ve Turizm alanlarinda ise %40'larin altina inen bir doluluk orani oldugu
gorulmektedir(NEVU Istatistik Danismanlk Destek Ofisi,2021). Bu da ozellikle bolgede yoneticilik, insan kaynaklar,
isletme konularinda ¢alisan arzinda sikinti olusabilecedini gostermektedir. Ayni sekilde ¢zellikle gastronomi, rehberlik
ve ascllik gibi alanlarda da bir yigiimanin olabilecedi ongortlmektedir. Ek olarak, bolgede sektorde bircok alanda

ihtiyag duyulan ara eleman sorununun da gelecekte onemli bir gtindem olusturacag degderlendiriimektedir.

KOD 14.A: "Kapadokya Bolgesinde turizm editimi veren hem lise, lisans ve lisanststu duzeyde bircok program
bulunmaktadir. Bu kurumlarda verilen egitim ulke Milli Egitim ve YOK programlari ¢ergevesinde olusturulmus
programiardir. Bununla birlikte turizm editimi konusunda énemii olan yabanci dil sorunu en temel problemlerden
biri olmaktadir. Ogrenciler yabanci diil konusunda belirli bir saatin tstinde ders almalarina ragmen akici bir sekilde

dil konusmakta zorluk yasamaktadir.”

KOD 12 A: "Yabanci dil sorunu yasiyoruz. Turist karsilama, iliski kurma, servis hizmetinde is bilme, uzmanlik

alanlarinda kendini yeterince gelistirememe sorunlarimiz var. Gengler kendilerini yetistirmeden mezun oluyorlar.”

Nevsehir Hacl Bektas Veli Universitesi ile yapilan gorusmelerde fakulteye giden bir ogrencinin 4 yil boyunca 1288 saat
Ingilizce dersi gordugu belirtilmistir. Ek olarak, ayni egitimi alan birgok ogrencinin yurt disi ve bolge disinda basaril bir
kariyer sahibi olabildigi, dolayisiyla bireysel anlamda ¢grencilerin de istekli olmasinin énemli bir faktor oldugu

belirtiimektedir.
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Yine universitelerde ikinci yabanci dil egitiminin de verildigi ancak bununda yetersiz ilgi sebebiyle istenileni
veremedigine isaret edilmistir. Fakulteden mezun olup dunyanin gesitli yerlerinde hem akademik hem profesyonel
hayatta ¢ok basaril kisilerin de bulundudunu belirten katilimeilar, egitim kalitesinden ¢ok karsi tarafin yani dgrencinin
ilgisinin de onemli olduguna dikkat gekmiglerdir. Ayrica sektorun cok cabuk etkilendigi kriz donemlerinde turizm
sektoru agisindan olumsuz bir algr olusmaktadir. Isten clkarmalarinda yogunlosabildigi bu gibi durumlarda genclerin

sektore karsi daha gekimser yaklastidr anlasiimaktadir.

KOD I0.A: " Fakulte bunyesinde tum bolumlerde 18 saat/hafta Ingilizce dersi verilmektedir. Her yil bu egitim
verilmekte ve ayrica son sinifta mesleki Ingilizce editimi de verilmektedir. Toplamda (4 yil boyunca) bir ogrenci 1288
saat Ingilizce dersi gormektedir. Buna ragmen bircok ogrencinin dil becerisinin dustk seviyede oldugu
gozlemlenmektedir. Bunun en énemli sebeplerinden birisi turizm bolumt égrencilerinde yasanan isteksizlik ve

kapasite sorunudur.”

KOD 2 A: "Universite mezunlarini ¢alistiramiyoruz ¢unku piyasayi tanimiyorlar ve deneyimsizler. Universite mezunu

olmayanlar ise alayl oluyorlar ve piyasayi biliyorlar amna uzmanlasmayi beceremiyorlar.”

Destekleyici Faaliyet ve Oneriler:

-Universitelerde ozellikle turizm bolumu ogrencilerinin cesitli kulupler kurarak bolgeye yonelik sosyal sorumluluk ve
bolgeyi tfanimaya yonelik gezi faaliyetleri duzenlemesi

-Turizm bolumlerinde ogrenim goren lise ve universite ogrencilerinin sektorden mentoérler sorumlulugunda
yetistirimesinin saglanmasi

-Ogrencilerin turizm alanina ilgisinin artirimasi icin ders disi fadliyetlere yogunlasimasi, sektor ogrenci bulusmalarinin
saglanmasi

-Ozel sektor temsilcilerinin staj donemlerinde ogrencilere yonelik ozel programlar uygulamasinin saglanmasi,

5.3.1.13. Turizmde Butuncul Bakis Acisinin Yakalanamamasi

Turizm sektoru birgok bilesenin i ice gectigi butuncul bir yapiya sahiptir. Turistin bolgeye geldigi andan donts yaphigi
ana kadar tfemas ettigi birgok paydas ve hizmet unsuru bulunmaktadir. O nedenle turizmnde insan kaynagi sorununa
sadece kalifiye personel ve ogrenciler tzerinden bakmanin eksiklik yarattidi gortlmektedir. Destinasyonda hizmeti
tamamlayan fadliyetlere yonelik ¢calisan diger unsurlarin da egitimesi son derece onemli kabul edilmektedir. Ornegdin
transferi saglayan taksi, servis, fur otobustnt kullanan soforler gibi turistle ilk karsilasan kisilerin de egditime tabi
tutulmasi, turist memnuniyeti ve destinasyon imaji agisindan olduk¢a énemli gorulmektedir. Araglarda sigara igen,
kurallara uymayan ya da furiste kot davranan ¢alisanlarin, turistin zihninde kott bir imaj kalmasina neden oldugu
yapllan gorusmelerde birgok kere dile geftirilmistir. Bunun yaninda bolgede yodun olarak yapilan at biniciligi, ATV ve
safari turlart gibi faaliyetleri yoneten ve bu alanlarda hizmet sunan personelin de egitimesi son derece onemli kabul
edimektedir. Yine bolgede faadliyet gosteren sivil toplum orgutleri ve kooperatif personelinin de egitilmeleri

destinasyonda insan kaynagi yonetimi agisindan énem arz ettigi ortaya ¢cikmaktadir.
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KOD 6 .A: "Sadece otel, restoran ve acentelerdeki personel degdil balonlara goturen-transferi saglayan- soforler ile
ilgili egitim verilmesi lazim. Hizmetler sektort ¢ok yonltu dusuntlmeli ve turistin bolgede irtibat kurdugu tum

calisanlarin egitilmesi cok dnemii”
KOD 2.A; "Surduardlebilir turizm konusunda buttn aktorlerin egitim almasi ve farkindalik yaratilmasi cok onemli”
5.4. Engelleyici Faktorler

Yapllan ¢alisma kapsaminda elde edilen bulgulardan yola ¢ikidiginda, sektor ve universite arasindaki is birligi
sorununun  yaninda, baska onemli hususlarin da bulundugu goramustir. Bu kapsamda yapilon mulakat ve
toplantilarda elde edilen verilerde ortaya ¢ikan temel sorun ve gelisme alanlari "Engelleyici Faktorler” bashdr altinda

ele alinmistir.

2019 yil pandemi oncesi ve 2020 pandemi sonrasi insan kaynagindaki gelismeleri, SCK kaynagindan alinan verilerle
incelendiginde sayisal degisikliklerin  oransal anlomda  nasil insan  kaynadinin - aleyhine  gelistigi  daha  iyi

gorulebilmektedir,

Yapllan anketlerde genglere yonelik, "sektorde istihdam edilmeye yonelik eklemek istedikleri konular” soruldugunda
genel olarak tecrubesiz olduklarr icin ise baslatimamalarinin bir sorun oldugu belirfilmistir. Tecrube kazanmak igin ise
baslamalari gerektigini belirten katilimeilar, bu konuda isverenlerin daha yumusak olmalarini talep etmislerdir. Ayrica,
cevrelerinde sektorde calisip kolay bir sekilde isten ¢ikarilan insanlarin olmasi sebebiyle de gencler, sektore giriste

tereddut yasadiklarini belirtmislerdir.

Andliz kapsaminda potansiyel is gucunun fespitine yonelik gergeklestirilen anketle (Kapadokya Bolgesi Turizm
Sektoru isguctu ve Geng Istihdam Gelistirme Anketi) genclere sektore girisin onundeki engellere iliskin sorular
sorulmustur. Genclere furizm sektorunde ¢alismayr engelleyen faktoérler arasinda "dusuk Ucretler” faktoruntn ne

kadar onemli oldugu sorulmustur. Soruyu cevaplayan 606 genc arasindan yaklasik %76'st bu konunun énemli

oldugunu belirterek maas konusunun genclerin turizmi se¢me edilimlerindeki onemi agik¢a ortaya cikmistir (Grafik 16).

Grafik 16. Genclere Yonelik Yapilan Ankette "Kapadokya'da Turizmn Sektortinde Calismasini Engelleyen Faktorler

Arasindan "Dusuk Ucretler" Sizce Ne Kadar Onemli?" Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi (Kisi)
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Ayni soru igin "genclerin teknik/mesleki beceri eksikligi" bir faktor mudur?” diye soruldugunda 176 kisinin "¢ok onemli”,
240 kisininise "onemli" bir faktordur dedigi gortimektedir (Grafik 17). Toplam katilimcilarin yaklasik %68,5'nin bu faktoru

onemsedigi anlasilirken ozellikle yabancr dil ve bazi temel turizm egditimi ile genglerin sekfore olan ilgisinin
artfirilabilecedi sonucu ¢ikarilabilir,

Grafik 17. Genglere Yonelik Yapilan "Kapadokya'da Turizm Sektorunde Calismanizi Engelleyen Faktorler

Arasindan "Teknik/Mesleki Beceri Eksikligi" Sizce Ne Kadar Onemli"” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi (Kisi)
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Genglerin  Kapadokya'da  turizm  sektérunde  calismasini  engelleyen  faktérler  arasinda  "genglerin
serfifika/diplomalarinin olmamasi” ne kadar onemli?” sorusuna 147 kisi "cok onemli” derken 205 kisi ise "onemli"

demiglerdir (Grafik 18). 128 gencin ise bu konunun genclerin turizm sektérunde calisma istedine etki etmedigini
belirtmislerdir.

Grafik 18. Genglere Yonelik Yapilan Ankette "Kapadokya'da Turizm Sektorunde Calismalarini Engelleyen Faktorler
Arasindan "Genglerin Sertifika/ Diplomalarinin Olmamast” Sizce Ne Kadar Onemli?" Sorusuna Verilen Cevaplarin
Dagilimi (Kisi)
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Ankette "Genglerin Kapadokya'da turizm sektorunde galismasini engelleyen faktorlerden "genglerin is tecrubesinin
olmamas!” sizce ne kadar énemlidir sorusu soruldugunda ise 186 kisi "onemli" derken 163 kisi "cok onemlidir" cevabini
vermistir. 81 kisi ise is tecrtbesinin turizm sektortinde ¢alismalarina engel teskil etmede dnemsiz oldugunu belirtirken

48 kisi ise ¢cok onemsiz oldugu ifade etmislerdir (Grafik 19).
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Grafik 19. Genclere Yonelik Yapilan Ankette "Kapadokya'da Turizm Sektortunde Calismalarini Engelleyen

Faktorler Arasindan 'Genglerin Is Tecrubesinin Olmamas!" Sizce Ne Kadar Onemli?” Sorusuna Verilen Cevaplarin
Dagilimi (kisi)
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Genglerin is fecrubesi hususunda ilgili akademisyenle yapilan mulakatlarda ise tecrtbe konusunda ¢zellikle staj
surelerinin dustk olmasi ve derslerin uygulamaya donuk olmamasini bir eksiklik olarak paylasmislardir. Ozellikle henuz
is hayatina atilmamis genglerin tecrtibe kazanmalar adina isverenlerin daha dzverili olmalari ve is basi editimi daha

yaygin kullanmalart onerilmistir.

"Genglerin Kapadokya'da turizm sektortnde ¢alismasini engelleyen faktorlerden 'is yerlerinin ya da tesislerin uzakligr”
sizce ne kadar onemli?" sorusuna ise 170 kisi "cok onemili”, 204 kisi ise "onemlidir" derken 72 kisi onemsiz ve 43 kisi ise
"cok onemsizdir’ cevaplarini vermislerdir (Grafik 20). Ayrica 117 kisi ise "ne onemli ne dnemsiz" cevabini vermistir.

Grafik 20. Genglere Yonelik Yapilan Ankette "Kapadokya'da Turizmn Sektortinde Calismalarini Engelleyen

Faktorler Arasindan 'isyerlerinin Ya Da Tesislerin Uzakligr" Sizce Ne Kadar Onemli?" Sorusuna Verilen Cevaplarin

Dagilimi (Kisi)
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Bolgenin daginik yapisi ve seyahat araglarinin da kisitl olusu sebebiyle koylerden ya da ilcelerden turizmin yogun
oldugu ilgelere gidis gelisin zorlugu onemli bir husus olarak ortaya koyuimaktadir. Bolgede faaliyet gosteren
akademisyenlerle yapilan mulakatlardaise cografi kosullarin ve mesafenin ulasim zorluguna ve dolayisiyla is gucunun
tasinmasinda gesitli engellere sebep oldugu belirtiimistir. Ornegin, Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi Turizm
Fakultesine bagl egitim yerleskelerinde dgrenim goren ogrencilerin cogunlugu Nevsehir Merkez ilgesindeki yurtlarda
veya konutlarda yasadiklan goralmektedir. Bu ogrencilerin turizm tesislerinde ¢alismayaistekli olsalar dahi yasadiklari

yerlerden turistik bolgelere ulasimlar hatl otobus veya minibuslerle saglanmaktadir.
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Bu da ogrencilere ek bir maliyet getirdiginden ve isverenlerin cogu zaman bu maliyeti karsilamadigindan ¢grencilerin
sektorde istihdaminda olumsuz bir duruma sebebiyet vermektedir. Ayrica staj yapan éJrenciler igin de ayni sorun
gegcerlidir ve bircok ¢drenci seyahat nedeniyle staj yapmanin zorlugunu dile getirdigi yine yapilan gérusmelerde

ortaya ¢ikan bir sonugtur.

Dunya genelinde de sorun olarak ortaya ¢ikan ("Tourism Costs ve Benefits', 2022; Glup, 2021), yasam alanlarinin
turistik tesise donusttrulmesi ve furizm bolgelerinin pahallasmasi gibi sebeplerden oturt gog¢ sorunu ya da
sosyoekonomik bazi dentsumler bolgede yapilan gesitli calistay ve toplantilarda yuksek sesle dile getirilmektedir.
Benzer sorunlarin yasandigi Kayalik Kapadokya Bélgesinde de istihdam sorununun goge badli olarak derinlesmesi soz
konusudur. Bu nedenle turizmde yasanan insan kaynagdr ihtiyaci diger bolge ve ilgelerden karsilanmaya
calisimaktadir. Bir diger husus ise Goreme beldesinde ve Urgup ilgesinde yerel halkin ve ¢zellikle genclerin kendi
turizm isletmelerini agtiklar ve isveren olmalari ve bunun yerelden istihdamin karsilanmasinda bir sorun yarattg
hususudur. Bu nedenle bolge furizminde istihdam sorununun ¢ozimunde ozellikle komsu ilgelerde turizmde
calismaya egilimli genglerin bolgeye transfer edilmesine ve bu genclerin editilerek turistik bolgelerde istihdama danhil

ediimesine yonelik kolaylastirict cozamlere ihtiyag duyuldugu anlasiimaktadir.

'"Genclerin Kapadokya'da turizm sektorunde calismasini engelleyen faktorlerden uzun calisma saatleri ve gece
mesaileri sizce ne kadar onemli?" sorusu soruldugunda genglerin 227'sinin "cok dnemli’, 192" sinin ise dnemli dedigdi
gortlmektedir (Grafik 21). Katilimeilardan 59u ise "onemsiz" ve 27'si "cok onemsiz" diye cevaplamistir. Katilimeilardan
yaklasik %69'unun da onayladidi tzere yapilan mulakat ve gozlemlerde de bolgede furizm sektorunde istihdam
sorununun femelinde yatan sorunun uzun c¢alisma saatlerinin ve gece mesailerinin etkisi oldugu gortlmektedir.
Bolgedeki akademisyenlerle yapilan mulakatlarda da (Kod.10.A, 12.A ve 30.A) sektorde galisma sartlarinin agir olmasi
sebebiyle insan kaynaginin turizmden farkli sektorlere kayma egiliminde oldugu anlasiimaktadir. Katilimeilarin ilgili
bolumlerden mezun olanlarin masabas! islere ve c¢alisma duzeni daha istikrarl olan baska sektoérlere kayma
egiliminden bahsederken ozellikle sezonda ve bayram ve resmi tatillerde yasanan yodunluklarda personelin mesaiye
kalmasi ve duzensiz ¢alisma saatleri ile asir yipranmasi soz konusudur. Bunun yaninda bolgede bazi isletrmelerin
personelin yogdun calisma saatleri ve zor sartlarini diger normal gunlerdeki gibi yorumlamasi ve fazla ¢deme

yapmamas! gibi sebeplerden oturt personelin sektore olan saygisinin azaldigi dustnulmektedir.

Grafik 21. Genclere Yonelik Yapilan Ankette 'Kapadokya'da Turizm Sektortinde Calismalarini Engelleyen

Faktorler Arasindan "Uzun Calisma Saatleri Ve Gece Mesaileri" Sizce Ne Kadar Onemli?" Sorusuna Verilen
Cevaplarin Dagilimi (Kisi)
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Bolgede ozellikle butik oteller basta olmak tzere birgok ofelin insan kaynadi departfmani olmamasi da personelin
yukarida paylasilan ve baska sorunlarinin ¢ozamunu zorlastirdigr belirtilmistir. Bircok ¢alisanin yasadiklar haksizliklara
ve duzensiz ¢alisma sartlarina bir ¢ozam bulunulmadidr igin bolgede is guct devir hizinin arthigi belirtiimektedir.
Bolgede kalifiye personel sayisinin azalmasi ve yeni personelin adaptasyonun zor olmasi sebebiyle de hizmet

kalitesinde dusus yasanmasi arasinda guglu bir iliski oldugu soylenebilir.

"Gengclerin Kapadokya'da turizm sektorunde ¢alismasini engelleyen faktorlerden is yerinde ayirmcilik (cinsiyet, yas,
saglik kosullar gibi) konusu sizce ne kadar onemlidir?” sorusuna ise 224 kisi "cok onemli” ve 176 kisi "onemli” diyerek bu
konunun onemli bir sorun teskil eftigi vurgulanmistir (Grafik 22). Buna iliskin ozellikle kadinlarin turizm sektorunde
calismasinin aileleri tarafindan hos karslanmadigi dile getirilmektedir. Bu nedenle kadinlarin turizm sektortnde

calismayi tercih etmedikleri bilgisi yer almaktadir.

Grafik 22. Genglere Yonelik Yapilan Ankette "Kapadokya'da Turizm Sektorunde Calismalarini Engelleyen

Faktorler Arasindan "Ayrimcilik (Cinsiyet, Yas, Saglik Kosullar)" Sizce Ne Kadar Onemli?” Sorusuna Verilen
Cevaplarin Dagilimi (Kisi)
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"Genglerin Kapadokya'da turizm sektorunde calismasini engelleyen faktorlerden "ailelerin turizmde meslek edinmeyi
desteklememesi" sizce ne kadar onemli?" sorusuna verdikleri cevaplardaise 169 gencin "cok onemli” ve 184'Unun ise
"onemli" dedigi goruimektedir (Grafik 23). Katiimcilarin yarisindan ¢ogunun ailelerinin turizmde meslek edinmeyi
desteklememesi bolgede mevcut sosyo-kultturel bazi unsurlarla da iliskilendiriimektedir. Bolgede kurum kurulus ve
akademisyenlerle yapilan mulakatlarda ve saha ¢alismalarinda daha énce de belirtildigi gibi ozellikle kadinlarin
turizm sektortnde ¢alismalarinin hos karsilanmadidr ile ilgili husus aktariimistir. Ayrica, alkol satisi yapan isletmelerde
inanglarindan dolayi ¢alismak istemeyenlerin ¢zellikle restoran yerine konakloma ya da benzeri isletmelerde
calismay tercih ettikleri gorulmektedir. Ulke ¢apinda ve dunya genelinde yapilan bazi arastirmalarda, turizm
destinasyonlarinda 6zellikle kirsal bolgelerde yerel halkin sektore karsi bazi on yargilarinin ya da olumsuz bakis
agisinin gelistigi aktarimaktadir(Andereck, Valentine, Knopf, ve Vogt, 2005; Jaafar, Ismail, ve Rasoolimanesh, 2015).
Turizmin dogal sonucu olan ve farkli kulturlerin birbirileriyle bulusmasina ve ozellikle yerel kulturun asinmasina neden
olabilen turizm, Kapadokya Bolgesinde de bazi hususlarda yerel halk tarafindan elestirilebilmektedir(Bozkurt ve Eren
2020; Buyukkuru vd., 2022; Ozel ve Kozak, 2017).
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Ancak bolge halkinin degisimi kolay kaniksayamamasi ve kendisini sektorden uzak tutarak korunma ediliminde
olmasi dogal karsilanmasi gereken bir konu olarak degerlendirimektedir. Global dlgekte bircok destinasyonda
benzer olumsuz etkilesimlerin yasandigi ancak bu durumun zamanla degistidi ve halkin furizme alishdr da
gozlemlenmistir (Ozel & Kozak, 2017). Ancak ozellkle yanlis yonetilen destinasyonlarda, turizmin asir gelistigi
bolgelerde ve isletmelerin ve kurumlarin tfutumlarinin da bu olumsuz alginin® derinlesmesinde etken oldugu
bilinmektedir. Yerel halkin asiri ve kontrolstiz buyuyen destinasyonlarda yasam tarzlarini ve bulunduklart yerleri
degistirmek zorunda kalmalar, kulttrel erozyonun hizlonmasi ve turiznden elde edilen gelirden yeterince
faydalanamamasi gibi etkenler yerel halkin turizm sektorune guvenini azalticr bir rol oynamaktadir(Glup vd.2021;
Linderovd, Scholz, ve Almeida 2021). Bu gibi etkenler ise zamanla insan kaynagr ve diger konularda sektortn

zorlanmasina sebep olabilmektedir.

Grafik 23. Genclere Yonelik Yapilan Ankette 'Kapadokya'da Turizm Sektortinde Calismalarini Engelleyen

Faktorler Arasindan "Ailelerin Turizmnde Meslek Edinmeyi Desteklememesi' Sizce Ne Kadar Onemli?" Sorusuna
Verilen Cevaplarin Dagilimi (Kisi)
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Genglere yonelik yapilan ankette yine furizmin sosyal etkisiyle iliskili "Kapadokya'da turizm sektortnde ¢alismasini
engelleyen faktorlerden "turizm sektorande ¢alismaiile ilgili olumsuz sosyal algilar” sizce ne kadar onemli?" sorusuna
verilen yanitlar, bu konunun istihdama etkileri oldugunu gostermektedir. Ankete cevap veren katilimeilardan bu
soruya 150'si "cok onemli" derken "185"i "onemli" 75 kisi "onemsiz" ve 60 kisi "cok dnemsiz" demistir. Bu durum sektorde
calisma ile ilgili halk arasindaki alginin dnemli bir ekten oldugunu acikga ortaya koymaktadir (CGrafik 24). Analiz
kapsaminda saha ¢alismasi, gesitli calistay ve toplanfilarda da elde edilen veriler, yerel halkin sektore yonelik
tutumunun bolgede yasayan genglerin bu sektorde ¢alisma ya da ¢alismamasi konusundaki tercihlerini etkiledigi
anlagiimaktadir(AHIKA 2011). Sahada yapilon gozlem ve calismalarda da ozelikle kadinlarin sektorde calismasina
yonelik bazi on yargilarin oldugu gortlimektedir. Bu anlamda ¢zellikle kooperatifler yoluyla kadinlarin sektore
entegrasyonu bir yontem olarak ortaya ¢cikmaktadir. Ankete katilan genglerden yaridan fazlasinin turizm sektorinde
calismaya yonelik olumsuz bakis acisinin bu mesledi se¢cmede bir etken olabilecek kadar onemli olduguna isaret

etmiglerdir. Ozellikle yapillan bazi arastrmalarda turizmn sektorunde c¢alisma saatlerinin duzensizligi ve is

yogunlugunun aile hayatina ve duzenine zarar verdigi belirtilmistir (Akgul,2020:34-35; (International Labour Office,
2010).
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Grafik 24. Genclere Yonelik Yapilan Ankette "Kapadokya'da Turizm Sektorunde Calismalarini Engelleyen

Faktorler Arasindan "Turizm Sektorunde Calisma lle ilgili Olumsuz Sosyal Algilar" Sizce Ne Kadar Onemli?”
Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi (Kisi)
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Bolgede 116 kisiye uygulanan Likert Olgekli 5 segenekli soruda (Grafik 25), "Kapadokya Bolgesi Yerel Halk—Tutum ve
Beklenti Anketi" kapsaminda yerel halkin "cocuklarimin ve diger aile tyelerinin turizm sektortinde c¢alismasini
desteklerim” cevabina 29 kisi "katiliyorum” ve 26 kisi "kesinlikle katilyorum” cevabini vermistir. 31 kisi ise "kismen
katilyorum" diyerek ¢ekimser kalmistir. Bunun yaninda 15 kisi "katilmiyorum” derken 18 kisi ise "kesinlikle katilmiyorum”
diyerek aile bireylerinin furizm sektorunde galismasini istemediklerini beyan etmislerdir. Katiimeilarin cogunun her ne
kadar sektorde istihdama olumlu baktiklar gorulse de yaklasik %28'inin aile bireylerinin sektorde ¢alismalarina sicak
bakmadiklarini belirtmeleri, bu konunun istihdam anlaminda derinlemesine arastirimasi ve altinda yatan sebeplerin

ortaya ¢ikariimasini onemli kilmaktadir.

Grafik 25.Yerel Halka Yonelik "Turizm lle ligili Sizin Tutumunuzu Ve Beklentilerine Yonelik "Cocuklarimin Ve Diger

Aile Uyelerinin Turizm Sektorunde Calismasini Desteklerim' Cumlesine Katilim Durumlart (Kisi)
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Yerel halkin buna benzer destinasyona iliskin olumsuz algr ve gortslerini ortadan kaldirmak ya da azaltmak icgin
yapimasi gerekenlerden, halkin destinasyona iliskin alinan kararlara ve yapilan uygulamalara ortak edilmesi,

fikirlerinin alinmasi oldukca onemli kabul edilmektedir(Linderova vd., 2021).
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Ayrica destinasyonun dogru yonetiimesi adina strateji ve planlamalarin yapilimasi, ve bolgede yer alan tum aktorlerin
is birliginde turistlerin de turizmcilerle birlikte egditimesi ve yonlendiriimesi, yine yerel halk ve kulttran korunmasina

yonelik calismalar agisindan gerekli gortlmektedir (Glup v.d.2021:60-62).

5.5. Yerel Halkin Tutum ve Algilan

Bolge ilgelerinde ve il merkezlerinde toplamda 116 kisiyle Yerel Halk Tutum ve Beklenti anketi gerceklestirilmistir.
Ankete cevap veren katilimcilarin %56'si (65 kisi) erkek, %44't (51 kisi) ise kadinlardan ve en az iki yildir bolgede yasayan
kisilerden olusmaktadir. Katilimeilarin %765 evli, %20'si ise bekar olduklarini belirtmislerdir. Katilimcilarin %68,1'nin
gocugu oldugdu, %31.9'unun ise cocugu olmadigi belirtimistir. Yine katiimcilardan yarisindan fazlasinin (%52,6) tniversite
mezunu oldugu gordlmektedir. %24'U ise lise mezunu oldugunu ve %11 ise yuksek lisans mezunu oldugunu belirfmistir.
Geri kalanlar ise ilkogretim ve ortaokul mezunudur. Ek olarak katilimeilarin yaridan fazlasinin (%57.8) dogum yeri

Nevsehir olarak belirtilmistir.

Cevaplanan yerel halka yonelik ankette, bolge furizmine hangi alanlarda katkida bulunmak istersiniz sorusu
sorulmustur. Grafik 26'da goruldugu gibi segeneklerin onceden belirlendigi bu soruya cesitli cevaplar verilmistir.
Verilen cevaplar arasindan en fazla (42 kez) "turizm alaninda kendim bir is kurmak isterim” segenedinin isaretlendigi
gorumektedir. Bolgede onemli oranda yerel girisimcinin bulunmasi ankete verilen bu cevabl destekler nitelikte olup
yerel halkin turizm ile onemli derecede ilgilendiginin bir gostergesidir. Ozellikle Avanos, Goreme, Ortahisar, Uchisar ve
Urgup gibi turistik merkezlerde yerel halkin sektore dogrudan giris yaptidi ve yatinmei olarak yer aldigi gorulmektedir.
Yerel halka miras kalan yerlerin restore edilerek otel ve restoran gibi isletmelere cevrilmesi, kiralanmasi gibi faaliyetler
turizmin bolgede gelismesine dnemli katki sunmakla beraber, halkin girisimcilik potansiyelini de artirmaktadir.
Turistlere rehberlik yapmak isterim secenedi ise bir diger onemli segenek olarak isaretlenmistir (24 kez). Bolgede her
iki universitede de doluluk orani yuksek olan rehberlik bolumune bolgede ilgi oldukga yuksek olmasi cevapla

iliskilendirilebilir. Bolgede yasayip hem rehber hem de acente isi yapan girisimcilerin sayisinda da artis goruldugu bu

iliskiyi destekler niteliktedir.

Grafik 26.Yerel Halkin Turizme Katkida Bulunmak istedigi Alanlar

Diger
Katilmayr Dustinmuyorum

Ciftligimi Turistlerin Meyve Toplamasi, Sut Sagmasi
gibi fadliyetlere agmak isterim

Evimi ve Arazimi Turizm Amach Kullonmak isterim
Turizm Alaninda Kendim Bir is Kurmak Isterim
Turistlere Rehberlik Etmek isterim

Hediyelik Esya Yapimi ve Satisinda Calismak Isterim
Konaklama Sektérinde, Otellerde Calismak isterim

Yiyecek icecek Sektorunde Calismak isterim
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Bu alana ek olarak 21 kez hediyelik esya yapimi ve satisinda ¢alismak istedigdini belirten katilimeilar, bu alana da dnemli
bir ilgi oldugunun alfini gizmektedir. Bolgede ozellikle Avanosta ¢anak ¢omlek alaninda bir uzmanlasma oldugu
gorumektedir. Buna benzer isleri yapanlarin daha ¢ok buyuklerinden miras olarak bu ise devam etfigi de
bilinmektedir. Yine katilimcilarin konaklama sektortinde ¢alismayi isterim tercihinde yogunlastidi gortimektedir (21
kez). Ancak yapilan gorusmeler ve gozlemlerde elde edilen verilerde, konaklama ve yeme-igcme sektoranun kurulus
ve isletme maliyetlerinin bu alanlara giris tercinhlerinde etkili oldugu anlasimaktadir. Buradan da kurulus maliyeti ve
zorluk derecesi daha dustk olan hediyelik esya Uretme ve satma, yer kiralama, seyahat acentesi ve rehberlik gibi
alanlar doha ¢ok ilgi gormektedir sonucuna varilabilir. Yine ayni ankefte 21 kez furizm faaliyetine katimayi
istemiyorum segenedi isareflenmistir. Buradan da yine yerel halkin sektore katiima yonelik ilgili oldugu kadar mesafeli

oldugu da anlasiimaktadir.

Asagida paylagilan anket sonuglarinda yerel halkin turizn hakkinda bilgi duzeyi ve sektére giriste yasadiklar
tecrubelere iliskin bilgileri olctlmustur. Katilimcilara "Kapadokya'da turizm sektortinde yer almaya haziridiniz ile ilgili
cesitli gorusleri sunan cumlelere ne derecede katilip katimadiklar sorulmus”’, 5'li Likert Olgeginde cevaplamalari

istenmistir. Ankete iliskin ifade ve verilen cevaplar asagida paylasimistir;

ifade: "Kapadokya'da turizm sektorunde calismak icin gerekli egitime sahibim” (Grafik 27).

Grafik 27.Yerel Halkin Sektorde Calismaya Yonelik Durumlar; "Kapadokya'da Turizm Sektorunde Calismak igin

Gerekli Egitime Sahibim"
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Verilen cevaplardan olumsuz anlamda kullanilan "kesinlikle katilmiyorum” ve "kafimiyorum” cevaplar %45 olarak
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- Kesinlikle Kafilyorum

gortlmekte ve katilimeilarin onemli bir kismi gerekli egitime hazir olmadiklar ortaya ¢lkmaktadir. %39'u ise "kesinlikle

katiliyorum" ve "katilyorum” cevaplarini vermislerdir. "Kismen katilyorum” diyenlerin orani ise %16'da kalmistir.

ifade: "Turizmde calismak icin gerekli egitime kolayca ulasabilirim” (Grafik 28).

Grafik 28.Yerel Halkin Sektorde Calismaya Yonelik Durumlar; "Kapadokya'da Turizm Sektorunde Calismak icin
Gerekli Egitime Kolayca Ulasabilirim”
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Verilen cevaplardan olumsuz anlamda kullanilan "kesinlikle katilmiyorum” ve "katilmiyorum” cevaplar %39 olarak
gorulmektedir. %40 ise "kesinlikle katilyorum” ve "katiliyorum" cevaplarini vermislerdir. "Kismen katiliyorum” diyenlerin

orani ise %21'de kalmistir.

ifade: "Kendi turizm isletremi agmak icin bilgi ve becerilerim yeterlidir' (Grafik 29).

Grafik 29.Yerel Halkin Sektorde Calismaya Yonelik Durumlar; "Kapadokya'da Turizm Sektorunde Calismak igin

Kendi Turizm Isletmemi Acmak Icin Bilgi Ve Becerilerim Yeterlidir"
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diyenlere gore daha az gorulmektedir. Katiimeilarin %38'i "katiliyorum” cevabini isaretlemisken %43'U ise katilmadigini

beyan etmislerdir. Kismen katilanlarin oraniise %25 olarak gortimektedir.

ifade: "Turizm isletmesi agmak icin finansman kaynaklar hakkinda bilgi sahibiyim” (Grafik 30).

Grafik 30.Yerel Halkin Sektorde Calismaya Yonelik Durumlar; "Kapadokya'da Turizm Isletmesi Acmak Icin

Finansman Kaynaklari Hakkinda Bilgi Sahibiyim”
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Kapadokya'da isletme agmak igin finansman kaynaklari hakkinda bilgi sahibiyim ctmlesine cevaben onemli bir
oranda olumsuz yanit verildigi goruimektedir. Grafikte goruldugu gibi katiimeilarin %530 katiimadidini belirtmistir.

%20'si ise katildigini belirtmistir. Kismen katiliyorum diyenlerin oraniise %27 olarak goralmektedir.

ifade: "Turizm Kapadokya'daki dogal ve kulturel varliklarinin korunmasina katkida bulunur (Grafik 31).
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Grafik 31.Yerel Halkin Turizme Bakis Acilart'Turizm Kapadokya'daki Dogal Ve Kulturel Varliklarinin Korunmasina

Katkida Bulunur"
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Bolgede yerel halka yapilan anketin devami olarak turizmin etkileri ve sektore bakis acilarini dederlendirmek amagli

bazi sorular da sorulmustur. Bu sorulardan turizmin Kapadokya dogal ve kualturel mirasa olan etkisi soruldugunda,
turizmin bu miras ve varlklar korudugu yonunde gorus bildirenlerin orani %47 olmustur. Bunun yaninda kismen
katihyorum diyenlerin orani ise %23 olarak gortlmektedir. Bu ifadeye katilmayanlarin orani ise %30 oranindadir.
Bolgede yapilan gorusmelerde halkin, eski evlerin ve ahirlarin turizmle birlikte restore edilmesinin olumlu karsilandig
gorulmustur (Buyukkuru vd., 2022). Ozellikle turizmin istihdam ve ekonomik zenginlik noktasinda sagladigi faydalarin
da bir yansimasi olarak yerel halkin turizme olumlu bakmasina etki edebilmektedir. Bununla birlikte katilmiyorum ve

kesinlikle katilmiyorum diyenlerin oranlan da aslinda dikkat ¢ekilmesi gereken bir husustur.

ifade: "Turizm, dogal ve kulturel varliklarin korunmasina, bakimina ve iyilestirimesine imkan saglar” (Grafik 32).

Grafik 32'de benzer olarak turizmin, dogal ve kulturel varliklarin korunmasina, bakimina ve iyilestiriimesine katki saglar
ifadesine verilen cevaplar yer almaktadir. Turizm fadliyetinin ortaya c¢ikmaslyla birgok tarihi sit alani ve
yerlesimlerinde onemli iyilestirmeler ve bakim ¢alismalari oldugu bilinmektedir.  Ozellikle kazi  alanlarinin
desteklenmesi, yeni arkeolojik kazilarin baslatimasi ve restorasyon ¢alismalarinin ortaya ¢ikmasinda turizmin katkis
oldugu konusunda onemli bir ortak kani bulunmaktadir(Buyukkuru vd. 2022). Gerek Avrupa Birligi gerekse Birlesmis
Milletler gibi ulus st orgttlenmelerin tarihi ve kalttrel rotalar olusturarak hem turistik degerlerin ziyaret ediimesi hem
de yerel kalkinmaya ve gelismeye destek olunmasi buna birer érnektir. Bununla birlikte bazi durumlarda turizme
acllan destinasyonlarin yeterince iyi yonetilememesi kapasite asimi ve kontrolsuz yatirimlarin ortaya gikmasi gibi
onemli zararlart da beraberinde getirebilmektedir. UNESCO'nun 1985 yilinda Kapadokya Boélgesini dunya miras
listesine almas! ve sonrasinda turizm planlamast yapilmadan kontrolstiz buyumenin bolgeye verdigi zarar bunun bir
ornegi olarak gosterilebilir (Tosun, 1998b; Tucker ve Emge, 2010). Bu ve buna benzer turizmin gelismesinden kaynakili
durumun analiz edilebilmesi icin sik sik yerel halkin géruslerine basvuruimasi énem arz etmektedir. Bu hususta alinan
cevaplarin oranlari incelendiginde %62 oraninda katilyorum cevabinin alindigi géralmektedir. Katilmiyorum diyenlerin

orantise %25 olmustur. Kismen katiliyorum diyenlerin orani ise %13 olarak gordlmektedir.
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Grafik 32.Yerel Halkin Turizme Bakis Acilart, "Turizm, Dogal ve Kultarel Varliklarin Korunmasina, Bakimina ve
lyilestirilmesine Imkdan Saglar"
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ifade: "Turizm bolgedeki yerel kultura degistirir’ (Grafik 33).

Turizmin bolgede yerel kulture yonelik etkisi ile ilgili soruya verilen cevaplar oranlandidinda, yerel kulturan degdistigini
belirtenlerin oraninin %47 oldugu gorulmektedir. Kismen katiliyorum diyenlerin orani ise %23 olarak belirlenmistir.
Katilmiyorum diyenlerin oraniise %30 olmustur. Bolgede turizmin olumlu etkisinin yaninda olumsuz bir takim etkileri de
ankete yansidigi anlasiimaktadir. Bolgede turistlerle olan karsilasmalart ve ekonomik gelismeler sosyal yapida onemli
erozyonlari beraberinde getirmistir. Yerel yemek cesitleri, bagcilik ve kirsal yasam tarzi ¢zellikle turizmin yaygin
oldugu merkezlerde ferkedimeye baslandigi bilinmektedir (Memisoglu, 2022). Bilhassa tarim ve hayvancilikla
ugrasan kisilerin furizme gecis yaptidi ve bu isleri artik yapmadiklarr gortlmektedir. Bu durum, amact kltar turizmi
kapsaminda bolgenin kendine has kulturel ¢zelliklerini de kesfetmek olan furist profili agisindan da olumsuz bir

gelisme olarak kabul edilmektedir.

Grafik 33.Yerel Halkin Turizme Bakis Acilars; "Turizm Bolgedeki Yerel Kulttru Degistirir
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KOD 21 A: "Turizmle birlikte koyumuzde en énemli kayiplardan biri maddi kazancin manevi dederleri yok etmesi

oldu. Sosyal ve kultarel dederlerimiz ¢cok asindi. Genglerimiz bag bozumunu ve uzdm budamayi bile bilmiyor artik,
gelenekleri kacumsuyorlar ayrica. Herkes turizmle ilgileniyor ama  tarim, hayvancilik, peynir, pekmez gibi

kultaramuze ait aliskanliklar terk ediyoruz. Bu bize ve bolgeye ¢ok zarar veriyor.”

KOD 22 A: "Turizm ilk basladigi dénemlerde para kazanirken turizmn hakkinda olumluydu bir¢ok insan ancak
sonradan turizmden dolayi sikayetler artmaya basladi. Ornedin turistik merkezlerin bulundugu koy ve kasabalarda
koy yasaminin gereklilikleri yerine getirilermiyor artik. Koylt odun kiramiyor, gubre cikaramiyor ya da biriktiremiyor.

Ahirlari yavas yavas kaldiriyorlar. Bu gibi meseleler halkin ihtiyaglarina yonelik sorunlara sebep oluyor.”
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ifade: "Turizm, yerel halkin ahlaki kurallarina ve manevi degerlerine aykir duser” (Grafik 34).

Bununla birlikte, bir dider soruda verilen cevaplar incelendiginde ise mulakatlarda ifade edilen dederlerin asinmasi ile
ilgili kabul edis farkl yorumlanmistir. Anket sorusuna verilen cevaplara goére turizmin ¢zellikle ahlaki ve manevi
degerlere aykiri dusen bir faaliyet olarak kabul edilmedigini gorenlerin orani yuksek olmustur. Turizm, yerel halkin
ahlaki ve manevi degerlerine aykiri duser ifadesine katilimcilardan %67'si katiimadiklarine belirtirken %211 kismen
katiliyorum demistir. %12'si ise bu ifadeye katildiklarini belirtmislerdir. Bu farklilik igin, anketin yapildigi merkezler, yas
araliklari ve yapilanisler gibi katiimeilara ait ozelliklerin etkili oldugu soylenebilir. Ozellikle Gulsehir ve Nevsehir Merkez
ilcesinde yapilan anketlerde turizmin etkileri cok anlaslamadigindan bu konuda beklenen cevaplari vermemis olma
intimalleri yuksektir. Ancak ozellikle turistik bolgelerde yapilan mulakatlarda turizmin yerel halkin ahlaki birtakim

degerleri ve yasam tarzi Uizerinde ¢ok ciddi olumsuz etkileri oldugu ortaya ¢ikmaktadir,

Grafik 34. Yerel Halkin Turizme Bakis Agllari; "Turizm, Yerel Halkin Ahlaki Kurallarina ve Manevi Degerlerine Aykiri

Duser"
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ifade: "Turizm farkli insanlari ve kulttrleri tanma ve ogrenme firsati sunar” (Grafik 35).

Sosyal psikoloji teorilerinden olan sosyal kiyaslama teorisinde savunuldugu gibi (social comparison theory) insanlarin,
ozellikle turistik faaliyet sirasinda kendi sahip olduklar kultur ve degerlerle karsilastiklar ya da kesfettikleri baskalarina
ait kultur ve degerleri kiyaslama edilimleri mumkan olmaktadir. Bu durum, farkl kimlik ve kulturlerin birbirlerini tanimasi
durumunu agiklamaktadir (Doran, Larsen, ve Wolff 2015). Bu teoriye gore insanlarin baskalarinin davraniglarini, kaltar
ve inanislarini kendilerininkiyle kiyaslama egiliminde olduklart ve bunun da bir etkilesimi beraberinde getirdigi one
surtimektedir. Bu iliski sadece turistlerin karsi farafla kiyaslama yonelimini degil, turistlerin yerel halki, yerel halkin
turistleri ve turistlerin dider turistleri gozlemlemesi ve kiyaslamasi strecini de beraberinde getirdigi ifade ediimektedir
(Cetin 2009, 2010; Gossling, Cohen, ve Hibbert 2018; Rivera, Croes, ve Lee 2016). Bu kapsamda yerel halktan
katilimeilarla yapilan anketlerde, cogunlugun turizmin farkl inanglari ve kulttrleri tanima ve égrenme firsati olduguna
liskin gorusleri oldugu ortaya gikmistir. Grafik 35'te de goruldugu gibi, "Turizm farkl insanlari ve kaltarleri tanima ve
ogrenme firsati sunar” ifadesine katilanlarin orani %73 oraninda olmustur. Kismen katiliyorum diyenlerin orani ise %4

olarak gortlmektedir. Kesinlikle katilmiyorum diyenlerin orani %14, katimiyorum diyenlerin orani ise %9'da kalmistir.
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Grafik 35.Yerel Halkin Turizme Bakis Acilart; "Turizm Farkli insanlar Ve Kaltarleri Tanima Ve Ogrenme Firsati Sunar
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ifade: "Turizm yerel klturan ve mirasin tantimasina katkida bulunur (Grafik 36).

OECD'nin 2009 yilinda yapmis oldugu bir arastirmada turizm ve kulttran birbirleriyle etkilesimi incelenmis ve fturizm
faaliyetinin yerel kulturan tanitiimasi ve destinasyonun rekabet gtictinun artmasi igin onemli katkilarr oldugu ortaya
koyulmustur(Organisation for Economic Co-operation and Development, 2009). Yerel kulturan sahip oldugu somut
ve somut olmayan kulturel mirasin turizmn amaciyla fanitilmasi ve buna bagl olarak bir turizm trunt olarak ortaya
ctkmasi, furizm faaliyetinin etkisinin bir gostergesi olarak kabul edilmektedir. Bir destinasyonda turizm faaliyetlerinin
basarill olmasi durumunda mevcut ya da kaybolmaya yuz tutmus kulttrel ogelerin ortaya cikariimasi ve tfuristlerle
bulusturuimasi soz konusu etkilesimi ortaya koymaktadir(Timothy 2011). Ancak surdurtlebilir destinasyon yonetiminin
bulunmadigl bolgelerde yerel kulttran sadece bir taniftim  malzemesi olarak goérulmesi durumu  ortaya
cikabilmektedir. Bolgede gerceklestirilen ankette bir baska soruda; turizmin yerel kulttran ve mirasinin tantiimasina
katkida bulunur ifadesine yonelik verilen cevaplar yerel kulttran turizm ile birlikte tanitildigi yonunde olmustur. Buna
gore belirtilen ifadeye katilanlarin orani %73 oraninda oldukga yuksek bir istatistige isaret etmektedir. Kismen
katiiyorum diyenlerin orani ise %4 olarak gergeklesmistir. Bunun yaninda katilmiyorum diyenlerin orani ise %23

oraninda kalmustir.

Grafik 36.Yerel Halkin Turizmne Bakis Acilar; "Turizm Yerel Kultaran Ve Mirasin Tanitiimasina Katkida Bulunur!
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Ifade: "Turizmin gelismesi bolge halkindan ziyade yatinmeilara ekonomik fayda saglar” (Grafik 37)

Kapadokya Bolgesi yerli girisimcilerin onemli oranda turizm sektorunde ve buna bagl sektorlerde faaliyet gosterdigi
bir destinasyondur. Ozellikle Avanos, Goreme ve Urgup gibi turizm merkezlerinde yerel halktan tarim ve hayvancilik
gibiis kollaryla ugrasan birgok kisinin, girisimci olarak turizm sektortine kaydigi bilinmektedir. Bununla birlikte bolgeye

turizm alaninda cevre iller basta olmak tzere Istanbul, Ankara ve hatta yurt disindan da bircok yatinmenin giris

yaptidi gortlmektedir.
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Bu hususla baglantih olarak yerel halka yonelik yapilan ankette, turizmin gelismesi bolge halkindan daha ¢ok
yatinmeilara ekonomik fayda sagdlar sorusu soruimus ve halkin gérusleri alinmistir (Grafik 37). Ancak anketin yapildidi
bolgeler sadece turizm merkezlerinden degil, turizme uzak olan Nevsehir Merkez, Gulsehir ve Acigol gibi ilgelerden
de olustugu dikkate alinmalidir. Ankete cevap verenler arasinda katiliyorum diyenlerin orani %45 ile oldukca yuksekfir.
Buna kismen katiliyorum diyenler de eklenince (%22) oran oldukga dikkat ¢ekici olmaktadir. Katilimiyorum diyenlerin

oraniise %33 olarak gergeklesmistir.

Grafik 37. Yerel Halkin Turizme Bakis Acilart: "Turizmin Gelismesi Bélge Halkindan Ziyade Yatirimcilara Ekonomik

Fayda Saglar"
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ifade: "Turizm, yerel halkin gelirinde artis saglar” (Grafik 38).

Turizm sektoru etkilesimde bulundugdu birgok sektor ve alt sektorle beraber tum dunyada ¢zellikle bolgesel ve kirsal
kalkinmanin onemli unsurlarindan biri olarak kabul ediimektedir(Chris Cooper 2008b; International Labour Office.
Sectoral Activities Programme. 2010; OECD 2020a; The World Bank 2020; UNWTO 2019a, 2019b). Turizm, bolge
ekosisteminde bircok alanla etkilesime girerek ekonomik bir kalkinmanin yaninda sosyal alanlarda da énemli katkilar

olabilmektedir.

Ankette "Turizm, yerel halkin gelirinde artis saglar” ifadesine katilimcilarin %65'inin "katilyorum” dedigi gorulurken
%24'anun ise "katilimiyorum” dedigdi gortlmektedir. "Kismen katiliyorum” diyenlerin orani ise %1'de kalmistir. Elde edilen
bu veriler 1si3inda turizmin yerel halkin gelirine etkisi konusunda olumiu bir bakis agisi oldugu anlasimaktadir (Grafik

38).

Grafik 38. Yerel Halkin Turizme Bakis Agllar: "Turizm, Yerel Halkin Gelirinde Artis Saglar"
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Bununla birlikte yerel halkin refah seviyesinde artisa bagl olarak gerceklesen olumliu gelismelerin yaninda dogru
yonetilemeyen destinasyonlarda ise dnemli ekonomik sizintilara ve sosyal sorunlara sebep olabilmektedir. Bu
durumda yerel halkin refah seviyesinde gozle gorulur bir artis olmamasinin yaninda turistik merkezlerde kira artiglari
ve satfilan trunlerde asir enflasyonun yasanmasi gibi olumsuz sonuglar da meydana gelebilmektedir. Ankette bu
durumaiiliskin yerel halkin gérusleri sorulmustur. Sahada yapilan gozlemlerle de goruldugu tzere, turizm merkezlerine
cok yakin bolgelerde yerel halkin girisimcilik seviyesinin arttigi gozlemlenmis ve bunlardan birgogunun turizm ve
turizmn baglantil mesleklere kaydigi gortlmustur. Ancak ozellikle Goreme, Ughisar ve Cavusin gibi bolgelerde yerel
halkin yasam alanlarini ve mekéanlarini otel, restoran ve acente olmak uzere firmalara terk ederek gog etmis oldugu
gorumektedir. Bunun yaninda turizm merkezlerinden uzak mesafede olan Gulsehir, Kaymakl, Derinkuyu, Acigol gibi
yerlerde ise turizmin olumlu etkisi Avanos, Goreme, Ortahisar, Uchisar ve Urgup gibi merkezlerdeki kadar
hissediimedigi gorulmektedir. Turizmin merkezi haline gelen alanlarda gé¢ sorunu yasanmisken, turizmin hentiz etkili

olmadigi diger merkezlerde asir degerlenme olmadigindan fturizme bakis daha olumlu olmaktadir.
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6.1. Sonug ve Degerlendirme

Insan kaynagi ve performans iliskisi kapsaminda yapilan birgok arastirmada organizasyonel basarinin insan
kaynaginin basarisini ve sadakatini onemli olcude etkiledigi gozlemlenmistir(Al-Refaie 2015; Nguyet vd. 2021; Sirca,
Babnik, ve Breznik 2013). Kurumsal kapasitenin dogru kullanimasi ve mevcut insan kaynaginin mobilize edilmesi
gelecekte ¢alisanlarin o isletmeyi tercih etmelerini olumiu yonde etkiledigi gortimektedir. Bunun saglanmasi igin de
hizmetler sektorunde deder zinciri yonetiminin onemi oldukca buyuktar. Ozellikle turizm sektort igin tfoplam kalite
yonetimi (total quality management), performans degerlendirmesi gibi yontemler kullanilarak galisanlarin verimli ve
daha taftmin edici bir orfamda ¢alismalart saglanabilmektedir. Ayrica buttincul bakilmasi gereken turizm sektérunde
destinasyonun marka degerini artirmak ve furistlerin memnuniyetini saglamak igin tedarik zinciri yonetimi ve bu
zincirin bir pargasi olan insan kaynadi arzini daha da degderli kimaktadir(Al-Refaie 2015; Memisoglu 2023b:6-12;
Nguyet vd. 2021; Sirca vd. 2013). Bir turistin havalimanindan destinasyona kadar olan ve tekrar geri donusunde
etkilesimde bulundudu tum unsurlarin foplam tatmin seviyesine etki eftidi dusunuldugunde, ayni turistin muhatap
oldugu tum insan kaynagi baglantili olumlu ve olumsuz hususlarin koordine edilmesi konunun énemini daha da
belirginlestirmektedir(Buhalis, Simon, ve Ambrose 2012; Divisekera 2010; Memisoglu 2023b:6-12; Nguyet vd. 2021). Bu
makro perspektiften bakildiginda, aslinda turizmde insan kaynadi sorununun sadece konaklama ve yeme-icme
sekforunt ilgilendiren bir konu olmaktan giktidini ve tim destinasyonun sorumluluk alanina girdidi gordlmektedir
(Divisekera 2010; Zhang, Song, ve Huang 2009). Turizm tedarik zincirinde farkl degiskenler kullaniimaktadir ve bu
degiskenlerin birbirleriyle esgtdimit ve dogru yonetilmesi sonucu personel memnuniyetinin ve buna bagl olarak

mUsteri memnuniyetinin ortaya ¢ikmasi ok mumkunduar. Bu degdiskenler asagidaki gibidir;

-Siparis Streci Yonetimi (Order Process Management)
-lliski Yonetimi-musteri ve tedarikci arasinda- (Relationship Management)
-Hizmet Performans Yonetimi (Service Performance Management)

-Kapasite ve Kaynak Yonetimi (Capacity and Resources Management)

Yukarida siralanan turizm tedarik zinciri degiskenlerinin hepsinin insan kaynagiyla iliskili oldugu goralmektedir. Turizm
sektorunde bir turistin ya da turist grubunun tatil organizasyonu, talebinin alinmasi ve dederlendirilerek paket halinde
sunulmast gibi isleri kapsamaktadir. Burada siparisin ya da talebin ilk karslandigi ve furiste ilk temasin oldugu alanda
yurutulen isleri kapsar. Musterinin yani turistin yonlendirilmesi, tesvik edilmesi ya da satin alma davranisinin takip
edilerek bilgilendirilmesi iliski yonetiminin bir par¢asidir. Turist destinasyona vardiginda sunulacak hizmetin kalitesini
belirleyen sunumlar, yasanan sorunlarin hallolmasi ve turistin fatmin ediimesinin saglanmasi gibi bir¢ok hususu
kapsayan hizmet performansi ve personelin hizmet kalitesinin yukseltilmesi ise hizmet performans yonetimi baslig
alfinda incelenebilir. Bununla birlikte kapasite ve kaynak yonefiminin yonetilmesi de fim organizasyonun en az
maliyetler kaliteli ve tatmin edici isin ¢lkmasini hedefleyen baska bir degiskendir. Tum bu streg ve isler goruldugu gibi
personel ile dogrudan baglanfiidir. Bu metot ve planlamalarin surdurtlebilirlik ilkelerini benimsemis bir destinasyon
yonetimi organizasyonu ve destinasyonda faaliyet gosteren paydaslar tarafindan en iyi sekilde uygulanmasi, o
destinasyonda ¢alisanlarin sadakati ve performanslarina etki edecektir. Buna bagli olarak elde edilen basarinin
destinasyonun geneline yayilmasi durumunda, destinasyonun hizmet kalitesine ve marka degerine olumlu bir katkida
bulunacaktir(Buhalis vd. 2012; Yilmaz ve Bititci 2006; Zhang vd. 2009).
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Kapadokya Bolgesi turizm insan kaynagdi bolgede fturizmin surdurtlebilirligi ve hizmet kalitesinin yukseltimesi i¢in
anlasiimasi gereken onemli bir husustur. Son donemlerde ozellikle balonculuk ve fotodrafcilk ile birlikte sosyal
medyada da oldukga taninir hale gelen destinasyonun gelecedine iliskin, bolgenin insan kaynadi sorununun dogru ve
derin analizi gerekli olmustur. Bu dogrultuda farkl paydaslarin gorus ve énerileriyle hazirlanan bu analiz, sorunun ¢ok
yonlu olarak ortaya konmasi acisindan kiymetlidir. Analiz genelinde bolgede yasanan turizm insan kaynagi sorunun
tek yonlu olmadigi ve bir¢ok aktorle iliskili oldugu gortlmektedir. Bu nedenle, bolgede turizm insan kaynagi sorunlarinin

cozulmesi ve hizmet kalitesinin artirimasi amaciyla paydaslarin kolektif calismasinin énemi ortaya ¢ikmaktadir.
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