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OZET

OTEL iSLETMELERINDE CALISAN PERSONELIN SAHiP OLDUGU iLETIiSiM
BECERIiSININ YUKSEKOGRETIM MEZUNU MUSTERILER TARAFINDAN
DEGERLENDIRILMESINE YONELIK GAZIANTEPTE BiR UYGULAMA

Esra CIKMAZ

Yiiksek Lisans Tezi
Ekonomi Anabilim Dah
Tez Damismani: Yrd.Do¢.Dr. Ating OLCAY

Agustos, 2013, 69 Sayfa

Otel isletmeleri; hem c¢alisan hem de miisteri memnuniyetinin 6nem arz ettigi emek
yogun isletmelerdir. Turizm sektorii igerisinde yer alan otel isletmelerinde, iletisim siirecinde
insan kaynagi en onemli sermayeyi olusturmaktadir. Hizmeti hazirlayip sunan da satin alan da
insandir. Hizmetlerin yerine getirilmesi, makine ve teghizatla birlikte daha ¢ok insan giicline
dayanmaktadir. Dolayisiyla insanin oldugu bir toplulukta iletisimin olmamas1 miimkiin degildir.
Bu isletmelerdeki hizmet kalitesi, ¢alisanlarin tutumu ve miisterilerle kurduklar iligki iletisim
becerisiyle dogru orantida olacaktir. Bu nedenle otel isletmelerinde hizmeti olusturan insanin bir
calisan olarak, otel isletmesini basariya gotiirebilmek igin etkin bir iletisime sahip olmasi

gerekmektedir.

Bu arastirma, Gaziantep otel isletmelerinde calisan personelin sahip oldugu iletisim
becerisini belirlemek ve bu konudaki sorun ve engelleri tespit etmek amaciyla yapilmistir.
Arastirmadaki veriler anket teknigi ile toplanarak, otellerde konaklayan yiiksekdgretim mezunu
miisterilere uygulanmistir Bununla beraber, yiliksekégretim mezunu miisterilerin  otel
personelinin iletisim beceri diizeyi konusundaki goriisleri ile cinsiyet, medeni durum, egitim
durumu, sahip olduklar1 meslekler ve otel isletmesini kullanma sikligi degiskeni agisindan,
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar olup olmadigina bakilmigtir. Yapilan analizler sonucunda
otel isletmelerinde calisan personelin sahip oldugu iletisim becerisinin yeterli diizeyde oldugu

sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Otel Isletmeleri, Otel Personelinin iletisim Becerisi, Gaziantep



ABSTRACT

HIGHER EDUCATION GRADUATE WORKING IN HOTEL BUSINESS
CUSTOMERS COMMUNICATION SKILLS OWNED BY AN APPLICATION FOR
ASSESSING GAZIANTEP THAT AN ADEQUATE LEVEL OF COMMUNICATION
SKILLS
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Master's Thesis
Department of Economics
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Hotel businesses, customer satisfaction is important to both the employee and the labor-
intensive enterprises. The hotel enterprises in the tourism sector, the source of the
communication process of human capital is the most important. The person who buys the
presenter of Service. Fulfillment services, machinery and equipment, based on the strength of a
lot of people. Therefore, the lack of communication with people in a community that is not
possible. These enterprises, service quality, employee attitude and ability to communicate with
customers, their relationship will be in correct proportion. For this reason, people make up a
service as an employee of hotel management, hotel operation must have effective

communication can take his success.

This research has Gaziantep hotel management personnel to determine the ability of the
communication is to examine this issue and problems and obstacles. The data collected by the
survey questionnaire technique, applied to customers staying in hotels, however, graduates of
higher education, higher education graduates with the opinions of the customers of the hotel
staff about the level of communication skills, gender, marital status, education level, their
professions, and in terms of the variable frequency of operation of the hotel, no statistically
significant differences if it is taken into account. As a result of the analyzes that have personnel

working in hotel management concluded.

Keywords: Hotels, Hotel Employees Communication Skills, Gaziantep
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GIRIS

Gilinlimiiz diinyas1 ¢ok hizli degisim ve gelisimlerin yasandigi bir dénemi yasamaktadir.
Bilhassa ekonomi ve teknoloji alaninda yasanan gelismeler diinya genelinde faaliyet
gostermekte olan biitiin isletmeler lizerinde etkiler yarattigi gibi turizm sektoriinde de ciddi
degisimlere neden olmustur. Yasanan gelismelere uyum saglamak isletmelerin hayatta
kalabilmeleri, zorlu rekabet ortaminda avantaj elde edebilmeleri agisindan son derece 6nem arz
etmektedir. Zira tiim isletmelerin temel amaci kar elde etmek olmakla birlikte bu amaci
gerceklestirebilmek icin oncelikli olarak wvarliklarini devam ettirmek zorundadirlar. Bu
baglamda giiniimiiz diinyasinda yasanan gelismelere turizm sektorii de kayitsiz kalmamuistir.
Buna bagli olarak otel isletmeleri de gelismelere uyum saglayarak rekabet ortaminda varliklarini

devam ettirmeye ¢alismislardir.

Diinya genelinde yasanan gelismeler gostermektedir ki firmalar rekabet avantaji elde
etmek i¢cin yogun c¢alisma gostermek zorundadir. Zira giiniimiiz bilgi ve teknoloji caginda
miisterileri etkilemek, tiriinlerini pazarlamak ve isletmeye olan sadakati saglamak kolay bir is
degildir. Segeneklerin artmasi, her tiirli bilgiye hizli ulasimin olmasi gibi nedenler rekabet
ortamini daha da zorlu hale getirmistir. Miisteriler eskiye nazaran daha bilingli hale
gelmislerdir. Istedikleri an istedikleri bilgilere ulasabilme imkani bulan miisteriler bu baglamda

kararlarini verirlerken karsilastirma yapma imkanini da elde etmislerdir.

Turizm sektoriiniin en énemli pargalarindan olan otel isletmelerinde iiriin ve hizmetlerin
pazarlanmasinda insan faktorii en énemli unsurlarin basinda gelmektedir. Otel isletmelerinde
hizmetin hazirlanmasinda, sunulmasinda ve satin alinmasinda hep insan faktorii rol
oynamaktadir. Bu sebepten 6tiirli miisteriler ile caliganlar arasinda mutlak surette bir iletisim s6z

konusu olmaktadir.

Insanlik ge¢misten giiniimiize cevresi ile iliski icerisinde yasamini siirdiirmiis ve
stirdiirmeye de devam etmektedir. Sosyal bir varlik olan insan diger insanlardan soyutlanmis
olarak yasamini devam ettiremez. insanlar yasantilar1 igerisinde ¢evrelerindeki diger insanlar ile
stirekli bir iliski icerisindedir. Sosyal bir varlik olmanin geregi olarak insan gruplar ve
topluluklar icerisinde varligin siirdiiriir. Var olustan gliniimiize kadar hem en yakin hem de en
uzaktaki diger insanlar ile haberlesme, bilgi aligverisinde bulunma arzusu s6z konusudur.
Haberlesme ile insanlar ¢ok daha fazla bilgi paylagmis, birbirlerini etkilemis, farkli kiiltiirler
birbirlerini tanimi, birbiriyle kaynasmis ve bu sekilde kurulan iligkiler ile varliklarini da anlaml

hale getirmislerdir.

Gilinlimiiz isletmelerinin varliklarin1 devam ettirmelerinde en 6nemli unsurlarin baginda
iletisim gelmektedir. Isletmelerde orgiit igi iletisimin yani sira miisteri-calisan arasindaki

iletisimin de kuvvetli olmasi gerekmektedir. Zira isletmeler miisterileri kendilerine bagladiklar



stirece varliklarimi devam ettirirler. Turizm sektorii igerisindeki otel isletmeleri hizmet iirettikleri
ve emek-yogu bir endiistri kolu olmalar1 sebebiyle insanin 6nemi daha da 6n plandadir. Artan
rekabet ortaminda kaliteli hizmeti miisterilerine sunabilmek i¢in 6ncelikli olarak sahip olduklart
bilgileri basarili ve kaliteli bir iletisim sonucu miisterileri ile paylagsmalar1 gerekmektedir ki bu

durum igletme basarisinin temel unsurlarinin baginda gelmektedir.

Bu baglamda yapilan bu ¢alisma Gaziantep otel isletmelerinde ¢alisan personelin sahip
oldugu iletisim becerisini belirlemek ve bu konudaki sorun ve engelleri tespit etmek amaciyla

yapilmistir.



BIRINCi BOLUM TURIZM SEKTORU, OTEL ISLETMELERI ve TURIZM
PERSONELI

1.1.Turizm Kavram

Turizm kavramini iyi algilayabilmek igin, turizm kelimesinin kokenini arastirmak
gerekir. Turizm kelimesi, Latince kdkenli bir kelime olup Latincede donme eylemini ifade eden
tornus” kelimesinden “tour” (ingilizce ve Fransizca) kelimesi tiiretilmistir (Bayer, 1992:3).
Tour kelimesi, bir hareketi, dolasmay1 ve baslangi¢ noktasina geri donmeyi ifade etmektedir.
Turizm kelimesini tanimlarken en 6nemli husus hareket etme ve tekrar geri donme olayidir
(Usta, 2001:8).

Turizm kavraminin kokeninde gegici olarak yer degistirme olayi bulunmaktadir. Gezi,
seyahat gibi kelimelerle de soylenebilen yer degistirme”, turizm de devamli olarak ikadmet
sekline donlismemektedir. Dogal giizellikleri gérme, macera arama, kiiltiirel degerleri tanima,
dinlenme, din, saglik, eglenme, aligveris, ziyaret, spor yapma gibi ¢alisma dis1 turistik amaglara
dayanan gecici seyahat unsurlari igermektedir (Hazar, 1994:4; Hazar, 2007:3-4).

Diger bir degisle turizm kavrami, igsinden ve evinden uzaklarda seyahate katilan
seyahatci ve bu seyahatcilere hizmet eden ve dolayisiyla seyahati daha kolay ve zevkli hale
getiren insanlar1 kapsamaktadir (Mink, Lundberg ve Krishnamorty, 1995: 4).

Turizm kavraminin ilk tanimi 1905 yilinda E. Guyer Freuler tarafindan “ticaret, endiistri
ve kiiciik sanatlarin gelismesi ve ulagtirmanin milkemmellesmesi lizerine, 6zellikle halklarin ve
toplumsal smiflarin daha ¢ok kaynasmasinin sonucu olarak artan dinlenme, hava degisikligi
ihtiyact ve gevre giizelligine karsi duyulan egilim, dogadan zevk almaya dayanan yakin

zamanlarin bir olayidir” seklinde yapilmistir (Denizer, 2001: 3).

1.1.1.Turizmin tanimi, 6nemi ve 6zellikleri

Turizm, insanlarin devamli olarak konutlarinin bulundugu yer disma yaptiklar
seyahatler ve gittikleri yerlerdeki gegici konaklamalarindan meydana gelen ihtiyaglarinin
karsilanmasina yonelik faaliyetlerdir (Olali ve Timur, 1988: 17).

Insanlarin gezme, gérme, merak, dinlenme, eglenme, spor, din, egitim, toplantilara
katilma, saglik, aligveris, ziyaret gibi ¢aligma dis1 amaglarla gegici olarak yaptiklari seyahatleri,
seyahatleri boyunca en az bir gece konaklamalar1 ve turizm isletmelerinin trettikleri tiriinleri
satin almalaryla ilgili olaylar ve iliskiler biitiiniidiir. insanlar1 turizme yonlendiren calisma dist
amaglara (gezme, gbrme, merak, dinlenme, eglenme, spor, din, egitim vb.) turistik amaglar da
denilmektedir (Hazar, 2010: 3).

Yaygin olarak benimsenen bir tanimlama ile turizm; kazang saglamak amacina yonelik
olmamak ve siirekli yerlesmemek kosulu ile yabancilarin bir yere seyahatleri ve orada
konaklamalar1 sonucunda ortaya ¢ikan olay ve iligkiler biitiintidiir (Barutgugil, 1989: 15).

3



Daha kisa bir tanmimla turizm; siirekli yasanilan yer disinda tiiketici olarak yapilan
seyahat ve gecici konaklama olayidir (Aktas, 2002: 1).

Bu tamimlamalara gore ortaya ¢ikan turizme ait temel 6zellikler sunlardir:

1. Turizm, siirekli yasanilan, ¢alisilan ve dogal gereksinimlerin karsilandigi yerlerin digina
yapilan seyahatlerdir.

2. Turizm de konaklama gegici bir siire i¢indir. Seyahat eden ve konaklayan kisi bir siire
sonra siirekli olarak yasadig1 yere geri doner.

3. Seyahat eden ve gecici olarak konaklayan kisiler, genellikle turizm isletmeleri
tarafindan iiretilen mal ve hizmetleri talep eder ve tiiketirler.

(otel isletmeciligi ve verimlilik Oral)Turizm c¢ok yonlii bir olay ve endiistri olarak
kapsamli bir sekilde asagidaki gibi tanimlanabilir (Olali, 1990:5-6):

“Turizm; insanlarin siirekli konutlarinin bulundugu yer disinda devamli olarak
yerlesmemek, sadece para kazanmak veya politik ya da askeri bir amag¢ giitmemek iizere,
serbest bir ortam iginde, is, merak, din, saglik, spor, dinlenme, eglence, kiiltiir, deneyim
kazanma, snobik amaglarla veya aile ziyareti, kongre ve seminerlere katilmak gibi nedenlerle,
kisisel ve toplu olarak yaptiklar1 seyahatlerden, gittikleri yerlerde 24 saati asan veya o yerin bir
konaklama tesisinde en az bir geceleme yapmalarindan ortaya ¢ikan is ve iliskileri kapsayan, bir
tiikketim olay1, biitiinlestirici bir hizmet ve kiiltiir endiistrisidir.”

Turizm 2012 yilinda 1 milyar 35 milyon turistle diinyanin en biiyiik endiistrilerinden
biri olmaktadir (DTO). Global ekonominin hizli bir sekilde artisi, yasam standartlarindaki
yiikselmenin sonuglari, daha fazla bos zamanla birlesen harcanabilir gelir gibi nedenlerle turist
oraninin daha fazla artmasi beklenmektedir. Elverisli, ucuz ulagimla ulasilabilirlik ve seyahat
edilecek yerler hakkinda detayli bilgiye ulasilabilirlik ile turizmin diinya ekonomisine katkisi
onemli Ol¢iide artis gosterecektir. Turizmi sistematik olarak anlamak igin turizmi olusturan
unsurlar1 bilmek gerekir. Bunlarin temel olarak ii¢ tanesi; ulasim, yer ve konaklamadir (Oral,
2005:2).

- Ulastirma turizmin gelismesinde biiylik bir 6neme sahiptir. Turist gidecegi yere
ulasmak i¢in yolculuk yapmasi gerekmektedir. Bunun igin ¢esitli ulastirma araglarina ihtiyag
duyar.

- Yer kavramu tatil yerlerini ve sunduklar1 imkanlari icerebilir. Tatil yeri bir¢ok alternatif
sunabilir.

- Konaklama seyahate gidilecek yer i¢in temel unsurdur. Konaklama tiirlerinde birtakim
degisiklikler gozlenmektedir. Tatil kdyleri konaklamadaki son egilim olmaktadir. Son

zamanlarda konaklamanin bu tiiriinde popiiler bir artis olmustur (Oral, 2005: 3-4).



1.1.2. Turizmin ekonomideki yeri ve 6nemi

Turizm, bos zamanin ve tasarrufun nasil kullanilacagina dair ekonomik bir kararla
baslayan ve yatirim, tiiketim, istihdam, digsatim ve kamu gelirleri gibi ekonomik ydnleri
bulunan sosya-ekonomik bir olaydir. 1920’lerin sonlarina dogru turizm bazi iilkelerin
ekonomileri i¢in 6nemi hizla artan bir faaliyet niteligini kazanmistir (Kozak, 2011:6).

Turizmin gelismesindeki en 6nemli etkenlerden biri de, turizm olaymin ekonomik bir
boyutu olmasidir. Seyahat ve turizm endiistrisi; konaklama, ulastirma, yeme-icme, eglence gibi
alt sektorleri ile iilke ekonomilerine sagladig1 doviz girdileri ve sagladigi istihdam olanaklart ile
diinyadaki en 6nemli sektorlerden birisidir. Mal ve hizmet {ireten dogrudan turizmle ilgisi
olmayan sektorlerin sagladigi yeni yatirim alanlar1 ve dolayisiyla ilave istihdam olanaklari
sayesinde turizm gliiniimiizde 6nemli bir sekilde artig gostermektedir (Oral, 2005:13)

Turizm, 6demeler dengesi iizerinde 6nemli etkileri bulunan bir gériinmeyen digsatim
kalemidir. Turizm, bu anlamda {ilke i¢cinde perakende fiyatlarla yapilan mal ve hizmet digsatim1
olarak kabul edilebilir. Turizme yapilan yatirimlar oransal olarak ¢ok yiiksek diizeyde doviz
getirisi saglarlar.

Kisinin, turizm hareketlerine katilmaya karar vermesinin etkisi olan unsurlardan birisi
de ekonomik degiskenlerdir. Bu mikro ekonominin konusu olmaktadir. Bos zamanin hangi
tiilketim amacina ne oranda ayrilacagi, yine ¢esitli ihtiyaglara gelirin nasil dagilacagi ve bos
zaman tiiketimi ile turizme ne kadar gelirin tahsis edilecegi iktisadi analize konu olacaktir.
Genis anlamiyla toplumda ne kadar kisinin turizme katilacagi, ne kadar kisinin geceleme
yapacagi, hangi mal ve hizmetlerin talep edilecegi, harcamalarin hangi bolgelere yonelecegi gibi

konular ekonomi disiplininin ilgi alanina girmektedir (Kozak, 2011:6).

1.1.3.Turizmin Tiirk ekonomisinde yeri ve 6nemi

Turizm, giiniimiizde doviz girdisini artiric1 ve istihdam saglayici 6zellikleriyle ulusal
ekonomiye katki da bulunan, uluslararas1 kiiltiirel ve toplumsal iletisimi saglayici ve
biitlinlestirici etkisiyle diinya barisinin korunmasinda biiyiik pay olan bir sektordiir. Tirkiye
ekonomisinin de vazgeg¢ilmez temel taslarindan birisi olan turizm, bugiinkii dig ticaret agigina,
enflasyona ve issizlige ¢are arayan hiikiimetlerin 6nemle tizerinde durdugu bir konudur
(Demirtas, 2000:2-4).

Tirk ekonomisinin genel trendi, hem hizmet hem sanayi sektorlerinde iiretimin ve
talebin genislemesi yoniindedir. Bu nedenle turizm, ekonominin genel egilimine uygun olarak
gelismektedir. Tiirkiye’nin geleneksel tarim ve sanayi triinleri ihracatindan, gerekli doviz
gereksinimini biitiiniiyle kapatacak bir gelisme beklemek, kisa ve orta vadede ger¢eklesmesi zor
bir olasiliktir. Is¢i dévizleri ve dis finansman girdileri ise her zaman beklenen boyutlara
ulagsamamaktadir. Bundan dolay1 turizmin, Tiirkiye i¢in 6nemli doviz girdisi saglayabilecegi

goriilmektedir.



Tiirkiye 1983’den bu yana, sahip oldugu jeo-stratejik konumu ve dinamikleri kullanarak
kiiresel turizmde yerini almaya baslamistir (Dinger, 1998:58). Bu donemde Tiirkiye, sadece
ekonomik alanda degil, sosyal ve kiiltiirel alanlarda da disa agilmistir. Disa agilma politikas,
bir¢ok sektorde oldugu gibi turizm sektoriinde de radikal reformlari beraberinde getirmistir.

Yillar itibariyle Tiirkiye’ye gelen toplam turist sayisi, turizm geliri ve turist basina

harcama tablo 1'de verilmistir.

Tablo 1.1 Yillar itibariyle Tiirkiye” ye Gelen Toplam Turist Sayisi, Turizm Geliri ve Turist

basina harcama

Yillar Turizm Geliri (1000$) | Toplam Turist Sayist | Ortalama  Harcama
%)
2001 10.067 13.450 748
2002 11.901 15.215 782
2003 13.203 16.302 810
2004 15.888 20.264 784
2005 18.154 24.125 752
2006 16.851 23.148 728
2007 18.487 27.214 679
2008 21.951 30.980 709
2009 21.249 32.006 664
2010 20.806 33.028 630

Kaynak: http:/yigm.kulturturizm.gov.tr/TR,9857/turist-gelir-harcama.html(14.05.2013)

2010 yilinda Tiirkiye’ye toplam 33.027.943 kisi gelmis ve toplamda 20,8 milyar $ gelir
elde etmistir. Kisi basina turizm harcamasi 630 $ olarak ger¢eklesmistir. Siirekli artan turist
sayisina ragmen, 2003 yilindan itibaren kisi bas1 harcama tutar1 her yil diislis gostermistir. 2001
den 2010 yilina kadar gegen siirede turizm geliri %100 liikk bir artis gosterirken, toplam turist
sayist ise %145°lik bir artis gostermistir (1.Dogu Akdeniz Turizm Sempozyumu, 2012:219-
220).

1.2. Otel Isletmeleri Kavram

Otel igletmeleri, degisik nedenlerle seyahat eden miisterilerin basta konaklama olmak
iizere, yeme- icme, spor ve eglence gibi pek ¢ok ihtiyaglarini karsilayan igletmelerdir.

1.2.1. Otel isletmelerinin tanimi, 6nemi ve 6zellikleri

Birgok yazar, uzman ve kurulus, insanlarin ilk seyahatleri kadar eski olan turizm
olayinda en biiyiik rolii oynayan otelin tanimin1 yapmaya ¢alismiglardir (Mavis, 2006:2). Bu
alanda arastirma yapan uzmanlar farkli tanimlamalarda bulunmuslardir. Bu tanimlamalarin

bazilar1 soyledir:




Uluslararas1 Turizm Akademisi tarafindan yapilan tamima gore, otel, “yolcularin
seyahatleri boyunca ticret karsiliginda konaklayabilecekleri ve beslenme ihtiyaglarini devamli
olarak karsilayabilecekleri igletmelerdir” (Olal ve Korzay: 1989:25).

Diger bir tamimlamaya gore, otel “sahibi tarafindan, 6zel bir sozlesmeye gerek
duyulmaksizin, kendisine yapilacak hizmete belirlenen bir fiyat1 ddemeye giicii yeten, istekli ve
kabul edilecek olan insanlara yatacak yer, yiyecek ve igecegin saglandigi bir igletmedir”
(Medlik, 1972:71).

2634 Sayili Turizm Tesvik Kanunu’na gore ise, “oteller, asil fonksiyonlar1 miisterinin
geceleme ihtiyacglarini saglamak olan, bu hizmetin yaninda yeme-igme, eglenme, ihtiyaglari i¢in
yardime1 ve tamamlayici birimleri biinyelerinde bulunduran en az 10 odali tesislerdir”.

1952 yilinda Uluslararasi Otel Sahipleri Birligi, otel terimlerinin her iilkede asagidaki
ozelliklere sahip kuruluslar i¢in kullanilmasini kabul etmistir. Buna gore: (Goksan, 1968:72).

1. Yonetimiyle oldugu kadar, donatimiyla da miisterilerin ihtiyaclarina cevap verecek

nitelikte olmalidir.

2. Yalniz konaklama ihtiyacim1 degil, ayni zamanda beslenme ihtiyacin1 da

karsilayabilmelidir.

3. Miisterilerle kisa vadeli bir antlagma yapan isletme olmalidir.

4. Otelcilik endiistrisi standartlarina uyma egilimi gostermeli ve buna kendisini zorunlu

saymalidir.

5. Miisterilerine tahsis ettigi odalarda saglik kosullarina uygun olarak yerlestirilmis

banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim ara¢larini bulundurmalidir.

6. Yeter sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

Yukarida belirtilenler, bir otel isletmesinde bulunmasi gereken asgari sartlardir.
Guniimiizdeki liiks oteller bu imkanlardan ¢ok daha fazlasini saglamakta, miisterilerin gesitli
ihtiyaclari i¢in otelden ayrilma zorunlulugunu ortadan kaldirmaktadir.

Otel isletmeleri; farkli nedenlerden dolay:1 ikametleri diginda olan kisilere Oncelikli
olarak, konaklama, yeme ve i¢me ihtiyaglart ile buna bagli olarak diger ihtiyaglarin
miigterilerin talepleri dogrultusunda karsilayan ekonomik ve sosyal isletmelerdir (Sener,
2001:14). Bu bakimdan diger sanayi ve ticari igletmelerin gostermis oldugu 6zelliklerden ayri
olarak su 6zellikleri tasimaktadir (Aktas, 1989: 20):

1. Otel Isletmeleri Insan giiciine Dayamir: Otel isletmelerinde hizmetin sunulmasinda
ve fonksiyonlarm yerine getirilmesinde insan giiciine gerek duyulur ve bu giicli saglayan otel
personelidir. Otel isletmeciliginin temel fonksiyonu miisteriye hizmettir. Hizmetlerin
uygulanmasinda insan giiciiniin 6nemi biiyiik 6l¢iidedir. Bu nedenle otel isletmeleri emek-yogun
isletmelerdir.

2. Otel Isletmeleri Zaman Satar: Otelin bir odasimin 24 saat icinde satilmasi
gerekmektedir. Satilamayan oda otel igin bir kayip olmaktadir. Otel isletmelerinde iiretilen
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hizmetlerin stoklanmasi ve bagka bir yere taginmast mimkiin olmadigindan iretildigi veya
hazirlandig1 anda satilmas1 gerekmektedir. Bu nedenle otel aslinda “satilan zaman” olmaktadir.

3. Otel Isletmeciligi Dinamiktir: Otel isletmeciligi; saghkli ve modern yasam
felsefesini benimseyen teknolojisi ile devamli degisiklik gosteren bir sektordiir. Bir otel
isletmesinin ilerleyen teknolojiyi takip etmemesi, devamli gerilemesi o isletmeye olan ilginin
kaybolmas1 demektir. Miisteri siirekli olarak konakladigi otelden yeni hizmetler bekler. Bu
nedenle otel hizmetlerinin kalitesi kullanilan ileri teknolojiye ve sunulan hizmete baglidir.

4. Otel Isletmeciligi Giiniin 24 Saati ve Haftanin 7 Giinii Hizmet Veren
Isletmelerdir: Miisterilerin dinlenmesi ve eglenmesi icin otel personelinin gérevini en iyi
sekilde yapmasi gerekmektedir. Miisteriye kendi evindeki gibi rahat ve konforlu bir ortamda
hissedebilmesi i¢in, otel personelinin nitelikli ve insan psikolojisinden anlayan iletigsim becerisi
yiiksek kisiler olmas1 gerekir.

5. Otel isletmelerindeki Hizmetler Otel Personeli Arasindaki Isbirligini ve
Karsihkh Olarak Yardimlasmayr Gerektirir: Otel isletmeleri, cok yakin iligkiler iginde
bulunan ve birbirine bagli boliimlerden olusan ekonomik ve sosyal isletmelerdir. Bu nedenle
otelde caligsan personel arasinda yakin bir isbirliginin olmasi gerekmektedir. Bu durum, otelin
basarisim etkilemektedir.

6. Otel Isletmelerinde Risk Faktorii Yiiksektir: Otel isletmelerinin kurulup
igletilebilmesi icin biiyilk miktarlarda sermayeye ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu nedenle otel
isletmeciligi durgunlukla karsilasabilecegi faktori de goz Oniinde bulunduruldugunda ¢ok

biiyiik dlglide yatirim ve igletme sermayesi isteyen bir endiistri alanidir.

1.2.3. Otel isletmelerini diger hizmet isletmelerinden ayiran 6zellikler
Otel igletmeleri, diger sanayi ve endiistri isletmelerinden farkli baz1 6zelliklere sahiptir.

Bu ozellikleri asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Sener, 2001:16).

1.2.3.1. Uretim bakimindan farklihk ozelligi

Otel isletmeleri endiistri isletmelerine oranla birtakim onemli farkliliklar gosterir.
Bunlardan biri, otel isletmelerinde {iretim faaliyetinin giiniin farkli zaman dilimlerine yayilmig
olmasidir. Burada anlagilmas1 gereken nokta, otel isletmelerinde {iretimin giiniin farkli zaman
dilimlerine yayilmis olmasidir. Ornegin, odanin temizlenmesi miisterinin odadan ayrilmasindan
sonra yapilirken, bir yemegin veya bir igkinin hazirlanmasi yine farkli zamanlarda
yapilmaktadir (Cakic1 ve digerleri, 2002:9).

Otel isletmelerinde iiretilen mal ve hizmetler dayaniksiz yapidadir. Bunun anlami otel
isletmelerinde mal ve hizmetlerin stoklama, bekletilme gibi gelecek donemlere aktarilma
ozelliginin bulunmamasidir. Ornegin, odanin temizlenmesi miisteri odadan ayrildiktan sonra
yapilirken, bir yemegin hazirlanmasi veya bir i¢kinin hazirlanmasi farkli zaman dilimlerinle
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yapilmaktadir. Bir otel isletmesinin odasinin stoklanma olanagi olmadig1 i¢in ayni giin iginde
satilmas1 gerekmektedir. Ayni sekilde lokantadaki bir masanin da o aksam miisterilere
sunulmasi1 gerekir. Ciinkii satilan o aksamin birka¢ saatidir (Karahan, 2000: 46). Otel
isletmelerinde {iretim ve satig es zamanli olarak yapilmaktadir. Otellerde liretilen hizmetlerin
stoklanmas1 miimkiin degilken iiretilen mallarin ise ¢ok az bir boliimiiniin ¢ok kisa siireler igin
stoklanabilme &zelligi  bulunmaktadir. Ornegin, bir Tiirk kahvesinin yapildifi zamanla
tiiketildigi zaman aynidir.

Otel isletmelerinde iiretim biiyiik oranda emek agirlikli olarak yapilmaktadir. Her ne
kadar otel isletmeleri son yillarda teknoloji kullansalar da, iiretimin yogun olarak emek agirliklt
oldugu goriilmektedir (Kozak, 2002:9). Ornegin bir garsonun bir yemek servisini yapmasi ya
da bir odanin miisteriye konaklamasi i¢in sunulmasi da emek—yogun agirlikli bir hizmettir
(Denizer ve digerleri, 1995:8).

Turizm, bir hizmet sektoriidiir ve turizm endiistrisinde faaliyet gosteren isletmeler,
miigterilerine goriiniir ve goriinmez bilesenlerden olusan hizmet {iriinii sunarlar. Turizm
hizmetlerini satin alan tiiketicilerin, satin aldiklar1 hizmetleri ellerine alip inceleme sanslari
yoktur. Miisteriler sadece hizmetin goriinen bilesenlerini (otel odasi ve mobilyas: gibi)
inceleyebilirler. Gergekte ise satin alinan, otel odasinda gegirilecek zaman, eglence imkanlar1 ve

gezi kapsami gibi turizm liriiniiniin diger goriinmeyen bilesenleridir (Burke, 1996:96).

1.2.3.2. Caliganlar bakimindan otel igletmelerinin farklar

Otel isletmelerini endiistri isletmelerinden ayiwran diger bir farklilik da, otel
isletmelerinde calisan personelin iglevi agisindan ortaya ¢ikmaktadir. Endiistri isletmelerine
oranla otellerde g¢aliganlarin iiretim sirasinda oldugu gibi iiretilen mal ve hizmetin sunumu
asamasinda da 6nemli bir konuma sahip olduklar1 gézlenmektedir. Otellerde personelin ¢aligma
alani ile miisterilerin kullanimina ayrilan mekanlar genellikle aynidir. Ornegin, lobi, restoranlar,
barlar, kat hizmetleri vs. alanlar.

Otel isletmelerinde personelin endiistri isletmelerine oranla daha 6nemli bir konuma
sahip oldugunu gosteren bir diger konu da, otellerde miisteri ile personelin iliskilerinin yogun
olmasidir. Endiistri isletmelerinde personel birkag istisna diginda miisteriler ile yiiz ylize gelmez
iken otel isletmelerinde personelin biiyiik bir kismi1 her an misteriyle kars1 karsiyadir. Otel
isletmelerini endustri isletmelerinden galisanlar bakimindan ayiran bir bagka 6nemli 6zellik de;
otellerde personelin moral durumu ile miisteri tatmini arasinda genellikle dogrusal bir iligskinin
s0z konusu olmasidir. Morali bozuk olan bir personel isini o anda iyi bir sekilde yerine
getiremeyecegi i¢in, personelin psikolojik durumu hizmetin sunuldugu misteriye de
yansimaktadir. Hizmeti yerine getiren kisinin, bircok kimseye ayni1 anda ve aym sekilde hizmet
sunmas1 durumunda bile ¢gogu miisteri kendilerine verilen hizmeti farkli sekilde algilayacak ve
dolayisiyla tatmin diizeyleri birbirinden farkli olacaktir. Hizmeti yerine getiren kiginin ayni
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hizmeti hep ayn1 performans diizeyinde gerceklestirmesi miimkiin degildir. Kisinin fiziksel ve
psikolojik durumu onun hizmet performansinda 6nemli bir rol oynar ve bu kosullarin her zaman
ayni olmasi ise beklenemez (Haksever ve digerleri, 2000:18).

Miisteri tatmini saglamak, otel isletmelerinde ¢alisan tiim personelin ilk ve en dnemli
isidir. Otel isletmelerinde kritik bagsar1 faktorlerinden en dnemlisinin “miisteri” oldugu ve bir
otelde basarmin tatmin olmus miisteri oranina gore belirlenecegi ifade edilmektedir (Cakici,
1998:10).

Endiistri isletmelerinde genellikle hi¢ dikkate alinmayan ve mamuliin {iretiminde ve
sunumunda etkili olmayan, personelin fiziksel durumu otel isletmelerinde mal veya hizmetin
sunulmasinda miisteri iizerinde genellikle dogrudan etkili bir unsur olmaktadir (Kozak ve

digerleri, 2002: 10).

1.2.3.3. Muhasebe bakimindan otel isletmelerinin farklar

Uretilen mal ve hizmetlerin es zamanli olarak iiretilmesi ve tiiketilmesinin bir sonucu
olarak otel isletmelerinde amortisman, personel giderleri vb. sabit giderlerin ¢ok yiiksek
miktarlara ulasmasina neden olmaktadir.

Otel isletmelerinde muhasebe kontrol ¢alismalari giin bitiminde yani saat 24.00’dan
sonra gerceklestirilmektedir. Diger igletmelerin tersine otel isletmelerinde miisteri hesabinin her
an hazir olmasi zorunlulugu muhasebe ¢alismalarinda iyi bir belge akis diizenini ve raporlama
sistemini zorunlu kilmaktadir. Otel isletmelerinde kullanilan muhasebe sistemleri, diger
endiistrilerde kullanilan muhasebe sistemlerinden farklilik gosterir. Ozellikle gelirlerin, nakit
islemlerin ve alacaklarin uygun bir sekilde kayit ve kontrol edilmesi 6nemlidir. Otel
isletmesinin muhasebesinin diger isletme muhasebesinden ayiran bir diger 6zellik de hesap
isimlerindeki degisiklik ve hesaplarin énem derecesidir (Sarag, 1989:37).

Hizmetlerin isletme icinde degisik yerlerde sunulmalari, para tahsilinin birden fazla
yerde yapilmasi, miisterilerin bazen otelden acele ayrilma istekleri ve bir¢ok hizmetin araliksiz
24 saat devam etmesi, muhasebe boliimiiniin kayit ve kontrol iglemleri i¢in diger isletmelerde

goriilmeyen sorun olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Mavis, 1994:254).

1.2.3.4. Pazarlama bakimindan otel isletmelerinin farklart

Otel isletmelerinde pazarlama faaliyetleri dinamik bir siire¢ gerektirmektedir. Otel
isletmelerinde {iretilen mal ve hizmetlerin stoklanma imkaninin bulunmamasi pazarlama
faaliyetlerinin diger endiistri isletmelerine oranla daha dinamik bir yapida gerceklestirilmesini
zorunlu kilmaktadir (Denizer ve digerleri,1995:10). Otel isletmelerinde pazarlama faaliyetlerine
konu olan mal ve hizmetler bilesik iriin olma Gzelligine sahiptirler. Otel isletmelerinde
pazarlama faaliyetleri soyut bi¢cimlerde gergeklestirilir. Miisterilerin iiriinii daha dnceden satin
almasi1 veya kullanan bir kimsede gérme olanagi bulunmamaktadir. Otel isletmelerinde {iriiniin
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mekan1 degil, hizmetin imaji dnemlidir. Otel isletmelerinde iiretilen hizmetin patent ya da isim
hakkinin sakli tutulmasi s6z konusu degildir. Otel isletmeciliginde pazarlama dagitim kanallart
tersine islemektedir ve miisterinin Uriinii satin almak igin iriinlin retildigi mekana gelmesi
gerekmektedir. Endiistri igletmelerinde mamul, iiretim agamasindan miisterinin tiiketimine kadar
planlanir ve degisik yerlere gonderilebilir. Otel isletmelerinde ise; sunulan iiriin ve hizmetler

konuklar tarafindan ancak otelin biinyesinde tiiketilebilmektedir (Sener, 1990:19).

1.2.3.5. Yatirum bakimindan otel isletmelerinin farklar

Otel isletmeleri yatirimlar1 bakimindan diger endiistri isletmelerinden ayrilirlar. Otel
isletmelerinin yatirimlari i¢in biiyiik sermayeye ihtiyag vardir (Sarag,1989:18). Diger bir deyisle
emek-yogun olduklar1 kadar, sermaye-yogun yatirnmlardir (Kozak ve digerleri, 2002:12). Otel
yatirnmi, Oncelikle, arsa, binalar ve ic¢sel varliklara yapilan bir yatirimdir. Otel faaliyetinin
stirdiiriilmesi ile birlikte, otelin sabit varliklarina yatirilan biiyiik sermaye miktari, is hacmine
bakilmaksizin karsilanmasi gereken yiiksek sabit maliyetler dogurmaktadir (Medlik, 1997:137).

Otel yatirimi biiyiik oranda istihdam alani olusturma potansiyeline sahiptir. Emek—
yogun bir yapiya sahip olan turizm sektorii, Tiirkiye gibi igsizlik sorunu olan iilkelerde,
sektordeki sermaye/isgiicii oraninin diisiilk olmasi nedeniyle az yatirimla ¢ok isgiicii olusturma
Ozelligine sahip olmaktadir. Yapilan gesitli caligmalar, Tiirkiye’de konaklama tesislerinde yatak
basina 0,5 kisinin istthdam edildigini gostermektedir (Tiirkiye turizm yayincilar dernegi,
1999:26).

Otel yatirimlan kurulacak yorelerde veya merkezlerde altyapi yatirimlarina son derece
yiiksek bagimlilik gosterirler. Turizm talebini karsilamaya hazir hale getirebilmenin temel
kosulu, altyapi, ulastirma ve gesitli yerel hizmetler bakimindan hazir olabilmektir (Kozak,

2000:91).

1.3. Turizm Personeli Kavrami

Personel, bir kurumda, bir departmanda veya bir sektorde ¢aligan kisilerin tiimiinii ifade
eden bir kavramdir. Bir 6rnekle aciklarsak; otel personeli, bir otelde ¢alisan kisilerin tiimiinii;
muhasebe personeli, bir otel isletmesinin muhasebe departmaninda calisan kisilerin tiimiinii
icermektedir. Turizm personeli de turizm sektoriinde calisan kisilerin tiimiinii ifade etmektedir

(Hazar, 2010: 127).

1.3.1. Turizm Personelinin Sahip Olmasi Gereken Ozellikler

Turizm Personelinin sahip olmasi gereken 6zelliklerden bazilarini su sekilde siralamak
miimkiindiir: (Hazar, 2010:127).

1. Yeterli derecede turizm bilgisine sahip olmak.

2. Gelen miisterileri aldatmamak ve misterilere diiriist davranmak.
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Ulkesini, insanlar1 ve meslegini sevmek.

Gorev yaptig1 kuruma goniilden baglanmak ve isi benimsemek.

Empati yetenegine sahip olmak.

Diizgiin fiziki goriiniime sahip olmak.

Etkili iletisim tekniklerini(viicut dili, etkili konusma vb.) kullanabilmek.

Gelisime agik olmak.

© o N o g &~ w

Yeterli diizeyde bilgiye sahip olmak ve bu bilgiyi iyi bir sekilde aktarabilmek.

10. Departman i¢indeki diger personellerle uyum ve igbirligi iginde olmak.

11. Tiirk dilini kurallarina uygun bir sekilde kullanmak.

12. En az bir yabanci dili ¢ok iyi diizeyde bilmek.

13. Caligtig1 isletmeyi ve iilkesini en iyi sekilde temsil edebilmek.

14. lyi derecede sosyal iliskiler kurabilme yetenegine sahip olmak.

15. Mesleki konuda gerekli teknik, beseri ve kavramsal becerilere sahip olmak.

16. Insanlari iyi bir sekilde etkileme ve ikna edebilme becerisine sahip olmak.

17. Modern, sempatik, hos goriilii, esprili, sicakkanli, kararli, sabirli, gilivenilir, orijinal,
pozitif diisiinceli olmak.

18. Turizm psikolojisi ve sosyolojisi konularinda yeterli bilgi ve beceriye sahip olmak.
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IKiNCI BOLUM ILETISIM VE MESLEKI ILETISIM

2.1. Tletisim Kavram

Gilinlimiizde teknolojik gelismelerle birlikte bir¢ok alanda yasanan degisimler literatiire
sitkea duyulan ve duyulmaya devam edecek olan iletisim kavraminin olusmasina neden
olmustur. iletisim duygu, diisiince, bilgi veya haberlerin her tiirlii yolla, baska kisilere iletilmesi
ve aktarilmasi olarak ge¢mektedir. BOylesine genis anlamlar igeren bu kavrami, sozliikteki
anlamiyla sinirlandirmak yanlistir. Clinkii her gegen giin artan niifusla beraber ortaya ¢ikan
farkli karakterdeki insanlarin etkinliklerinin ve iligkilerinin tiimii iletisimi ilgilendirmektedir
(www.isgugdergi.org, 2013).

Bireyler arasinda bilgi alip vermek amaciyla kullanilan iletisim kavrami, en basit ifade
ile degisik sembollerle anlamlarin aktarilmasi olarak ifade edilmektedir.

Iletisim Latince bir kelime olan “communicare” fiilinden gelmekte ve bireyler arasinda
anlamlar1 ortak kilma anlamimi tasimaktadir. Ayni sekilde, Ingilizce dilinde kullanilan
“communication” kelimesine karsilik olarak kullanilan iletisim, bu kavramin kokenindeki
“commun”; ortaklagsmak, ortak kilmak anlamlarini tagimakta ve en giizel sekliyle “herhangi bir

seyin ya da bilginin ortaklasa kullanilmas1” seklinde ifade edilmektedir (Karatepe, 2005: 47).

2.1.1. Tletisimin tanim ve énemi

Iletisim, duygu, diisiince ve bilgilerin cesitli araclarla kaynaktan hedefe iletilmesidir. En
kisa tanimi ile iletisim mesaj aktarimidir. Mesaj aktarma faaliyeti olan iletigim, kisilerin
kendilerini ifade edebilme ihtiyaglarinin sonucunda olusmaktadir. Bu tanimlar dogrultusunda
iletisim konusunda sunlardan bahsedebiliriz: iletisim toplumun temelini olusturan bir sistem,
orgiitsel yapinin diizenini saglayan bir ara¢ ve bireysel davraniglari goriintiileyen bir teknik,
sosyal uyum i¢in gerekli bir sanattir (Sabuncuoglu, 1982: 160).

Iletisim, “kaynakla hedef arasindaki mesaj ahgverisidir. “iletisim, bireyler arasinda
iliskiler sistemi olarak da ifade edilebilir. iletisim, mesajin kaynaktan hedefe aktarilmasidir.

Her birey iletisimi farkli bir sekilde algilar ve yorumlar. Bir mesaj1 almak, yorumlamak
ya da gondermek, bireyin kisisel inan¢ ve degerleri tarafindan etkilenmektedir (Hall, 1977:
266). Bireylerin sosyal iliskilerindeki basarilariin arkasinda, iletisim yetenekleri
bulunmaktadir. Bu yetenek onlara, soyut diistinebilme, daha medeni bir yasami siirdiirebilme
olanag1 saglamaktadir (Schneider, 1975: 3).

[letisim, degisik bilim dallarimn ilgi alanma girmektedir. Bu &zelliginden dolayi iletigim
ile ilgili tek bir tanim yapmak oldukga zordur. Bir¢ok yakin tanimin oldugu iletisimin tanimu ile
ilgili yapilan baz1 tanimlamalar sunlardir:

Genel olarak iletisim, bireyler arasinda bilgi alip vermek amaciyla gergeklestirilen
siirectir. Iletisimi bilgi bakimindan aktarmaya calisan arastirmacilar genel anlamda su sekilde
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tanimlanuglardir: Iletisim bilgi iiretme, aktarma ve anlamlandirma siirecidir (D6kmen, 1998:
19). Bir ihtiyactan kaynaklanan iletisim, bir kisiden digerine anlamlarmn iletilmesidir (Tutar,
Yilmaz ve Erdénmez, 2003:7). Iletisim; bilgininin, fikirlerin duygularm ve becerilerin simgeler
kullanilarak bireylerden bireylere aktarilmasidir (Mutlu, 1994: 98).

[letisim, insan hayatin her anini kapsayan, insanlarin belirli iliskileri siirdiirerek bir
yap1 iginde anlagmalarini saglamak igin gerekli olan bir 6gedir. Toplumsal yapi igerisinde
iletisime gerek duyulmayan hicbir bolim yoktur (Nazik ve Bayazit, 2004: 1997).

Iletisimde amag, iletmek istedigimiz duygu ve diisiincemizi karsimizdaki kisiye
amagladigimiz bir bigimde iletebilmek ve isteneni elde etmek ve beklenen tepkiyi uyandirmaktir
(Usluata, 1995:15).

[letisim; bireylere ortamlarindaki olaylar, olgular ve nesnelerle ilgili degismeleri haber
veren ve bu bilgileri birbirine aktaran, ayni olgular, nesneler ve sorunlar karsisinda benzer
duygular tasiyip birbirine ifade eden insanlarin olusturdugu tutum, disiince, yargir ve
duygulardir (Oskay, 1994: 7).

Yapilan bu tanimlara bakildiginda, iletisimin temel amaci, hedef ve kaynak konumunda
olan kisilerin birbirlerini anlama c¢abalaridir. Sayet iki insanin bir anlami1 paylagsma amagclari ve
olanaklar1 yoksa bir iletigim siirecinden s6z etmek miimkiin olmamaktadir.

Basaril bir iletisim siirecinin gergeklesebilmesi igin alicinin, kaynaktan gelen iletileri
algilamasi gerekmektedir. letisimin etkinligini sadece kaynak belirlemedigi gibi ayn1 zamanda
hedef konumunda olan kiginin dinleme ve algilama diizeyi de etkili olmaktadir (Sezgin ve

Akgdz, 2009: 4).

2.1.2. Tletisimin ilkeleri

Insanlik tarihi kadar eskiye sahip olan iletisim, ses ve beden dilinin yaninda resim, yazi
gibi gorsel araclarla da gerceklesmektedir. Giiniimiizdeki teknolojik gelismeler ile birlikte
iletisim, bireyin toplumsal ve kiiltiirel ¢evresiyle gelisen bir siire¢ olarak ifade edilmektedir.

Iletisim siirecinde, insanin bulundugu her ortam ve durumda, bireyin, hem gecmisteki
deneyimleri, yanliglar1 ve yanilgilari, hem de gelecege yonelik beklentileri 6nemlidir.

Bu agiklamalar dogrultusunda basarili ve anlasilir bir iletisim siirecinde bulunmasi
gereken temel ilkeleri asagida gosterilen sekilde siralayabiliriz (Karatepe, 2005: 48):

1. Aqklik ilkesi: iletisimde acik ve anlasilabilir bir dilin kullanilmasi gereklidir.
[letisim, gerek sozlii gerek yazili olsun bu durum géndericinin sorumlulugunda bulunmaktadir.

2. Dikkat flkesi: iletisim de asil 6nemli olan, alicinin gonderilen mesaja sadece anlam
vermesi degil, aym1 zamanda anlamasidir. Sayet alici mesaji tam olarak anlamadiysa
kendisinden beklenen tepkiyi gostermeyecektir. Bu nedenle mesaj hazirlanirken, alicinin

dikkatini ¢ekecek bir sekilde olmasina 6zen gosterilmelidir.
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3. Dogruluk ilkesi: Etkin bir iletisimden séz edilebilmek igin; kisinin herhangi bir
iletisimi kabullenmesi gerekir. Dogruluk ilkesi, iletisimin amagclar1 ile ilgilidir. Iletisim

kurulurken bu ilkeye 6zel bir anlam gosterilmelidir.

2.1.3. lletisim siireci

Iletisimin tanimlar1 incelendiginde, iletisimin kaynak ve hedef arasindaki mesaj
aligverisi oldugu anlasilmaktadir. Iletisim, kaynagin mesaj1 diizenleyip (kodlama), géndermesi
ile baglar. Sonra alictya ulasan mesajin kodu alici tarafindan agilir. Bunun i¢in alicinin mesajt
algilayip, mesajin kodunu ¢ozecek yetenekte olmasi gerekir. Alici, kaynagin gonderdigi mesaji
cOziimleyip bir diisiince haline doniistiirebilir ve geribildirim de bulunabilirse iletisim siireci
tamamlanmis olur.

Iletisim siirecinin 6gelerini ve isleyisini agiklayabilmek icin, her seyden once iletisimin
bir “siire¢” oldugunu kabul etmek gerekir. Iletisim birka¢ adimi gerektiren bir siirectir. Siireg
gondericinin distinceleri, duygulari veya goriisleri kodlamasiyla ve hedefe gondermesiyle
baslar. Iletisim siireci, bir mesaji herhangi bir kanalla génderen gonderici veya kaynak,
gonderilen mesaj veya ileti ve mesaji alan hedef ve alici, ve son olarak alicinin, gdndericinin
mesajima cevap vermesi olarak geri bildirim olmak iizere dort temel unsurdan olusur. Bu
unsurlardan bir tanesi eksik olursa, iletisimden bahsedilemez. Gonderici mesaji gonderebilir,
fakat alic1 onu duymaz ve algilayamaz ise iletisim gergeklesmez (Tutar ve Yilmaz, 2008: 27).

Bu baglamda iletisim, bireyi toplumsal ve kiiltiirel ¢evresiyle iliskilerine gore degistiren
ve gelistiren, bir siire¢ olarak kabul edilmektedir. Etkin bir iletisim siireci; “kaynak, mesaj,
kanal, alict ve geri bildirim” olarak bes temel unsurdan olusmaktadir. Bu unsurlarin iletisimdeki

yeri ise agsagida Sekil 2.1°de gosterilmektedir.
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Sekil 2.1 Iletisim Siireci

Kaynak Mesaj Kanal Filtreleme Hedef Kisi
> ! _— .. .. = wvevyaKitle
{Sifrelenmis) {Kod Coziimii)
M
g v
GeriBildirim

Kaynak: (Sezgin ve Akgoz, 2009: 15)

2.1.3.1. Iletisim

Etkin bir iletisim siirecinin gerceklesebilmesi i¢in, degisik unsurlarin bir arada olmasi
gerekmektedir. Clinkii iletisim siireci; kisinin bilgisine, amacina, kiiltiirel ve psikolojik yapisina
gore degisebilir. Bir iletisim siirecinin temel oOgeleri; kaynak, mesaj, kanal, alici ve

geribildirimdir. Bu 6geler asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir (Misirli, 2007: 2).

2.1.3.2. Kaynak

Kaynak iletisimi baslatan veya mesaji gonderen olarak kabul edilmektedir. Kaynak
farkl1 6zelliklere sahip kisi veya ara¢ da olabilir. Kaynak bir diisiince ya da davranigi, aliciya
gondermek istedigimiz zaman, Once kelimeler, rakamlar, sekiller, isaretler, ya da diger
semboller kullanarak, bunlar1 mesaj (ileti) haline getirir.

Mesajlar bir kez kodlanip hedefe gonderildiginde, kaynagin elinden ¢ikmaktadir. Bu
anlamda mesajlarin etkili tiim degiskenler hesaba katilarak, olmasi gerektigi gibi kodlanip,
stirece yerlestirilmesi gerekmektedir (Yiiksel, 2003: 11).

Mesajlar1 kod haline doniistiiren kaynak (verici) aslinda iletisimi baglatan ya da
baslatmak isteyen, kisi, grup ya da kurum olabilir. Ornegin, simifta ders anlatan hoca, bir
konferansta konusmaci ya da gazete ¢ikaran bir kurum, radyo ve televizyon yayimi yapan kisiler
kaynak olabilir. (Sezgin ve Akgdz, 2009: 16).

[letisim siirecinin basarisi icin kaynak biiyiik 6nem tasimaktadir. Kaynak durumundaki
kisi ya da grup; bilgisi, deneyimleri ve fiziksel durumu gibi etkenlerden dolayi alic1 {izerinde

giiven uyandirmiyorsa iletisim siirecinin basariya ulasmasi zordur. Bu nedenle kaynak alici ya
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da gruplarin ilgilenebilecegi konular1 se¢gmek, onlarin algilayabilecegi sekilde konusmak ve

giyimini onlarin kiiltiiriine gore diizenlemek gibi bir dizi hazirlik yapmalidir (Fidan, 2009: 36).

2.1.3.3. Mesgj

Mesaj, konusmaci ile dinleyici ya da kaynak ile hedef arasindaki iliskiyi saglayan temel
0gedir. Bu nedenle mesaj, iletisim siirecindeki merkez nokta olmaktadir (Gokge, 2006: 27).

Mesaj; bir bilginin, diisiincenin veya duygunun iletime uygun bigimidir. S6zel, gorsel
ya da isitsel isaret ve sekillerden olusur. Mesaj, kaynagin aliciya ulastirmak istedigi duygu,
diistince, fikir ve davranis gibi unsurlarin kodlanmig halidir (Yiksel, 2003: 71).

Mesajlar, sozel ve sozel olmayan unsurlar kullanilarak hazirlanmaktadir. Her iki

gruptaki mesajlarin tasimasi gereken ozellikleri su sekilde Ozetleyebiliriz (Tutar ve Yilmaz,
2003: 16):

1. Mesaj Anlasilir Olmahidir. Oncelikle olaya gore sdzel veya sozel olmayan mesajlardan
biri secilmeli ve segilen mesaj, anlasilir sekilde kodlanmalidir. Anlasilirlik, alici ve
kaynagi bilgisine, yetenegine ve kiiltiirel degerlerine baglidir. Anlagilmayan s6z, deyim
ve mimiklerden olusan mesajlar anlasilmayacak ve iletisim zor gergeklesecektir.

2. Mesaj Acik Olmahdir. Kaynak, gonderdigi mesajla, alicidan ne istedigini
belirtmelidir. Mesaj, goriinim olarak agik olsa bile, beklenen mesaj belirsiz ise
acikliktan uzak olacaktir. Agiklik, alic1 agisindan da gecerlidir. Mesajin alicisinin kim
olacagi, hangi alicinin ne yapmasimin gerektigi, mesajin genel ifadesi igerisinde yer
almalidir.

3. Mesaj Dogru Zamanda Iletilmelidir. Her iletisim etkinliginin bir zamani ve yeri
vardir. Bu nedenle, mesajin gonderildigi zaman iyi bir sekilde belirlenmelidir.

4. Mesaj Uygun Kanal ile fletilmelidir. fletisim siirecinde mesajlar, uygun yolu
izlemeyip aliciya ulagirsa, etkinligini kaybeder; alici ile kaynak arasindaki iliski yetersiz
olur.

2.1.3.4. Hedef

Hedef, kaynaktan gelen mesajlar1 yorumlayip tepkide bulunan kisi ya da gruplardir
(Zalhoglu, 2003: 98). Hedef, isaret bicimine doniismiis olarak kanaldan gelen mesajlari alan ve
merkeze aktaran 6ge olarak kabul edilmektedir. Kaynak tarafindan kodlanan mesaj1 kod agarak
algilayan, yeni kodlar kullanarak tepkide bulunandir.

Konusgan birini dinleyen kisi, ders dinleyen 6grenciler, gazete ya da kitap okuyanlar,
televizyon seyredenler hepsi bir hedef konumundadir. Fakat kaynak tarafindan yollanan mesaji,
tim alicilar ayni sekilde anlayip, adlandiramazlar. Ciinkii her bireyin kendine &zgii bilgi
birikimi, deger yargilari, 6n yargilari ve diigiince sistemi vardir (Sezgin ve Akgoz, 2009: 22).
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2.1.3.5. Geribildirim

Iletisim siirecinde geribildirim (yansima-doniit) en genel taniniyla, kaynagin alicidan
aldig1 tepkiler olarak tanimlanabilir. Geribildirim, alicinin kaynagin mesajina verdigi yanittir
(Yiiksel, 2003: 19).

Iletisim siirecinin son unsuru geribildirimdir. Kaynak, kendisine ulasan mesaji
degerlendirerek, yeniden diizenleyip aliciya gonderir. Bir mesaj gondericiden aliciya, sonra
yeniden gondericiye geri bildirim yolu ile gonderilir. Geri bildirim hedefin mesaji nasil
yorumladigini gosterir (Tutar, 2009:80).

Geribildirim, mesajin icerigine goére olumlu ve olumsuz olmak tiizere iki kisma ayrilir.
Olumlu (pozitif) geri bildirim bir davranis1 destekleyen ve pekistiren geri beslemedir. Ornegin
bir sOylev sirasindaki alkiglar. Alicinin mesaji tam olarak algilar ve bunu kaynaga dogru bir
bicimde gonderirse, buna pozitif geri bildirim denir. Olumsuz (negatif) geri bildirim ise kaynaga
mesajin amaglandigi gibi alinmadigini bildirmek amaciyla, diizeltici bir islev goren geri
bildirimdir. iletisimde mesaj anlasilmiyor ya da eksik anlasiliyor ve iletiliyorsa buna negatif geri
bildirim denir. Sikint1 igeren bakislar, itiraz dolu bagirtilar, alkigsiz konferanslar olumsuz
geribildirim 6rnekleridir (Sengupta ve Abdel-Hamid, 1993: 411)

Etkin bir iletisim, pozitif geri bildirim sayesinde olusturulabilir. Pozitif geri bildirim

iletisim siirecinde su anlamlara gelir (Tutar, 2009: 81):

Mesaj alinmistir,
Mesaj algilanmistir,

Mesaj dogru bir bicimde yorumlanmustir,

P w0 oE

Alicy, gelecek adim (geri bildirim) i¢in hazirdir.

2.1.4. iletisim cesitleri

Iletisim gesitlerini; sozlii iletisim, sozsiiz iletisim ve yazili iletisim olmak iizere ii¢ gruba
ayirabiliriz. Son zamanlarda 6nemi artan elektronik iletisimi de, bir iletisim tiirii olarak
degerlendirmek gerekir (Boone ve Kurtz, 1978: 459).

Bir bagka siniflama bigimine gore iletisim; kisinin kendisi ile iletisimi, kisiler arasi
iletisim, grup iletisimi ve kitle iletisimidir. Bir bagka siiflandirma iletisimi kaynagi ve ortami
agisindan ele almaktadir. Bu siniflandirmaya gore iletisim, kisisel iletisim, orgiitsel iletisim ve
kitle iletisimidir (Hall, 1977:273).

Grup iliskilerinin yapisina gore iletisim; bigimsel olmayan (informel) iletisim, bigimsel
(formel) iletisim, dikey iletisim ve yatay iletisimdir.

Kullanilan kanallara ve araglara gore iletisim; gorsel ve isitsel iletisim, dokunma ile
iletisim, telekomiinikasyon, kitle iletisimi. Kullanilan kodlara gore iletisim; sozli iletisim,

18



sOzsiiz iletisim ve yazil iletisim, zaman ve mekén boyutlarina gore iletisim; yiiz yiize iletisim

veya uzaktan iletisim olarak siniflandirilabilir (Tutar ve Yilmaz, 2008: 55).

2.1.4.1. Sozlii iletisim

Sozlii iletisim, konusma dili olarak da adlandirilir. S6zli iletisim; yiiz yiize goriismeler,
toplantilardaki konusmalar, s6zlii brifingler, halka hitaplar, s6zlii sunumlar, telefonla yapilan
goriigmeler, egitim kurslari, konferanslar, resmi konusmalar, kurmay toplantilari, komiteler ve
uyum programlari gibi ¢esitli bicimde kurulur (Schneider, Donaghy ve Newman, 1975: 9).

Sozlii ve sozsiiz iletisim, iki temel iletisim kurma yontemidir. S6zlii ve sozsiiz, her iki
iletisim bi¢cimi de, iletisim siirecinde anlam iletiminde kullanilir. Génderici ve alici arasindaki
konugmanin her tiirii, sézIi iletisimdir. S6zIi iletisim, yiiz ylize enteraktif bicimde olabilecegi
gibi, radyo, televizyon ve telefonla da olabilir (Chapeaux, 1996: 366).

Sozlii iletisim, birincil bir iletisim bigimidir. Sézsiiz iletisim ise ikincil iletisim bigimi
olarak degerlendirilir. Insanlar herhangi bir sey soylemeden beden dilleri ile iletisim
saglayabilirler; fakat konustuklarinda ayn1 zamanda s6zsiiz mesaj vermeme olanaklar1 yoktur.

Sozli iletisim “dil” ve “dil Otesi” olmak tizere iki kisma ayrilir. Dil 6tesi, iletisimde
bulunanlarin seslerinin niteligiyle iliskilidir. Ses tonu, sesin musikisi, sesin hizi, tonlama, sesin
siddeti, hangi kelimelerin vurgulandigi, duraklamalar vb. 6zellikler dil otesi iletisim sayilir.
Dille iletisimde kisilerin “ne soyledikleri”, dil 6tesi iletisimde ise “nasil soyledikleri” 6nemlidir.
Karsimizdaki kisinin sozlerinin kapsami kadar, ses tonundaki canlilik da bizi ilgilendirir. Yani
semantik 6geler kadar, dil 6tesi 6geler de iletisimde etkilidir (Dékmen, 1999: 27).

Sozli iletisimde etkinlik bakimindan sesin biiylik bir dnemi vardir. Ses insanin
tutumunu, duygularin1 ve i¢ diinyasimni yansitir. Ses insanin i¢ diinyasinin aynasidir. Sesli
anlatimin temel 6geleri ses hacmi, ses perdesi, tonlama, kalite, hiz, lehge ve stildir. Bu 6geler
etkin bir iletisimi saglamak i¢in basarili bir sekilde kullanilmalidir. Sozlii iletisimde etkili ve
basarili olabilmek i¢in bazi hususlara dikkat etmek gerekmektedir (Tutar, 2009: 88-89). Bu
hususlart asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir.

1. Ses Hacmi: Yiiksek ses disiinceleri vurgulamak amaciyla etkili bir bigimde
kullanilabilir. Buna karsilik, gereksiz yere sesi yiikseltmek mesajdan ¢ok sey gotiirebilir ve
dinleyicileri kizdirabilir. Ote yandan bazi insanlar ¢ok yumusak konusur. Sanki dinleyicilerin
oldugunun farkinda bile degildirler. Ses hacmi ve tonunda hicbir degisiklik olmadigindan dolay1
bu kisilerin konusma bigimleri monotondur (Tutar, 2009: §8).

2. Ses perdesi: Etkili konusmacilar anlami giiglendirmek ve kullandiklar1 sozciiklere
canlilik kazandirmak amaciyla, seslerini algaltir ya da yiikseltir. Ses perdesinin uygun kullanimi
anlamu berraklastirir (Tutar ve Yilmaz, 2008: 56).

3. Hiz: Konusmacimin sozciikleri séyleme hizinin farkinda olmasi ve bunu kontrol
etmesi gerekir. Konu karmasik oldugunda konusma hizi diisiirtilmelidir.
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4. Kalite: Kalite kisinin sesinin kendisine &zglinligiinii belirtir; fakat fiziksel ve
duygusal durumlarda etkide bulunur.

5. Tonlama ve Telaffuz: Tonlama, konusma seslerinin yapisini anlatir. Telaffuz ise
seslerin sozciikler icerisinde kaynasmasidir.

6. Stil: En etkileyici stil, sohbet seklinde olamidir. Bu ezbere kendiliginden konusmak
demek degildir. Tam tersine dinleyicilerden her birine sanki kendisine konusuluyormus
duygusunu veren bir konusma tarzidir.

7. Dinleme: Etkili iletisim, hem dinlemeye hem de konusmaya baglidir. iki tiir dinleme
vardir. Bunlardan biri aktif dinleme, digeri ise pasif dinlemedir. Aktif dinleme, dikkatli
suskunlugu, etkin sessizligi ve en az yanit vermeyi igerir. Diger kisinin fikirlerini istedigi gibi
ifade etmesine izin verir. Konusmaci uzunca bir sozlii etkilesim beklemez. Suskunluk ya da tek
bir sozciik yeterli olabilir. Bazen sozsiiz bir karsilik daha uygun diiser. Pasif dinleme de ise
insan karsisindaki konugmaciy1 dinler gibi goziikiir; fakat onu sadece duyar. Dinlerken karsidaki
kiginin dilini, hizin1 ve konusmasinin igerigini izlemez.

Sozlii iletisim bigimlerinde jest ve mimikler, dil ve dil 6tesi anlamlar, sahistan sahisa ve
kiiltiirden kiiltiire degisir. Etkin iletisim igin dil ve dil otesi faktorler kadar, iletigim
yontemlerinin de basariyla kullanilmas: gerekir. Buna gore, s6zIi iletisim kurmak, bir informel
(bigimsel olmayan) iletisim bigimidir ve bu tir iletisimde, ayn1 zamanda sempatik kanallar
kullanilir. S6zlii iletisim, iletisimin en yaygin bigimidir.

Mesajin aktarilmasinda sozciikler, ses ve beden dili, iletisim becerisinin biitiiniinii
olusturur. Yaklasik olarak iletisimde kelimeler %10, ses tonu %30, beden dili %60 rol oynar.
Etkin bir iletisim i¢in ses tonu, sesin yiiksekligi ve temposu ile duygularm en Onemli
aktaricisidir. Ses tellerinin yalan sdyledigi andaki zorlanmasi, dogal olmayan gereksiz ve
diizensiz degisikligi kisiyi ele veren ipuglaridir (Tutar, 2009: 89).

Sozlii iletisimin bircok avantaji bulunmaktadir. Bu avantajlar; verilen haberin anlagilma
derecesi denetlenebilir, soru sorulabilir, verilen cevaplar kontrol edilebilir ve anlasilamayan bir
konu varsa, aciklik getirilebilir seklinde siralanabilir. Es zamanli olarak geri bildirim de
bulunulur. Sozli iletisimin avantajlarma karsilik, birtakim sakincalar1 da vardir. So6zlii
iletisimde, soylenen bir kelimenin yaziyla ifade edilen bir kelimeye oranla, yanlis anlagilabilme
ihtimali daha fazladir. S6zlii iletisimde mesajin igerigi ile onun eylem yetenegi arasinda her
zaman birebir iliski bulunmamaktadir. Bir ifadenin eylem yetenegini mesajin kendisi
belirlemez. Burada oOnemli olan, kaynagin kisiliginin kabul diizenidir. Kisiler mesaji
degerlendirirken, sadece onun igerigini degil, mesaji génderen kisinin kisiligini de géz 6nilinde
tutarlar (Sabancioglu ve Tiiz, 1998:69).

S6z konusu sakincalara ragmen en etkili iletisim bigimi sozlii ve yiiz yiize olan

iletisimdir. Ciinkii alicinin yalnizca duymakla kalmayip, konusanin duygu ve diisiincelerini

20



aciklayan el ve yiiz hareketlerini de gérmesi 6énemlidir. Boylece, anlasilmayan hususlarda kisa
stire i¢erisinde geribildirim saglanabilir (Can, 1999: 257).

Sozlii iletisim, kisiler arasinda yasamin her alaninda oldugu gibi, orgiitsel iletisimde de
onemli bir yere sahiptir. Orgiitsel iletisimde sozlii iletisime, mesaj 6zel, ancak rutin olmadig1 ve

kisa oldugu durumlarda kullanilir (Griffin, 1993: 449).

2.1.4.2. Sozsiiz iletisim

Sozsiiz iletisim iletisimimizin temel yonlerinden birini olusturmaktadir. S6zsiiz iletisim,
mesajlarin sozlii veya yazili olarak iletilmesi disinda karsilikli olarak génderilen tiim mesajlara
denir. Insanlar konusarak anlasmay1 gelistirmeden once, beden dilleriyle anlasirlardi. Beden dili
insanlarin ilk anlagsma araci olmustur. Sozciikler, ses tonu ve beden dili kisilerarasi iletisimin
temel faktorleridir. iletisimin biiyiik bir boliimiinii sessiz iletisim olusturur. Sdzsiiz iletisim tiim
insanligin ortak dili olarak degerlendirilebilir. S6zsiiz iletisiminin kullanimi insanlik tarihi kadar
eskiye dayanmaktadir (Yiiksel, 2003: 37).

Sozsiiz iletigsim; bir s6z ve sozciik gerektirmeden, jest, mimik, gbz kontag1 gibi beden
dili hareketleriyle gerceklestirilen iletisim ¢esididir. Sozstiz olarak kurulan iletisim, diger
iletisim tiirlerine gore daha etkilidir. Iyi iletisimciler bu dzelligin farkindadirlar ve ilk iletisimin
konugmaya baslamadan Once sozsiiz olarak gerceklestigini bilirler (Misirli, 2007: 53).

Gilinlimiizde 6gretmen ve igsadamlarinin en 6nemli ortak 6zelliklerinden birisi de sozsiiz
iletisim konusunda sahip olduklar1 birikim ve yeteneklerdir. Dikkatli bir avukat anlatimlarinin
sonucunda mahkemede bulunanlarin beden dilinden kaynaklanan sinyaller vasitasiyla sonuca
erisebilmektedir. Asagida bu konuya Ornek gosterilebilecek bir durugma sahnesinden alinti
yapilmigtir (Tayfun, 2007: 130).

Zengin bir ig adami kendisini savunmak tizere iilkesinin en iinlii avukatini tutmaktadir.
Durugmalar devam etmektedir ve karar son durusmaya kalir. Son durusmada bu is adaminin
avukati degigik bir sekilde ¢ikis yaparak durusmaya bir tanik getirecegini belirtir. Durusma
giinii herkesin huzurunda mahkeme heyeti ve jiiriye biraz sonra kapi agildiginda iceriye tanik
olarak sanigin oldiigii séylenen eginin girecegini belirtir ve kapinin agilmasini ister.

Salonda herkes kaprya bakar fakat iceriye hi¢ kimse girmez.

Avukat salona dénerek ‘Herkesin icinde ¢ok kiiciik de olsa esinin yasadigina dair var
olan umut nedeniyle, herkes kapiya doniip baktigindan dolayr samgin masum oldugunu
belirterek sdzlerimi bitiriyor ve karart takdirlerinize birakyyorum.’ diyerek sozlerini tamamlar.

Karar icin toplamimasimin ardindan mahkeme baskani kararimi aciklar ve sanik
karisimt oldiirmekten mahkiim olur. Bunun tizerine avukat mahkeme baskanmi bayan yargica
donerek sorar; ‘Siz de dahil herkes kaprya baktigina gére neden bu ayrintiyi dikkate
almadiniz?’

Yargi¢ cevap verir: “ Dogru herkes bakti fakat sanik hari¢”
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Kisiler arasi iletisimde sozsiiz iletisimin Onemli islevleri vardir. Bu islevleri iki ana
gruba ayirabiliriz. Bunlardan ilki, sdzsiiz iletisimle baz1 anlamlar iletilebilir. Ornegin yakamiza
taktigimiz rozetle meslegimizi, bagimzi sallayarak bir goriisii onaylamadigimizi, arkadasimizin
elini tutarak onu sevdigimizi anlatabiliriz. Sozsiiz iletisimin diger islevi ise, sozli iletigimi
desteklemesi, onun akiciligina katkida bulunmasidir. Konusan kisi yiiziinii ve bedenini
kullanarak sozlii anlatimi destekler. Dinleyen kisi ise sergiledigi yiiz ve beden hareketleri ile
konusana geri bildirim verir. Kisisel iletisimi baslatmada g6z kontagi kurma ve viicutla yonelme

onemli rol oynamaktadir (Dékmen, 99: 34).

2.1.4.2.1. Sozsiiz iletisimin dgeleri
Sozsiiz iletisimi kullanmanin pek ¢ok yonii vardir. Sozlii iletisimde sadece dil
kullanilirken, sozsiiz iletisimde tim viicut hareketleri devreye girmektedir. Sozsiiz iletisimin

Ogelerini asagidaki gibi siralamamiz miimkiindiir (Misirh, 2011:78):

1. Yiiz ifadeleri ve Gézler: Iletisim siirecinde insan bedeninin en dikkat ¢ceken boliimii
yiizii ve gozleridir. Yiizdeki ifade, duygularin iletiminde s6zlerden sonraki en onemli iletisim
kanalidir. Yiiz ifadelerini saklayabilmek herkesin yapabilecegi bir beceri olmayip, herkes
tarafindan kolaylikla algilanabilmektedir. Birey, yiiziindeki memnuniyet ve kizginlik ifadesini
gostermek icin yiiziindeki kaslar hareket ettirir. Bireyin iizgiin ya da mutlu oldugu gosterdigi
yiiz ifadesinden anlagilabilir (Misirli,2011: 78). Bireyin diisiincesi; duygu ve yiiz ifadeleri
arasindaki dogrudan baglantiy1 engeller, etkiler ve yonlendirir (Baltas, 2011: 45).

Duygu ve diisiincelerin kelimelere dokiilmedigi durumlarda bir bakis, basin bir doniisii,
kavrayan bir jest, savunucu bir mimik binlerce kelimeden fazla anlam tagimaktadir. Yiiz
kaslarinin anlatim amaglarina uygun bir bi¢imde kullanimi mimikleri olusturmaktadir. Bas, el,
kol, ayak, ve bedenin iradeli ve ya irade disindaki hareketleri jestleri olusturmaktadir (Tutar,
2009: 91).

Sozsiiz iletisimde gozler en sik ve etkili kullanilan bir kanaldir. letisim, g6z kontagiyla

baslamakta, devam ettirilmekte ya da sonlandirilmaktadir (Misirli, 2003:47).

2. Bedenin Dili: Insanlar mesaj1 iletmede sozlii anlatimin yaninda beden dillerini de
kullanirlar. Gozler, yliz kaslari, agiz hareketleri sozlii mesajlarin desteklenmesine yardimci
olurlar. Hatta viicudun durusu kelimelerin sOylediklerinden daha fazlasini sdylemektedir.
Bedenin dili bir bakima, kelimelerin anlattiklarina destek fonksiyonu gérmektedir (Armstrong,
1993: 734).

Insanlar hayatlar1 boyunca ¢ogunlukla farkinda olmadan giinliik beden dilini son derece
etkili bir bi¢imde kullanirlar. Fakat bedenini, kelimeleri kontrol ettigi gibi kontrol edemezler.

22



Gergek duygu ve diisiinceleri belki kelimelerin arkasina gizlemek miimkiindiir ama beden dilini
gizlemek ¢ok kere miimkiin degildir (Baltas,2011: 13).

Bedenin dili, sézciiklerin kullanilmadig tiim iletisim unsurlarini kapsamaktadir. Beden
dilinde yakinlik, “kinesic” denilen viicut durusu ve hareketleri gibi faktorler bulunmaktadir.
Mesajin sozIi olarak ifade edilmedigi durumlarda sozsiiz iletisimde mesaja eslik eden isaretler
bulunmaktadir. Bu isaretler; bas, kollar, eller ve omuz hareketleri, viicudun diger unsurlar ile
yapilan jestlerdir. Ornegin bir gretmenin kullandig1 jestlerle; elleriyle yaptig1 bir sekil tasvir
edici, bir 6grenci konusurken onu bastyla onaylamasi pekistirici, tahtaya vurmasi vurgulayici,
eliyle siraya vurarak ses ¢ikarmasi dikkat ¢ekici bir islev olarak goriilebilir. Bedenin dilini,
jestler, mimikler, oturus ve durus gibi ¢esitli davranislar olusturmaktadir (Misirli, 2011: 80).
Herhangi bir s6z sdylemeden ve yazmadan iletisim kurulabilmektedir. Insanlar bu isaretleri
kullanarak mesajlarin1 bagkalarina daha etkin olarak iletmeye g¢alisirlar (Nelson, Quick ve
Livingston, 1997: 167).

Iletisimde, bedenin dilinin, ses ve sozciiklerin ne kadar agirlikli oldugunu ortaya
cikarmak i¢in yapilan bir aragtirmada % 55 bedenin dilinin, % 38 ses tonu ve sesin bigiminin ve
%7 oraninda ise sozciiklerin olusturdugunu ortaya ¢ikarmigtir. Yapilan Bu arastirma sonucunda,
gonderilen mesajlarin  sdylenenlerden c¢ok, beden dilinin agirlikli  oldugunu ortaya
¢ikarmaktadir.

Beden dili kullanilirken; yliz ifadelerinden, jestlerden, mimiklerden, basg
hareketlerinden, dokunma duyusundan ve giyim kusamdan yararlanilir. Viicudun durusu, genel
hal ve davraniglarimiz da karsidaki kisiye mesaj iletmektedir. Viicudun gergin bir sekilde
durusu, o kisinin iletisime kapali oldugunu gostermektedir. Bir konusmacinin kol ve
bacaklarindaki rahatlik onun iletisimde agik ve anlasilir oldugunu gosterir. Dinleyicilerle géz
kontagi kuran bir konusmaci, orada bulunmaktan hoslandigi ve giiven verdigi duygusunu

yansitmaktadir (Misirli, 2011: 80).

3. Mekimin Kullanimi: Mekanin iletisimde c¢ok biiyiik bir 6énemi bulunmaktadir.
Mekan, iletisim ortamini olusturan temel etkenlerden biridir. Bir odanimn diizenlenisi,
mobilyalari bi¢imi ve rengi vb. mekansal 6zellikler kisiler arasi iletisimde etkili olmaktadir.

Her insanda bir kisisel mekan algis1 kavrami bulunmaktadir. Insanlar, iletisimde
bulunduklar1 kisilerle aralarinda olusturduklar1 alan, iliskilerinin diizeyini belirler. Insanlar
birbirleriyle olan iligkilerinde dort ¢esit iletisim mesafesi kullanirlar. Bunlar1 agsagidaki sekilde
gostermek miimkiindiir (Baltag, 2011:114-115).

Mahrem Alan Kisisel Alan Sosyal Alan Genel Alan

0-25cm 25-100cm 100-250cm 250cm’den uzak
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Iletisimde kisilere olan yakinlik derecesine gore mesafeyi dogru ayarlamak gerekir.

Rahat bir iletisim kurulabilmesi agisindan mesafeyi iyi ayarlamak dnemlidir.

4. Zamamn Dili: Iletisim siirecinde bir bireye gereken zamani ayirmak ya da
ayirmamak o bireye verilen Onemin derecesini gostermektedir. Bu nedenle zaman so6zsiiz
iletisimin 6nemli bir unsurudur. “Zaman kullanimi”, “harcanan zaman”, “vakit nakittir” gibi
ifadeler, zamanin yasamdaki yerini gdsterir. Ornegin, verilen bir randevuya ne kadar itibar
gosterilmesi, randevu alinan kisinin kendisini 6nemli hissetmesini saglar. Randevularin
aksatilmas1 ve randevulara gelinmemesi ise kisinin kendisine verilen degerin oOl¢iisiiniin

c¢ikarilmasina neden olur (Tutar ve Yilmaz, 2008: 64)

5. Renklerin Dili: Renklerin zekdnin uyarilmasi, insan psikolojisi tizerindeki etkisi ve
kisilik ozellikleri ile iliskisi bulunmaktadir (Sezgin ve Akgdz, 2009: 114). Ornegin siyah renk,
yas ve matemlerde giyilen giysilerin rengiyken, beyaz renk evlenirken giyilen giysilerin rengidir
(Misirly, 2011: 83).Kirmizi, insan1 uyandiran ve harekete gegiren ve tetikte tutan bir renktir.
Insanda cosku, heyecan ve meydan okuma hissi uyandirir (Hartman, 2008 :63). Mavi, ruhsal
diinyanin ve icten gelen derin tutkularin ifadesidir. Rahatlik, sevkat ve giiven verir. Mavi renk
sakinlesme, stres atma, dinlenme amagcli olan her yerde kullanilabilir. Yatak odalarinda, derin
diistinme mekanlarinda agik tonlar1 kullanmak olduk¢a uygundur. Sar1 renk parlak sevecen ve
neselidir. Etrafa seving yayar. Ilham verici ve kaynak gostericidir. Mutfak igin agik tonlar1 ¢ok
uygundur. Dinlenme amagli ortamlarda bu renk onerilmez. Yesil paylasmanin, igbirliginin ve
uyumun rengidir. Ozgiirliigiin dogal enerjisidir. Kisiye huzur ve sakinlik verir. Beyaz saflig1 ve
iyiligi simgeleyen bir renktir. Tiim insanlar i¢in mutlu ve sevingli giinlerin rengidir. Isig1
yansitan ve ortama ferahlik kazandiran beyaz, parlak ve enerji vericidir. Gozleri dinlendiren ve
mekan1 gerecek boyutundan daha biiyiik gosteren beyaz, tlim mimarlar tarafindan tavsiye edilen
bir renktir. Siyah renk ise yogun ve agir enerjisi olan bir renktir. Zihin iizerinde etkilidir. Dogru

zamanda kullanildiginda 6nemli etkileri bulunmaktadir (Sezgin ve Akgoz, 2009: 114-115).

6. Giyimin Dili: Bireyin giyimi, sozleri ve viicudu kadar, begenilerini, i¢inde
bulundugu ruhsal durumu, iletisim kurdugu bireylere verdigi onemi ve degeri gostermektedir.
Uygun yerde ve zamanda giyilmeyen giyim ve kusam toplumdaki kisiler tarafindan hos
karsilanmamaktadir. Kiginin bagkalarimin karsisina miimkiin oldugunca temiz, diizenli ve
bakimli olarak ¢ikmasi kisinin kendisine ait itibar1 agisindan da 6nemlidir. Dis goriiniisiine ve

kiyafetlerine 6zen gosteren kisinin sayginligi da o derecede artmaktadir (Misirlt, 2011: 83).
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2.1.4.3. Yazili iletisim

Yazi, insanin ve toplumlarm gecirdigi kiiltiirel ve toplumsal evrim siirecinin tiriiniidiir.
Yazinin icadi, biirokrasinin kurulmasina ve gelismesine katki saglamis ve ayni1 zamanda yazi,
hem din durumunun, hem de devletin siyasal orgiitlenme bi¢iminin iizerinde 6nemli boyutta
etkide bulunmustur.

Yazi, merkezi, biirokrasi ve tasra orgiitleri arasinda toplumsal yasamin temel ilkelerinin,
siyasi otorite tarafindan esglidiimlemesi olanag1 saglamistir. Yazili hukuk kurallari, geleneklere
dayali hukuksal diizenlemelerin, yerel 6zelliklerinin ve farkliliklarinin asilmasinda, hukukun
genel, soyut ve siireklilik kazanmasinda énemli rol oynamistir

Yazilt iletisimin 6nemi gittikge artmaktadir. Bunun nedenleri asagida gosterilmistir
(Schneider, Donaghy ve Newman, 1975: 184) :

1. Bilgi alaninda artan uzmanlasma,

2. Faaliyetlerin her asamasinda aragtirma faaliyetlerinin artan 6nemi,
3. Orgiitsel yapilarda yasanan biiyiik 6lcekli gelismeler,

4. Yonetimin profesyonel bir ugras alani olarak gelismesi,

5. Ekonomik yap1 igerisinde bilgiye duyulan ihtiyacin artmasi.

Yazilt iletisim; mektuplar, memorandumlar, raporlar, Gzetler, makaleler, tutanaklar,
basin bildirileri ile el yazisi, basili notlar ve bilgisayar ag1 gibi bir elektronik ortamla génderilen
cesitli yazili mesajlari igerir. Bunlarin yaninda yazili iletisim; arastirma raporlari, 6zel raporlar,
aylik raporlar, muhasebe raporlari, gelisme raporlari, gecici raporlar, mektuplar, telgraflar,
biiltenler, y1llik raporlar gibi, orgiitsel faaliyetlerin sonuglarini gosteren ve alinan kararlarla ilgili
bilgilendirici raporlari igerir (Tutar ve Yilmaz, 2008: 69).

Yazilt iletisim, sozlii iletisime gore, alicinin onu okumasi, yorumlamasi ve
cevaplandirmasi nedeniyle, gecikmeli olarak kurulur. Yazili iletisimi yeniden diizenlemek ve
onu siirekli korumak olanaklidir. Goriismelerde sozlii iletisim ile birlikte, cogu kez bunlarin
yazili olmasina dikkat edilir. Alic1 sOylenenleri yeniden okuyarak, duyduklarindan emin olmaya
calisir. Sozli iletisimde var olan bir¢ok problem, yazili iletisimde yoktur (Tutar, 2009: 94).

Yazil iletisim yoneticiler tarafindan ¢ok fazla basvurulan bir iletisim bicimi degildir;
clinkii yazil iletisimde otorite imaj1 zayiftir. Yazil iletisim kurmak, zor ve zaman kullanimi
bakimindan sozlii iletisime gore baz1 dezavantajlari vardir. Bunun yaninda, yazili iletigimin bazi
avantajlar1 da s6z konusudur. Gonderici mesajimi, yeniden gbzden gecirebilir, kontrol edebilir,
bilgileri toplamaya ve 6ziimsemeye zaman bulur. Bu nedenle yazili iletigsim, ayrintilarin énemli

oldugu durumlarda tercih edilen bir iletisim bi¢imidir (Tutar ve Yilmaz, 2008: 69).

2.1.5. Tletisim engelleri
Iletisimde bulunan bireylerin birbirlerini anlamamasi olasilig1 neredeyse anlama

oranindan daha yiiksektir. Bireylerin birbirlerini yanlis anlamalari i¢in bir¢ok Ssebep
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bulunmaktadir. Bunlar arasinda; diislindiigtimiiz, s6ylemek istedigimiz, sdyledigimiz, hedefin
duymak istedikleri ve duyduklari, anlamak istedikleriyle anladiklarini sandiklar1 ve anladiklari
arasinda farkliliklar olabilmektedir. iletisimi engelleyen birgok faktdr bulunmaktadir. Iletisimi
engelleyen, yapici ve bozucu olmak iizere iki cesit engel bulunmaktadir. iletisimin basarili bir
sekilde kurulmasii engelleyen ¢esitli bozucu engeller, etkin iletisim yontemi sayesinde ortadan
kaldirlabilir. Iletisim siirecinde yasanan engeller ¢ogu zaman, olumsuz durumlarin olusmasina
neden olmaktadir.

Bu alanda arastirma yapan Martens ve Konter anlatilanlarin sadece %1.5’inin gercek
anlamda hedefe ulastigin1 ve kullandigin1 6ne siirmektedirler. Bireyler anlatilanlarin sadece
yarisin1 duymaktadirlar. Diger yarisi ise duyulmamaktadir.

Etkin iletisim engellerinden birisi de, mesaji anlamadan Once onu yargilama ve
degerlendirmeye calismaktir ve sonucu da g¢ogunlukla catisma ve anlagsmazlikla
sonu¢lanmaktadir. Bir isletmede ¢alisanlar, dinlemiyorlar ise, ilgisizlerse, sorumluluk almak
istemiyorlarsa, dalgin bir tutum sergiliyorlarsa, o isletmede iletisim problemi var demektir
(Misirly, 2007: 23-24). Isletme igerisinde iletisimin etkin bir sekilde saglanmasi isteniyorsa bu
duruma engel olabilecek tiim faktorlerin tespit edilerek, gereken tedbirlerin alinmasi
gerekmektedir.

Iletisim engellerini fiziksel, kisisel, anlamsal ve drgiitsel olarak siralayabiliriz.

2.1.5.1. Fiziksel engeller

Iletisim siirecinde kaynak ile hedef arasindaki mesajin gondericiden alictya ulasmasini
engelleyen ve zorlastiran cevre sartlaridir. Ozellikle, sozlii iletisimde sdzlii cevresel engeller,
mesajin dogru algilanmamasina neden olur. Cok giriiltiilii bir ortamda sdylenenlerin ¢gogunun
duyulup anlagilmasi zordur. Yazili iletisimde giiriiltiiniin az olmasi ile beraber; mesajin
giiriiltiilii bir ortamda hazirlanmasi veya okunmasi, yazili iletisimde sdzciiklerin se¢imini ve

anlasilmasini zorlagmaktadir (Paksoy, 2002: 117).

2.1.5.2. Kigisel engeller

Gonderici  ve  alicinin mesaji  kodlarken, gonderirken  gereken  dikkati
gostermemelerinden kaynaklanan engellerdir (Eren, 2001: 85).1letisim siirecinin etkinligini
azaltan en onemli engel, gonderici ve alicinin farkl kisilikte olmasidir. Kisisel istek, deger
yargilari, On yargilar, kiiltiir diizeyleri, i¢inde bulunduklar1 ortam, aligkanliklari, zevkleri
bakimindan birbirinden farkli iki insan, iletisim siirecinde bir¢ok kisisel engele sahiptir (Sezgin
ve Akgoz, 2009: 176).dergiden alint

Mesaj1 iletisimin amact dogrultusunda hedefin gereksinimlerini gozeterek agik ve

belirgin bir sekilde olusturmak, kaynagin gorevidir. Kaynak ile kullanilan hedefin kod sistemini
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farkl1 desifre etmesi ve alicinin mesaji iyi dinlememesi de iletisim siirecini engellemektedir

(Bigake1, 2000: 84).

2.1.5.2. Anlamsal engeller

Gondericinin mesaj1 olustururken kodladigi semboller alici i¢in anlam tagimiyorsa,
ortada etkin iletisimi engelleyen anlama dayali bir problemin varligindan s6z edilebilir.
Gonderilen ve duyulan kelimeler, tiimiiyle ayni oldugu halde, kastedilen ve algilanan anlamlar
fakli olabilmektedir. Baz1 durumlarda gonderilen mesajin, alict agisindan higbir anlam ifade
etmemesi de miimkiindiir. Bir mesajin dogru anlasilip anlasilmamasi, anlamsal problemlerin var
olup olmamasina baghdir. Dil, haberlesme araglari i¢inde en 6nemlisidir. Ancak bazen dil
yeterince bilinmiyorsa, bu durumda dil iletisimin anlamsal problemini ortaya ¢ikarir. Anlamsal
problemlerin nedeni, 6zellikle o dili iyi bilmeyenlerin, dilin igerdigi kelimelerin bazen birden
cok anlamini degil, sadece ilk ve genel anlamin1 bilmeleri veya kelimelerin climle i¢cinde farkl
anlamlarda kullanimin1 algilayamamalar1 durumunda, anlamsal engeller ortaya ¢ikar

(www.psikososyal.com, 2013).

2.1.5.2. Orgiitsel engeller

Orgiit, belirli amaglarm bir veya birden fazla kisi ya da grupla gergeklesmesidir. Orgiit
yapisi, dgelerini birbiriyle uyumlu hale getiren bir sistemdir (Peker, 1995:61).Orgiitlerde
iletisim siirecini olumsuz etkileyecek olaylar yasanmakta ve iletisim engellenmektedir (Sezgin
ve Akgdz, 2009:186).

Isletmelerde catisma)Orgiit ortami basl basina iletisim siirecinde bir engel olabilir. Bazi
orgiitlerde bulunan is ortaminin resmi ve soguk olmasi, yoOneticilerinin ise sert ve otoriter
olmasi, oOrgiitte galisan personellerin kendilerini rahat ve huzurlu hissetmeyecekleri i¢in agtk
iletisime girmeyeceklerdir.

Bir orgiitte iletisim ara¢ ve imkanlarinin yetersiz olmasi da iletisimi engelleyecektir.
Etkin ve basarili bir iletisim i¢in farkli nitelikte ve ¢ok sayida iletisim arag ve gereclerine ihtiyag

vardir.

2.1.6. iletisimde engellerin asilmasi ve ¢6ziim yollar:

Iletisim engelleri, iletisim etkinligini engelleyen faktorlerdir. Etkin iletisim becerisi,
iletisim engellerinin ortadan kaldirilmas: sayesinde kurulabilir. iletisim engellerini ortadan
kaldirmanin yolu, oncelikle engelin farkina varmak ve onu ortadan kaldirmaktir. iletigim
engellerinin ortadan kaldirilma yollarmi agiklamadan once, iletisim engellerinin nelerden

kaynaklandigini bilmek gerekir.
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Iletisim engellerinin agilmasi, iletisimi engelleyen faktdrlerin ortadan kaldirilmast ile,
iletisim etkinligi artar. iletisim engellerini ortadan kaldirmak igin, baz1 ydntemlerin kullanilmasi
gerekir. Bu yontemleri asagidaki gibi siralamak miimkiindiir: (Tutar ve Yilmaz, 2008: 87).

1. Kaynak, sozlii mesajlart alicinin anlayacagi ve algilayabilecegi bicimde

kullanmalidir.

2. Kaynagin gonderdigi mesajlar yalniz sézlii olmamali, ayn1 zamanda model, hareket,

¢izim, resim, yaz1 ve isaret gibi sembollerle de olmalidir.

3. Kaynagin gonderdigi mesajlar, alicinin ilgisini ¢ekecek drneklerle desteklenmelidir.

4. Mesaj, aliciy1 etkileyecek tiirden bir kanalla gonderilmelidir. Kaynak ve alicinin

cevresi iletisime elverisli duruma getirilmelidir.

5. Kaynak ve alicinin fiziksel ve psikolojik rahatsizliklar1 giderilmelidir.

6. Mesajin anlasilip anlasilmadigi, geri bildirim ile kontrol edilmelidir.

2.2. Mesleki iletisimin Tanimi ve Onemi

“Anlamlarin paylasilmasi1 siireci” olarak tanimlanan iletisim, giiniimiizde insan
yasaminin her kesitinde ve ¢esitli diizeylerde olusmaktadir. Ciinkii her gecen giin gelisen ve
degisen bir toplumda yasayan insan, siirekli olarak bagkalariyla iligki kurmak durumundadir
(Mavis, 2006: 2004).

Insan iletisim kurabilme, iyi bir iletisim icerisinde bulunabilme, iletisime agik olma gibi
niteliklere sahip oldugu zaman hayata pozitif olarak bakabilir. Insanlar hayatlarini devam
ettirmek ve yasamdan zevk almak icin hayatlarini idame etmelerine yardimci olacak bir iste
calismak isterler. Hayatin bir dayatmasi olan bu istek, gliniimiiz kosullar1 géz oniine alindiginda
yasamin zorluklarindan biri olmaktadir. is bulmanin zorlastig1 giiniimiizde iyi bir egitim almak
tek basina yeterli olmamaktadir. Egitimlerinin yaninda baz1 kurallara uymalari da istenmektedir.
Is bulduktan sonra is ortaminda hayatlarini devam ettirebilmeleri igin, iletisim kurallarim
bilerek ona gore davranmalar1 gerekmektedir.

Meslek bir kimsenin sinif yapisindaki yerini belirleyen etmenlerin en dnemlilerinden
biridir. Baz1 mesleklerde iletisim 6zellikle kurum ici iletisim ¢ok 6nemlidir. Ornegin; miisteri-
personel iletisiminde iletisim yetersiz olursa bu verilere iliskin olarak gerceklesecek miisteri
memnuniyeti ve iyi bir hizmet saglama yetersiz olabilecektir. Calisanlarin oldugu bir ortamda
yonetici roliindeki kisiyle calisan arasindaki iletisim ele alinacak olursa: calisanlar iste
tutabilmenin 6nemi gittik¢e artmaktadir. Kaybedilen her ¢aligan sistemden bir parganin azalmasi
anlammna gelmektedir. Kuruma bagliligin saglanmasi, performansin artirilmasi, motivasyonun
artirllmasi ve egitim maliyetlerinin azaltilmasinda kurum igi iletisimim onemi ¢ok biyliktir.
Iletisimi iyi olmayan bireyler gerek is yasaninda gerekse 6zel yasamlarinda mutlu olamazlar.
Bir igletmede orgiitsel yonetim hakim ise iyi bir iletisimden, motivasyondan ve sinerjiden
bahsedilebilir. Yiiksek motivasyonun hakim oldugu isletmelerde tiim galisanlarin giiliimseyen
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bakiglari, miisterilere ve diger calisanlara ictenlikle yardimci olma, sorumluluk alma ve
paylasma istegi, ¢alisanlar arasinda saglikli bir iletigim, katilim ve isbirligi, problem ¢6ziimiinde
igbirligi, miisterilere ve diger calisanlara pozitif yaklasma ve destek olma, sevgi ve saygi,
olumlu bakis agis1 ve ise adapte olma ve basariy1 paylagsma gibi durumlar goriiliirken diisiik
motivasyon ortaminin bulundugu isletmelerde ise asik suratlar, birbirini engelleme, isten kagma,
birbirine sorumluluk atma, yardimlagsmadan kaginma, gereksiz sorunlar olusturma, her konunun
olumsuz yonlerini gbérme, nedensiz ¢atigmalar, mesai bitse de gitsek diislincesi gibi durumlar
gortilmektedir.

Isletmelerdeki iletisimin temel amaci etkin iletisim kurmaktir. Isletmelerdeki iletisimin
etkin olmasi sonucunda, c¢alisanlarin moralleri yiikselir ve motivasyonlar1 artar. Dogru
bilgilendirmeden dolay1 kaliteli iiretim gerceklesir. Katilim daha ¢abuk olur ve isler hizlanir.
Geri bildirim kolay ve hizli olacagindan hatalarda azalma goriiliir (Misirli, 2007: 93-94).iletisim
olmaksizin insan ne diigiinebilir ne de herhangi bir etkinlikte bulunabilir. (Erdogan, 2002: 54-
55).

Iletisim kurabilmek, iyi iletisim icerisinde bulunmak, iletisime agik olmak gibi

niteliklere sahip olundugu zaman pozitif bir bakis agis1 olusur.

2.2.1. Mesleki iletisim cesitleri
Mesleki hayatta iletisimi ast-iist iletisimi, personel-personel iletisimi ve personel-

miigteri iletisimi olmak {izere lige ayirmamiz miimkiindiir.

2.2.2. Ast-iist iletisimi

Ast-iist iletisimi, yoneticiler ile astlari arasinda kurulan bir iletigimdir. Ast-iist iletigimi
mesleki iletisim igerisinde hem yukaridan asagiya dogru hem de asagidan yukariya dogru
kurulur. Yukaridan asagiya dogru iletisim, amirlerden baslar ve asagiya dogru en alt diizeydeki
calisana kadar iner. Asagiya dogru iletisimin temel amact; astlara mesleki bilgi verme ve onlar1
verilen bilgiler dogrultusunda ydnlendirmektir. Yukar1 dogru iletisimin temel amaci ise, alt
kademede ¢alisan personeller konusunda, tist kademedekileri bilgilendirmektir. Bu tiir iletigim;
gelisme raporlar, teklifler, agiklamalar ve kararlar icin gerekli olan gesitli bilgileri icerir. Ustler,
belirlenen amaglar dogrultusunda ¢esitli konulara ait olugturduklar1 karar ve emirleri yukaridan
asagiya dogru iletirken, calisanlarda kendilerine verilen emir ve direktiflerin sonuglarini cesitli
dilek ve isteklerini, yakinma ve onerilerini agagidan yukariya dogru iletirler (Tutar ve Yilmaz,
2008: 146).

Mesleki iletisimde ast-iist iletisiminin bes genel amacinin oldugunu belirtilmektedir. Bu
amaglar1 asagidaki gibi géstermek miimkiindiir (Katz ve Kahn, 1978:440).

1. Is egitimi hakkinda direktifler vermek,

2. Bagli bulunulan kurumdaki prosediirler ve uygulamalar konusunda bilgi vermek,
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3. Is gerekleri konusunda bilgi saglamak,
4. Caligsanlarin performansi konusunda bilgi saglamak,

5. Amaglarin kavranmasini kolaylastiracak bilgiler sunmak.

2.2.3. Personel-personel iletisimi

Mesleki kurumlarda ayni diizeydeki boliim yoneticileri ve ¢alisanlar, ortaklasa bagh
bulunduklar tist kademeye bagvurmadan iletisim kurmak igin yatay kanallardan yararlanirlar.
Yatay iletisim kanallari, benzer konumlardaki yoneticilerin is birligi yapmak amaciyla
aralarindaki iliskiyi dolaysiz olarak gelistirip giliglendirmelerine biiyiik 6l¢ciide katkida bulunur.
Otoriter yOnetim yapisina sahip olan kurumlarda bile, 6zellikle emir ve talimatlarin iyi
anlagilmas1 yoniinde ast-list iletisiminin yetersiz kalindigi durumlarda personel-personel
iletisimi kurulur. Hiyerarsik Yonetim Modelinin savunucularindan olan Henri Fayol, sadece
hiyerarsik iligkilerin oldugu bir mesleki kurumda, iletisim catigmalarinin ve sorunlarinin
artacagini personel-personel iletisiminin bu catismalarin ¢6ziimiine katkida bulunacagini
belirtmistir (Tutar, 2009: 175).

Mesleki kurumlarda esit diizeydeki calisanlar arasinda kurulan iletisim personel-
personel iletisimi, diger bir degisle yatay iletisim olarak adlandirilmaktadir. Yatay bilgi akisi,
calisanlarin bilgi paylasimina ve gorevlerin koordinasyonuna yardim eder. Calisanlar arasinda
sosyal bir bag olusmasina yardimei olur. Isten ayrilma ve olumsuz davranislar1 engellemede
etkili bir aractir. Ust yonetimden degil de, kendilerine esit bir calisandan mesajlar aldiklarindan
dolay1 ¢aliganlar bu tiir mesajlara karst giiven duyarlar (Wilson, 1992: 130).

Personel-personel iletisiminin temel amaci, mesleki kurumlardaki koordinasyon ve
problem ¢6zme icin kanal saglamaktir. Bu yolla, mesleki iletisim belirli prosediirlerden

uzaklastirilarak, daha anlasilir ve etkin bir iletisim saglanir (Kaplan, 1984: 38-40).

2.2.4. Personel-miisteri iletisimi

Personel-miisteri iletisiminin temeli karsilikli olarak giiven ve saygiya dayanmaktadir.
Miisteriler calisan personellere giivenmek ve dogru bilgiyi edinmek isterler. Calisanlarla
miigteriler yakin, samimi, 6l¢iilii ve seviyeli bir iletisim ortami olusturarak, ¢alisanlar miisteriye
onem verdiklerini acik ve net bir bicimde gostermek durumundadirlar. Isyerlerinde etkin ve
basarili miisteri iliskileri gelistirmek icin miisterilere karsi gerekli ilgiyi gostermek gerekir

(Maisirly, 2011:137).
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2.2.5. Otel isletmelerinde iletisimin tanimi ve 6nemi

Tanimi geregi, turistlerin gecici konaklama, yeme ve igme, kismen eglence ve diger
bazi sosyal ihtiyaglarini karsilayan otel isletmelerinin, emek yogun olma Ozelligi hizmet
iiretiminden kaynaklanmaktadir (Olali ve Korzay, 2004: 26).

Otel isletmelerinde orgiitsel amagclarin gerceklesmesinde insan kaynaklari ¢ok biiyiik bir
kaynak teskil etmektedir. Bundan dolayi, turistik mal ve hizmetlerin pazarlamasindan
sunulmasina kadar gegen zamanda &nemli etken insan unsuru olmaktadir. insan, isletmeyi
basariya gotiiren en temel etkenlerden biridir (Riley, 1991: 73).

Otel isletmelerinde iiretilen ve sunulan hizmetlerin ¢cogunlugu, insanlarin psikolojik ve
sosyolojik gereksinimlerinin karsilanmasina yonelik olmaktadir (Barutgugil, 1984: 133). Bu
islevin yerine getirilmesinde gorev alan calisanlarin biiyilk kismi misteriler ile dogrudan
dogruya iliski i¢indedirler ve isletmenin hedeflerine ulagmasinda dogrudan rol oynamaktadirlar.
“Insanin insana hizmeti” olgusunun en yogun yasandig1 hizmet isletmelerinden birisi olan otel
isletmelerinde, gelirin de giderin de olugmasini saglayan “insan” faktoridiir (Agaoglu, 1992:
64).

Bazi otel galiganlari, miisterilerin farkina varacagi kadar mutludurlar. Bu igletmelerdeki
amir ve yoOneticiler, c¢alisanlarin diisik olan memnuniyetini yukari ¢ekebilmektedirler.
Calisanlarin memnuniyeti hakkinda arastirma yapan otel isletmelerinde, bu konuya ilgi
gostermeyen otel isletmelerine gore ¢alisan verimi daha yiiksek olmaktadir Bu 6nemli sonuglara
neyin yol agtigin1 anlamak i¢in Market Metrix adli sirket, ¢alisan memnuniyetinde olaganiistii
basarilar saglayan oteller iizerinde c¢alismalar yapmistir. Bu otellerin temelinde yatan
unsurlardan bir tanesinin de caligsanlarin miisterilerle olan iletisimi oldugu goriilmektedir
(Barsky, Frame ve Mcdougal, 2004: 24).

Iletisim belki de ¢alisanlar arasindaki memnuniyeti artirmak igin atilan en 6nemli
adimdir. Calisanlar yoneticilerine sadece ilk agizdan endiselerini anlatmak istememektedirler.
Ayn1 zamanda durumu iyilestirmek igin acik bir planlar1 da bulunmaktadir. Genelde insan
kaynaklar1 yoneticileri, bagli bulunan bdliimiin yoneticisi ve amiri olmadan calisanlarla
goriigmekte, boylece eger eldeki sonuglar yonetimle ilgili bir probleme isaret ediyorsa bulgular
da dogrulanmig olmaktadir. Yoneticiler daha sonra acikg¢a belirtilmis eylem planini sunmak igin
calisanlarla goriismekte ve ¢alisanlarina gelisimlerini gostermek i¢in yil iginde periyodik olarak

goriigmeye devam etmektedirler (Barsky, Frame ve Mcdougal, 2004:24).

2.2.6. Otel isletmelerinde miisterinin tanimi ve 6nemi
Genel bir ifadeyle miisteri kavrami genellikle mal ve hizmetlerin son kullanicilari olarak
aciklanmaktadir. Bu tanima ayrica iriiniin iiretilmesinden paketlenip hazirlanmasia kadar

gegen siire¢ igerisindeki faaliyetleri gergeklestiren kisiler de eklenmelidir. Bu ¢iktilarin her
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alicis1 da miisteri olarak tanimlanmaktadir. Dolayisiyla hem isletme igerisinde hem de disarida
isletme trilinlinii kullanan kigiler miisteri olarak tanimlanabilir.

Otel isletmelerinde miisteri kavraminin sinirlart genislemistir. Miisteri, sadece paray1
O0deyen kisi degil, aym1 zamanda otelin trettigi her tiirlii hizmetten yararlanan kisilerdir.
Miisterinin sadece dig miisteri tanimiyla kalmayip i¢ miisterileri yani is arkadaslarimi ve
yoneticileri de kapsamaktadir. Dolayisiyla miisteri kavrami yapilan tartismanin merkezine
yerlesmislerdir (Barlow ve Moller, 1998:10-11).

Otel isletmelerinde dis miisteri, sunulan liriin ve hizmetleri satin alarak kendi kisisel
amaglart i¢in kullanan ve ¢alisanlarin iicretlerinin 6denmesini saglayan miisteridir. Miisteriler
hem nihai tiiketicileri hem de bayileri kapsar. Nasil ki, insanin onlarsiz yasayamayacagi hava,
su, yemek gibi fizyolojik ihtiyaclar1 varsa otel isletmeleri de miisterileri olmadan hayatlarini
devam ettiremezler. Firmalar giiclerini yasam kaynaklar1 olan miisterilerden alirlar. Bu gii¢
onlarin var olmalarini saglayan rekabet gii¢leridir. Mademki miisteri yasam kaynagidir, o halde
onu elde etmek ve korumak i¢in kendisine sunulan hizmet ve iirlinlerden memnun olmasini
saglamak gerekir. Gilinlimiiz rekabet ortaminda sunulan hizmetlerin sosyolojik gelismisligi ve
cesitliligi karsisinda miisteri eskiye nazaran daha segici davranmaktadir. Kolay tatmin
olmamakta, en kiigiik olumsuzlukta bile sunulan hizmeti degistirebilmektedir.

Tim bu nedenlerden dolayi, giinlimiizde iirlin ve hizmetlerdeki kalite ile birlikte miisteri
iligkileri ile miisteri hizmeti de, firmalarin hem su andaki hem de gelecekte bulunmak istedikleri
nokta i¢in daha da oOnemli hale gelmistir. Ciinkii firmalar ancak miisterileriyle vardir.
Misterisini tatmin edemeyen, beklenti ve ihtiyaglarim1 saptayamayan ve bunlara cevap
veremeyen firmalar ise kisa siirede yenilgiye ugrayacaklardir (Ocer ve Bayuk, 2001:17).

Isletmeler icin miisteri memnuniyetinin saglanmasinin &nemi acik bir sekilde
goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti hizmet sektorii i¢inde yer alan turizm sektoriinde tizerinde
durulmasi gereken en onemli konular arasindadir. Diger sektorlerde miisteriler 6dedikleri para
karsiliginda bir iiriin satin almakta ve bu {riinden belirli siirelerde fayda saglamaktadirlar. Oysa
turizm sektoriinde insanlar yogun bir ¢alisma ortamindan sonra, biraz olsun dinlenmek ve
stresten uzaklagsmak i¢in hayallerinden olusan bir tatil satin almaktadirlar ve bu tatilin sonunda
ellerinde kalacak olan sadece glizel anilar, iligkiler ve mutluluklar olacaktir. Bu nedenlerden
dolay1 turistik tiriiniin satin alinma agamasindan, tatilin sonu olan eve doniis asamasinin sonuna
kadar ki tiim asamalarda miisteri memnuniyetinin saglanmasi olduk¢a 6nemlidir. Burada
birbirine bagl halkalardan olusan paket turun her asamasinda hizmet sunan kurumlara ve kurum

calisanlarina 6nemli sorumluluklar diismektedir (Keaveney, 1995:71).
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2.2.7. Otel isletmelerinde ¢alisan personel ve miisteri iletisimi kapsam ve 6nemi

Miisterilerin tiretim yerlerine gelmeleri, {irlin ve hizmetin tretildigi esnada tiiketilme
zorunlulugu ve miisteriler ile direkt olarak iligki i¢erisinde olunmasi turizm sektoriiniin en temel
ozelliklerdir. Bunun yan1 sira yogun, zorlu rekabet ve hizmet sektoriiniin 6zelligi sebebiyle
miigteri tatminin kilit basar1 unsuru olusu, miisteri odakli olma zorunlulugundan dolay1 boliimler
arast uyuma olan ihtiyag, iirlin ve hizmetlerin kigisel 6zellik ve gereksinimlere bagl olmasi,
ayni zamanda miisterilerden gelen talep ve sikayetlerin miimkiin oldugu kadar hizli bir sekle
yanitlanmasi gerekliligi gibi cok sayida faktdr miisteri iliskileri bakimindan otel isletmelerini
diger isletmelerden ayirmaktadir. Miisterilere somu bir 6rnek yahut iiriin sunulmasi, biitiin
algilanan deger ve tatminlerin soyu olmasi, bunun yani sira potansiyel miisterilerin 6zge¢misi,
deneyimleri, gevresi ve hayattan beklentileri etkisinde olmasindan dolay1 otel isletmelerinde
miigteri iligkilerinin gelistirilmesi olduk¢a zordur (Olali ve Alp, 1988:73).

Glinlimiiziin zorlu ve yogun rekabet ortaminda isletmelerin 6ncelikli olarak oldukga iyi
diisiiniilmiis ve planlanmis giiclii bir miisteri iligkileri stratejisine sahip olmasi1 gerekmektedir.
Bu sekilde bir yaklagim gelecegin isletme stratejisinin olusturulmasina biiyiik katki saglar. Bu
noktada isletmelerin egitim stratejilerine son derece dnemli gorevler diiser. Oncelikli olarak
miigteri iligkileri stratejisi isletmelerin performanslarinin tamamen isletmede ¢aliganlarin
performanslari ile ilgili oldugunun anlagilmasina baglidir. Daha sonra galiganlara egitim ile
yatinm yapilmasinin iizerinde anlagsma saglanmalidir ki bu anlagsma, insanlar yalnizca eger
isterler ise 0grenirler kuralinin yonetimlerce kabul edilmesidir. Miisteri iliskileri stratejisi kisa,
orta ve uzun vadeli olmak iizere 3 donemde hazirlanabilir. Kisa vade i¢inde bulunulan y1ili, orta
vade gelecek yili ve uzun vade de 3-5 yili kapsamaktadir. Kisa donem 6nemli ihtiya¢ olan
mevcut miisteri iliskileri ile alakali temel sorunlar ile orta donem hedeflere ulagsmak igin
calisanlarda goriilen oOzelliklerin gesitlendirilmesi ile uzun dénem ise c¢alisanlarin ve
miigterilerin iliskilerine yonelik konularin gelistirilmesiyle alakali stratejik planlarin yapilmasini
kapsar. Yoneticiler sahibi olduklar1 isyerlerinde miisteri memnuniyetini iist diizeye ¢ikarmak
icin hedefler, amaglar ve degerler iizerinde diisiinme ve 6rnek alma zorundadirlar. Bu genel
amag ve gorevlerden baska miisteri iliskilerinin gelistirilmesine yardimei olan stratejik amaglar
acik olmali, anlagilmali ve ayni zamanda uygulanmalidir. Profesyonel yoneticiler gelecegi
onceden kestirerek bu dogrultuda hazirliklarin1 gergeklestirirler. Bunun en iyi yontemi
yoneticilerin kendilerini egitmeleri ve bu yonde gelistirmeleridir ki bu sekilde yoneticiler karsi
karsiya kaldiklar1 yeni sorunlar, talepler ve rakipler ile miicadele sansina sahip olabilirler (Tek,
1999:393). Misteri iliskileri ile ilgili yoneticilere verilen egitimlerin kapsamina c¢alisanlarin
tutarli yonetimi de dahil edilmelidir. Ydneticiligin sirr1, yonetim fonksiyonlarinin
uygulanmasinda kendini gostermektedir. Bilhassa isletme i¢inde ve disinda ¢alisanlar arasindaki
iletisimin gelistirilmesi son derece dnemli ve gerekli bir husustur. iletisimin gelistirilmesine ise
yoneticilerden baglanmalidir. Yoneticiler karsisindakilere saygi duymali ve onlari isletmenin en
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onemli varliklar1 olarak kabul etmelidirler. Miisteri memnuniyetinin ¢alisanlarin memnun
edilmesiyle saglanabilecegi goz ardi edilmemesi gereken ¢ok Onemli bir husustur. Miisteri
iligkileri yonetimi, miisteri-isletme arasindaki iliskilerin gelismesi i¢in teknoloji destekli bir
aragtir. Fakat bu aracin etkili olarak kullanilabilmesi i¢in teknolojiden 6nce insan unsuruna
onem verilmesi gerekir. Mevsimlik yahut daimi faaliyet gosteren otel isletmelerinde teknolojik
araclardan faydalanmada ve kaliteli hizmet sunumunda istihdam edilen c¢alisanlarin 6zelligi son
derece dnem arz etmektedir. En iyi hizmeti sunmaya yonelik ¢alismalarda bu calisanlarin cesitli
araclar ile motive edilmesi, iist yonetimlerce bu calismalarin daimi olarak desteklenmesi ve

hizmet i¢i egitim ile calisanlarin bilgilendirilmesi saglanmalidir (Ozkul, 2007:16).

2.2.8. Basarilh bir personel-miisteri iletisimi saglamanin yollari

Basarili ve kaliteli iletisim, insanlarin sosyal ve fizyolojik gereksinimlerinin ortaya
ctkarmis oldugu bir sosyal siirectir. Iletisimin basarili ve aym zamanda kaliteli olabilmesi i¢in
baz1 6zellikleri olmasi1 gerekmektedir. Bu baglamda yapilan is ne olursa olsun iletisim halinde
olan kisiler duygularin1 saklamamalidir. Soru sorma ve soru sorulmasina engel olunmamalidir.
Zaman ve yer ¢ok iyi ayarlanmalidir. Basarili iletisimde, etkili konusma tekniklerinin ¢ok iyi
bilinmesi gerekmekte olup bunun i¢in ses ve nefes egitimi, vurgulama, tonlama gibi konulara
dikkat edilmelidir. Ayn1 zamanda sistemli ve saglam bir diisiinceye sahip olma, anlagilir ve
zengin bir kelime haznesinden faydalanma, samimi ve inandirict olma gibi hususlara da dikkat
edilmesi gerekmektedir. Bunlarin yani sira viicut dilinin yerinde ve dogru kullanilmasi da
iletisimin etkisini artiran en 6nemli unsurlar arasinda yer almaktadir. Gorsel, isitsel ve dokunsal
unsurlarin iletisim kurulacak kisi yahut kisilere uygun bir sekilde kullanilmasi da iletigimin
basaris1 agisindan 6nem arz eden diger hususlardir. Etkili ve bagarili iletisimin temelinde yatan
diger bir 6nemli husus da etkili dinleme becerisidir. Dinlemek bir bakima karsidaki kisiye firsat
verilmesidir (Erbag, 2008:24).

Basarili iletisimin 6nemine orgiitler agisindan bakildiginda; rekabetin oldukca zorlu hale
geldigi ve yok edici rekabet ortaminin yasandigi giiniimiiz diinyasinda orgiitlerin ayakta
kalabilmeleri i¢in hem i¢ hem de dis miisterilerini tim amaglarinin merkezine yerlestirmeleri
gerekmektedir ki bunu saglamanin da temelde kurumdaki iletisim kabiliyetinin yogunluguna ve
basarisina bagl oldugu sdylenmektedir (Erbas, 2008:24-25). Orgiitler acisindan faaliyet
gosterdikleri sektorde kalici olma sansini elde etmenin yolu insandir. Giiniimiizde her seyin
kaynaginda iletisim yatmakta olup bu sayede kurulacak olan is siireclerinin daha belirgin hale
geldigi goriilmektedir. Bu nedenle giinliimiiz diinyasinda basarili ve kaliteli bir iletisim olmadan

basariya ulagsma sansi hemen hemen imkansizdir.
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2.2.9. Otel isletmelerinde ¢calisan personelin sahip olmasi gereken iletisim becerileri

Otel isletmelerinde g¢alisan personelin iletisim becerilerini sozel, sozsliz ve yazili
iletisim olarak tlice ayirmamiz miimkiindiir.

2.2.9.1. Sozel iletisim

Ister dogrudan isterse radyo, televizyon, sinema, kitap, dergi, gazete gibi belirli iletisim
kanallariyla dolayli olarak meydana gelmis olsun mutlak surette bir dile gereksinim vardir.
fletisim siirecinde gonderici aktarmak istedigi bilgi, diisiince ve duygular1 kelimeler ve diger
baska sozel semboller seklinde gonderir (Eroglu, 2000:207). Kisileraras1 ve genel olarak insan
iliskilerinde sdzciikler énemli bir paya sahiptir. Insanlar arasinda iliski kurmakta kullanilan
araclar olarak sozciikler diislinceleri netlestirebilmekte yahut karmasiklastirabilmekte, insanlari
birlestirebilmekte veya ayirabilmektedir. Anlamla yiiklii olan sozciik ve mesajla gonderici ve
alicilarca dikkatli ve farkinda olunarak iletilmesi durumunda sorunlarin giderilmesi yahut
minimum diizey indirilmesi de kolaylasabilmektedir (Ozgiiven, 2001:21).

Sozel iletisimin en bariz 6zelligi iletisimde bulunan birimleri karsilikli konumda
bulusturmas1 olup genellikle yiizyiize iletisim ve teknolojik araglarla iletisim olmak {izere 2
farkli sekilde iletisimsel bulusma sekli bulunmaktadir. Bunlardan yiiz yiize iletigsim, ayn1 mekant
paylasan kaynak ve hedef birimler has bir iletisim sekli iken teknolojik araglarla iletigim, farkli
ortam ve uzakliktaki bireylerin teknolojik araglarla iletisim kurmalaridir ki bu tiir araglarin
giintimiizde en fazla kullanilani telefondur.

Sozel iletisimin saglamis oldugu birtakim avantaj ve dezavantajlar s6z konusudur. S6zel

iletisimin avantaj ve dezavantajlar1 asagidaki gibi siralanabilir (Comstock, 1990:27):

Sozel iletisimin avantajlar:

1. Mesaj sirketin tepesinden asagiya dogru hizla yayilabilir.

2. Isitsel ve gorsel kanallarin avantajlarindan yararlanilarak —slaytlardan
yararlanilabilir.
Sorular sorulup cevaplandirilabilir.
Geri besleme aninda ve direkt olarak yapilir.
Dinleyici geri besleme yoluyla iletisime gegen kisinin samimiyetini 6lcebilir.
Sozlii iletisim yazili iletisim kadar resmi degildir.

Sozlii iletisim yazili iletisimden daha ikna edicidir.

© N o g ~ w

Konusma yazmadan daha masrafsizdir.

Sozel iletisimin Dezavantajlar
1. Deneyimsiz bir konusmaci konustuklarindan dolay1 pismanlik duyabilir.
2. Alicinin mesaj1 analiz etmek i¢in yeterli zamani1 olmayabilir.
3. [lletisim konular1 kaydedilmemis olabilir.
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Sozel iletisim yalnizca konusan kisinin iletisini degil ses tonu, vurgulamalar1 gibi
birtakim 6zellikleri de kapsadigi i¢in anlamay1 kolaylastiric etkili bir iletisim seklidir. Karsilikli
soru ve cevaplara imkan taniyan bu iletisim tiirline anlasilmayan noktalar aciklanabilir yahut

tekrarlanabilir (Akinci, 1998:114).

2.2.9.2. Sozsiiz iletisim

Iyi bir dinleyici iletisim kurdugu kisinin sadece sdylediklerini degil yiizii, eli, kolu ve
bedeni ile yapmis olduklarin1 duymalidir. Ciinkii yiiz ifadeleri, el kol hareketleri, beden durusu,
sesin tonu gibi sézsiiz mesajlar kullanilarak da iletisim s6z konusudur. Yiizdeki anlamlari, goz
hareketlerini, giyinmeyi ve sesin 6zelliklerini kapsayan bu iletisim seklinde en basit toplumsal
davranis olarak bilinen beden dili olarak da tanimlanmaktadir (Usluata, 1995:11).

Bu iletisim tiiriinde insanlarin sdyledikleri degil yaptiklar1 6n plana ¢ikmaktadir (Filiz,
2006). letisim siirecinin olduk¢a énemli bir boliimiinii olusturan bu iletisimin islevi asagidaki
gibi dzetlenebilir (Ozgiiven, 2001:24):

- Kigsilerarasi iletisimde duygu ve tavirlar1 yansitmak,

- Sozel iletisim de sdylenenleri tamamlamak ve desteklemek,

- Sozli iletisimin yerini almak ve dogrudan mesaj1 iletmektir.

2.2.9.3. Yazili iletisim

Yazimin icadi ile baglayan yazili iletisim, kagidin bulunmasina kadar tablet, papirus ve
tag vasitasiyla gergeklestirilmistir. Kagit ve bunun yani sira matbaanin bulunmasiyla birlikte
yazili iletisim kigiler arasi oldugu kadar kitlesel Olgekte iletisim imkanlarmi da
yaygimlastirmigtir. Yazili iiriinlerin kaynaga vermis oldugu en onemli ayricalik mesajlarin
iceriginin alictya gonderilmeden 6nce denetlenebilmesidir. Sozlii iletigim ile karsilagtirildiginda
geri bildirim imkanlarmi sinirli olmasi ise olumsuz yanidir (Bigakg¢1, 1998:38-39). Bununla
birlikte yazili iletisimin ¢esitli avantaj ve dezavantajlar1 s6z konusu olup bunlar asagidaki gibi

siralanabilir:

Yazih iletisimin avantajlari
1. Alinan mesaj dogrulanana kadar gézden gecirilebilir.
2. Belirli insan ya da insanlara uydurulabilmektedir.
3. Bir¢ok durumda 6nemli olabilecek kaydedilebilir sabit bir kayit olabilir.
4. lletisim halinde olan kisinin gidemedigi zamanlarda mesaj bu yerlere

gonderilebilir.

o

Insanlar arasinda yayilabilir olmasina ragmen mesaj ayni kalir.
6. Yazili iletisim sayesinde birgok insana ulasilabilir.
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7. Alicinin mesaj1 analiz etmesinde daha ¢ok vakti olur.

Yazih iletisimin Dezavantajlar

1. lletisime gegen kisi mesajin okunup okunmadiginin kontroliinii yapamaz.
Alict konsantre olamadigi bir zamanda bu mesaji1 okumaya calisabilir.
Kars1 taraf mesaj1 okumadan atabilir.
Acil geri besleme miimkiin olmayabilir.

Mesaj1 alan taraf mesajin kisimlarini1 anlamayabilir.

© o~ w D

Sorulmasi tahmin edilen sorularin cevaplarini icermesi i¢cin mesaj daha uzun

olmalidir.
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UCUNCU BOLUM UYGULAMA ve BULGULAR

3.1. Arastirmanin Konusu

Bu aragtirmanin konusu, Gaziantep’ teki otel isletmelerinde c¢alisan personelin iletisim
becerisini dlgmeye yoneliktir. Arastirmada Gaziantep ilinde faaliyet gdstermekte olan otel
isletmelerinde ¢alisan personelin iletisim becerileri yiiksekdgretim mezunu misterilerin

goriigleri dogrultusunda degerlendirilmistir.

3.2. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Onemi

Bu aragtirmada, Gaziantep ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde ¢alisan personelin
iletisim becerilerinin yeterli diizeyde olup olmadiginin belirlenmesi amaglanmaktadir.

Otel isletmelerinde temel amag, miisterileri memnun edebilmektir. Bu nedenle otel
isletmelerinde ¢aligan personelin sahip oldugu bilgi ve iletisim becerilerinin, miisterilerce yeterli
diizeyde olmas1 gerekmektedir. Cilinkii giiniimiizde insanlarin beklentisi giin gectikge
artmaktadir. Otel isletmeleri de bu beklentilerden 6nemli derecede etkilenmektedir. Cok yogun
bir rekabet ortaminda en iyi hizmet verme yarisinda olan bir¢ok isletme, sahip olduklari
kaynaklar1 ve avantajlarini en iyi sekilde kullanmak i¢in gereken caligsmalar1 yapmaktadir. Bu
alanda sadece fiyat, kaliteli mal ve hizmet vb. etkenler tek basina yeterli olmamaktadir.
Miisterilerin beklentilerine en uygun cevabi vermek agisindan otelde galisan personelin iletisim
becerisinin de yeterli diizeyde olmasi gerekmektedir. Bu arastirmada, otel isletmelerinde
calisan personelin iletisim diizeylerinin yeterli diizeyde olup olmadiginin yiiksekdgretim
mezunu misterilerce degerlendirilmesi esasina dayanmaktadir.

Bu nedenledir ki, arastirma belirtilen faktorler lizerine kurulmus ve otel isletmesinde
calisan personelin iletisim becerisinin miisteriler {izerinde biraktig1 intiba Ol¢lilmeye
caligtlmustir.

Gaziantep’te ilk defa yapilan bu c¢alisma, konu hakkindaki veri eksikliginin giderilmesi
agisindan 6nemlidir. Arastirmada elde edilen sonuglarin, oniimiizdeki déonemlerde bu alanda

hizmet veren igletmelere de 6nemli dl¢iide katki saglayacag diistiniilmiistiir.

3.3. Arastirmamn Uygulanmasi

Bu arastirma, 2013 yilimin Nisan-Mayis aylarinda, yliksekdgretim mezunu miisteriler
tarafindan anket formlarinin doldurulmas1 saglanarak gergeklestirilmistir. Geri doniisii
gerceklesen anket formlari bilgisayar ortamina aktarilmigtir. Fakat anket formlarindan 9 tanesi
eksik doldurulmus, 5 tanesi de hatali doldurulmus oldugu icin degerlendirilmeye alinmamustir.

Buna gore, arastirma kapsaminda degerlendirilen anket sayist 400 olarak gergeklesmistir.
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3.4. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin amacinda ortaya konulan iligkileri test etmek amaciyla asagidaki
hipotezler kurulmustur:

H;: Yiksekogretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim beceri diizeyleriyle
ilgili goriisleri genel olarak olumludur.

H,: Yiiksekogretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim beceri diizeyi
konusundaki gortisleri ile egitim diizeyi degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik vardir.

Hs: Yiksekogretim mezunu misterilerin otel personelinin iletisim beceri diizeyi
konusundaki gorisleri ile cinsiyet degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
vardir.

H,: Yiiksekogretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim beceri diizeyi
konusundaki gorisleri ile medeni durum degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik vardir.

Hs: Yiksekogretim mezunu misterilerin otel personelinin iletisim beceri diizeyi
konusundaki gorisleri ile meslek degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
vardir.

He: Yiiksekogretim mezunu misterilerin otel personelinin iletisim beceri diizeyi
konusundaki goriisleri ile oteli kullanma siklig1 degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik vardir.

3.5. Aragtirmanin yontemi

Bu arastirmada, verilerin toplanmasinda anket teknigi kullanilmistir. Anket formunda
yer alan sorular literatiir taramasi yapilarak ve alaninda uzman bir 6gretim {iyesi ile karsilikli
olarak tartigilarak hazirlanmistir. Anket formu; 2 boliim ve 42 sorudan olusturulmustur. Daha
sonra 100 adet anket formu pilot uygulamaya tabi tutulmustur. Bu siirecte tam olarak
anlagilmayan, yetersiz ve hatali soru kaliplarina rastlanmamastir.

Daha sonra bu anket formlar1 Gaziantep’te otel isletmelerine belirli siirelerde giden
yiiksekogretim mezunu miisterilere uygulanmis ve bu gortisler dogrultusunda otel isletmelerinde
calisan personelin iletisim becerisinin yeterli diizeyde olup olmadig1 degerlendirilmistir. Elde

edilen verilerin analizi i¢in “SPSS for Windows 16.0” istatistik paket programi kullanilmigtir.
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3.5.1. Arastirmanin érneklemi

Bu arastirmanin 6rneklemini Gaziantep’teki otellere gerek konaklama amaciyla gerekse
sosyal olanak ve hizmetlerden faydalanmak amaciyla gelen 200’ bayan ve 200’{i bay olmak

izere toplam 400 miisteri olusturmaktadir.

3.5.2. Arastirmada kullanilan anket formunun igerigi ve bilgi ¢coziimleme yontemi

Arastirmada kullanilan anket formu 2 bo6limden olusmaktadir. Birinci boliim
demografik sorulardan, ikinci bolim ise miisterilerin otel isletmelerinde ¢alisan personelin
iletisim becerisi ile ilgili gortslerini belirlemeye yonelik sorulardan olugmaktadir. Hazirlanan
anket formlarinin uygunlugunu belirlemek amaciyla 100 misteri iizerinde pilot uygulama
gergeklestirilmigtir. Daha sonra sorularin gegerlilik ve giivenirlik analizleri yapilmigtir. Bu
uygulama sonucunda soru kalip ve igeriklerinde herhangi bir diizeltme ve degisiklige gerek
duyulmayarak, anket formlarimin tamaminin uygulanmasi gerceklestirilmistir. Arastirmada bilgi
toplama aract olarak kullanilan anket formunun ikinci bdliimiinde yer alan sorular igin
cevaplayicilarin bu ifadelere ne derece katildigimi gosteren 5'li Likert 6lgegi kullanilmugtir.
Likert 6lgeginin amaci; arastirilan konuyla ilgili kisilerin diigiincelerini bir yelpaze igerisinde
siniflandirarak, derecelendirmektir (Arikan, 2000:5). Anket; “Tamamen Katiliyorum”,
“Katiliyorum”,  “Kararsizim”, “Katilmiyorum” ve “Hi¢ Katilmiyorum”  seklinde
derecelendirilmistir. Sorularm daha iyi algilanip, daha saglikli yorumlanabilmesi i¢in
Tablo.3.1°de gosterilen katilim ifadeleri; “Tamamen Katiliyorum” segeneginden baslamak tizere
1’den 5’e dogru puanlanma yoluna gidilmis ve aritmetik ortalamalarinin degisim araligi (range)
ise su sekilde hesaplanmigtir:

Degisim Araligi (Range)=5-1=4
Degisim Araligi (Range)= 4/5= 0,80

Bu hesaplamadan hareketle, anket sorularina verilen cevaplarin analizi sonrasinda
ortaya ¢ikacak aritmetik ortalamalarin aralik degerleri ile hangi segenege isabet edecegi yine
Tablo.3.1.’de gosterilmistir.
Tablo.3.1. Aritmetik Ortalamalarin Isabet Ettigi Segeneklerin Aralik Degerlerine Gore Dagilimi

Agirhk Secenekler Aritmetik Ortalamalarin Aralik Degerleri
1 Tamamen Katiliyorum 1,00 -1,79
2 Katiliyorum 1,80 -2,59
3 Kararsizim 2,60 - 3,39
4 Katilmiyorum 3,40-4,19
5 Hig¢ Katilmiyorum 4,20 -5,00

Anketten elde edilen bulgularin ¢éziimlenmesinde; cinsiyet, medeni durum, egitim

durumu, miisterilerin sahip oldugu meslekler ve otel isletmelerinden faydalanma sikliklarina
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iliskin bulgularin frekans ve yilizde tablolart olusturulmustur. Anketin ikinci boliimiinde yer alan
derecelendirilmeli yargilarin ¢6ziimlenmesinde ise, katilimcilarin ifadelere verdikleri katilim
derecelerine iliskin; frekans, standart sapma ile aritmetik ortalama hesaplar yapilmistir.
Bununla beraber, katilimcilarin ifadelere verdikleri katilim dereceleri ile cinsiyet, medeni
durum, egitim durumu, miisterilerin sahip oldugu meslek ve oteli kullanma sikliklari
degiskenleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski olup olmadigini test etmek amaciyla
cinsiyet ve medeni durum degiskeni i¢in “t testi”, sahip oldugu meslek, otel isletmelerinden
faydalanma sikligi ve egitim diizeyi degiskenleri i¢in de “Tek Yo6nli Varyans (One Way
Anova)” analizi yapilmistir. Bu analiz sonucunda istatistiksel olarak anlamli ¢ikan
degiskenlerde bu farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla da (mesleki
duruma ve otel isletmelerinden faydalanma sikligina gore) Post Hoc testlerinden Tukey
yontemi uygulanmustir (Olcay,2010: 284 den alinti).

Olgekle ilgili soru ifadelerinin giivenirlik analizi (igsel tutarlilik) i¢in, Cronbach Alfa
degerine bakilmistir. Giivenirlik analizi 6l¢gme aracini olusturan ifadelerin birbirleriyle tutarlilik
gosterip gostermedigi, aralarindaki iligkinin 6l¢lilmesiyle ortaya g¢ikar. Giivenirlik katsayisi, 0
ile 1 arasinda degerler alir ve bu deger 1’¢ yaklastik¢a giivenirlik artar (Ural ve Kilig,2005:258).
Buna gore Cronbach Alfa degeri 0,940 olarak hesaplanmistir. Dolayisiyla anketin yiiksek
derecede giivenilir bir 6lcek (0.80<a<1) oldugu goriilmektedir (Ozdamar, 1999: 522).

Giivenilirlik analizi sonucu Tablo 3.2.’de gosterilmistir.

Tablo 3.2. Giivenilirlik analizi sonuglart

Cronbach's Alpha N

0,940 400

Diger bir giivenirlik hesaplama yontemi testi yarilama yontemidir. Testi yarilama
yonteminde kullanilan model split-half *dir. Bu yontemde, 6l¢ekte yer alan sorular ikiye ayrilir
ve bu iki parca arasindaki korelasyon hesaplanir. Ayrica bu iki par¢adan her biri i¢in ayr1 ayri
alfa katsayilar1 hesaplanir. Eger k soru igeren Olgekteki soru sayisi ¢ift ise, her bir alt gruba
diisen soru sayis1 k/2’dir. Yani sorularin ilk yaris1 birinci alt gruba, ikinci yarisi ikinci alt gruba
dahil edilir. Eger 6l¢ekteki soru sayisi tek ise, birinci alt gruba dahil edilecek soru sayisi
k1=(k+1)/2 ile bulunur. ikinci alt gruba dahil edilecek soru sayis1 ise k2=k-k1 seklinde bulunur.
Bu analizi yapabilmek i¢in an az 100 en fazla 400 anket Onerilmektedir (Akdag, 2011:24).
Buna gore; testin bir yarisina ait giivenirlik katsayisi =0,559 olarak hesaplanmistir. Bu deger,
testin biitiiniine iliskin bir fikir vermemekle birlikte giivenirligin alt smnir1 olarak kabul

edilmektedir. Testin tamamina iliskin gilivenirlik katsayisi ise Spearman-Brown formiilii ile

41



hesaplanmis ve sonug: r= 0,717 olarak bulunmustur. Bu sonuca gore dlgek oldukea giivenilirdir.

(Akdag, 2011:25).

Yarilama tekniginden elde edilen giivenilirlik degerleri Tablo 3.3’de gosterilmistir.

Tablo 3.3. Yarilama testinden elde edilen giivenilirlik degerleri

Giivenilirlik Istatistikleri

- Deger ,926
Bolim 1 N e
Cronbach's Alpha - Deger ,905
Bolim 2 N 1P
Total N 42
Formlar Arasindaki Korelasyon ,559
. Equal Length 717
Spearman-Brown Coefficient Unequal Length 717
Guttman Split-Half Coefficient 717
a. Sorular: S1, S2, S3, S4, S5, S6, S7, S8, S9, S10, S11, S12, S13, S14, S15, S16, S17, S18,
S19, S20, S21.

b. Sorular: S22, S23, S24, S25, S26, S27, S28, S29, S30, S31, S32, S33, S34, S35, S36, S37,
S38, S39, S40, S41, S42.

Yine bu arastirmada faktdr analizi yapilmadan o©nce orneklem biiyiikliigiiniin
uygunlugunu test etmek igin “KMO Testi” uygulanmistir. KMO degerinin 0.50’den diisiik
¢itkmasi durumunda faktor analizine devam edilmez ve analizin devam edebilmesi i¢in denek
sayisinin artirilmast gerekmektedir (Akdag, 2011: 25). Buna gére KMO degeri 0.919 olarak
hesaplanmis ve 400 kisilik orneklem biyiikligiiniin yeterli oldugu goriilmistir. Veriler
tizerinde faktor analizi yapilabilmesi i¢in minimum KMO degerinin 0,60 olmasi énerilmektedir
(Pallant, 2001). Dolayisiyla bu arastirmada hesaplanan 0,919°luk KMO degeri 6nerilen KMO
degerinden oldukga yiiksektir ve bu durum verilerin faktor analizi i¢in yeterince uygun
oldugunu gostermektedir. Ayrica Barlett’s testi sonuglar da (p<0.01) verilerin normal dagilima
sahip oldugunu gostermektedir (Akdag, 2011: 25).

Tablo3.4.” de KMO ve Barlett’s sonuglar1 gosterilmistir.

Tablo 3.4. KMO ve Bartlett Testi

KMO ve Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,919
Approx. Chi-Square 10503,513
Bartlett's Test of Sphericity Df 861
Sig. ,000

Yapilan faktor analizi sonucunda sorularin faktor yiiklerinin 0,514 ile 0,782 arasinda
degismektedir. Toplam varyans ise 66,538°dir. Tablo 3.5°deki ortak varyans tablosuna goére

maddelerin ortak bir faktordeki varyansi ile birlikte agiklama oranlar1 yer almaktadir. Sonuglara
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gore 1. soru varyansin %65'ini, 2. soru varyansin %78’ini agikladig1 tespit edilmistir. Tablo3.5’e
gore en diisiik faktor yiikiine sahip olan sorunun %51 ile 24. soru oldugu, en yiiksek faktor
yiikiine ise %78 ile 2. sorunun sahip oldugu goriilmektedir. Faktor yiik degerlerin 0,10’dan
kii¢lik olmasi1 o soru ile ilgili bir sorun oldugunu gosterir (Akdag, 2011: 30). Buna gore yapilan
analizden elde edilen sonuglara gére sorunlu bir madde olmadig: gériilmiistiir.

Tablo 3.5.” de sorularin faktor yiikleri gosterilmistir.

Tablo 3.5. Sorularin Faktor Yikleri

Sorular Faktor Yiikii Sorular Faktor Yiikii
S1 ,650 S22 ,672
S2 782 S23 ,700
S3 713 S24 ,514
S4 ,654 S25 ,675
S5 ,587 S26 ,693
S6 ,621 S27 ,632
S7 ,738 S28 ,701
S8 721 S29 ,697
S9 ,550 S30 ,635

S10 611 S31 ,619
S11 776 S32 ,655
S12 710 S33 ,590
S13 741 S34 ,656
S14 ,658 S35 ,750
S15 ,673 S36 ,705
S16 ,683 S37 ,699
S17 ,719 S38 ,653
S18 ,684 S39 ,627
S19 ,653 S40 ,560
S20 713 S41 ,593
S21 727 S42 ,556

Toplam Varyans: 66,538

Yapilan bu arastirmada, 6lgegin tek faktorlii oldugu goriilmektedir. 42 soruya iligskin
olcekte birinci faktoriin agikladign varyans %31,293’tiir. Ikinci ve iigiincii faktdrlerin
acikladiklar1 varyans oranlar1 ise % 9,989 ile %7,980°dir. ikinci ve {igiincii faktdrlerin
acikladiklar1 varyans oranlari birinci faktore goére hem azalmakta, hem de bu ikisinin kendi
aralarindaki yiizdelik oranlan kiigiilmektedir. Benzer durum o6zdegerlerde de goriilmektedir
(1.faktor=13,143, 2.faktor=4,196, 3.fakt6r=3,352). Bu bilgiler, 6lgegin tek faktorlii olma

ihtimalini gliclendirmektedir. Buna karar vermek i¢in “Scree Plot “grafigi de incelenmelidir.
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Tablo 3.6.” da agiklanan toplam varyansa iligkin istatistikler gosterilmektedir.

Tablo 3.6. Agiklanan Toplam Varyansa Iliskin Istatistikler

Toplam Varyans

Sorular Baslangic Ozdegerler Yiik Karelerin Toplam
Toplam | Varyans Kiimiilatif | Toplam Varyans Kiimiilatif

Yiizdesi Yiizde Yiizdesi Yiizde

1 13,143 31,293 31,293 13,143 31,293 31,293

2 4,196 9,989 41,282 4,196 9,989 41,282

3 3,352 7,980 49,263 3,352 7,980 49,263

4 2,209 5,261 54,523 2,209 5,261 54,523

5 1,676 3,991 58,515 1,676 3,991 58,515

6 1,260 3,000 61,514 1,260 3,000 61,514

7 1,084 2,580 64,094 1,084 2,580 64,094

8 1,027 2,444 66,538 1,027 2,444 66,538

9 ,904 2,153 68,691

10 ,825 1,963 70,654

11 ,750 1,786 72,440

12 A27 1,731 74,172

13 ,697 1,659 75,830

14 ,632 1,505 77,336

15 ,621 1,479 78,814

16 582 1,386 80,200

17 947 1,302 81,502

18 ,929 1,258 82,760

19 493 1,174 83,935

20 ATT 1,137 85,071

21 470 1,119 86,191

22 432 1,029 87,220

23 ,403 ,959 88,179

24 ,391 ,931 89,109

25 ,365 ,868 89,977

26 ,345 ,821 90,798

27 ,338 ,804 91,602

28 313 , 146 92,349

29 311 741 93,090

30 ,302 , 718 93,808

31 ,290 ,690 94,498

32 ,283 ,674 95,171

33 ,258 ,614 95,785

34 ,255 ,606 96,392

35 ,246 ,586 96,977

36 221 525 97,503

37 ,205 ,489 97,992

38 ,196 467 98,459

39 ,187 446 98,905

40 ,161 ,383 99,288

41 ,156 373 99,661

42 ,142 ,339 100,000
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Scree Plot sekli incelendiginde 1. noktadan 2. noktaya keskin bir diisiis oldugu ve
ikinci noktadan itibaren ¢izginin egiminin yatay seyretme egiliminde oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla ikinci nokta tizerindeki nokta sayisi 6lgegin tek boyutlu olarak kabul edilebilecegini
gostermektedir. Sekil 3.1” de Scree-plot grafigi gosterilmektedir.

Sekil 3.1. Scree-plot

Scree Plot

12,571 T)

10,071

Eigenvalue

5,07

2,57

©5-6-6-6-6-6-0-66 -6

0,07

1T 1T 17T T 1T T T T T T T "T T
1 3 65 7 9 1 13 15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35 37 39 41

Component Number

3.6. Arastirmanin Bulgulari ve Yorumlari
3.6.1. Arastirmaya katilan miisterilerle ilgili tanitic1 bilgiler

Arastirmaya katilanlara ait demografik bilgiler ile arastirmaya iliskin elde edilen diger
sonuclar asagida gosterilmistir;

Tablo 3.7. Cinsiyete gore katilimcilarin dagilimu

F Yiizde (%)
Bay 205 51,2
Cinsiyet Bayan 195 48,8
Toplam 400 100,0

Tablo 3.7.” de arastirmaya katilanlarin cinsiyete gore dagilimlart gosterilmistir. Buna

gore; arastirmaya katilanlarin 205°1 (%51,2) bay, 195’1 (%48,8) bayandir.
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Tablo 3.8. Medeni duruma gore katilimcilarin dagilimi

F Yiizde (%)
Evli 138 34,5
Medeni Durum Bekar 262 65,5
Toplam 400 100,0

Tablo 3.8.’de arastirmaya katilanlarin medeni durumlarina goére dagilimlar

gosterilmistir. Buna gore katilimcilardan 138'1 (%34,5) evli, 262’si (%65,5) bekardir.

Tablo 3.9. Katilimcilarin egitim durumlarina gore dagilimi

F Yiizde (%)
Onlisans 130 32,5
Egitim Lisans 130 32,5
Durumu Yiiksek lisans ve Doktora 140 35,0
Toplam 400 100,0

Tablo 3.9.°da arastirmaya Katilanlarin egitim durumlarma gore dagilimlar
gosterilmistir. Buna gore arastirmaya katilan 400 katilimcidan 140’1 (%35) yiiksek lisans ve

doktora mezunu iken 130’ar kisi de (%65) 6n lisans ve lisans mezunudur.

Tablo 3.10. Mesleklerine gore katilimcilarin dagilimi

F Yiizde (%)
Ozelde isveren veya yonetici 28 7,0
Ozelde ¢alisan 93 23,2
Meslek Kamuda yonetici 103 25,8
Durumu Kamuda calisan 140 35,0
Diger 36 9,0
Toplam 400 100,0

Tablo 3.10.’da arastirmaya Kkatilanlarin mesleklerine gore dagilimlart gosterilmistir.

Buna gore; 28 kisi (%7) Ozelde isveren veya yonetici, 93 kisi (%23,2) 6zel sektorde calisan,
103 kisi (%25,8) kamuda yonetici, 140 kisi (%35) kamuda ¢alisan ve 36 kisi (%9) ise diger

meslek gruplarindandir.
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Tablo 3.11. Otel isletmelerinden faydalanma sikligina gore katilimcilarin dagilimi

F Yiizde (%)
Haftada 2 giin ve iizeri 8 2,0
Haftada 1 giin 7 1,8
Otel .
. . Ayda 2 giin 14 3,5
Isletmelerinden
Ayda 1 giin 61 15,2
Faydalanma
. Yilda 2 giin 254 63,5
Siklig1

Diger 56 14,0
Toplam 400 100,0

Tablo 3.11 'de arastirmaya katilanlarin otel isletmelerinden faydalanma sikliklari
gosterilmistir. Buna gore galigmaya katilan 400 katilimecidan 254’1 (%63,5) yilda 2 giin, 61’1
(%15,2) ayda 1 giin, 14’0 (%3,5) ayda 2 giin, 8’1 (%2) haftada 2 giin ve tlzeri, 7’si de (%1,8)

haftada 1 giin otel isletmelerinden faydalanmstir.

3.6.2. lletisim becerileri algilari ile iliskin bulgular

Bu ¢alismanin ikinci boliimiinde otel personelinin iletisim becerileri diizeyine dlgmeye
yonelik katilimcilara 42 soru sorulmustur. Bu sorular 5°li Likert 6lcegi ile hazirlanmustir.
Sorular “Tamamen Katiliyorum”, “Katiliyorum”, “Kararsizim”, “Katilmiyorum” ve “Hig
Katilmiyorum” seklinde derecelendirilmistir. Bu baglamda anketten elde edilen ortalama
skorlara gore yapilan Karsilastirmalardan elde edilen bulgular asagida tablolar halinde
verilmistir (Olcay, 2010: 284’den alint1).

Yiiksekogretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim beceri diizeyleriyle ilgili
goriiglerine yonelik hesaplanan aritmetik ortalamalari, standart sapmalar ile frekans ve yiizde

degerleri Tablo 3.12.’de gosterilmigtir.
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Tablo 3.12. Miisterilerin otel ¢alisanlarinin iletisim becerilerine iligkin aritmetik ortalamalar,

standart sapmalar, sonuglar ve yorumlari

Anket Sorulari

Hic¢
katilmiyorum
1

Katilmiyorum

Kararsizim

Katillyorum

4

Tamamen
katihyorum
5

N
(%0)

N
(%0)

N
(%)

Ortalama

SS ()

1. Otel personeli
etkin bir dinleme
becerisine sahiptir

0,2

170
42,5

185
46,2

1,6750

0,74213

2. Otel personeli
iletisim kurarken
acik, akici ve
etkili konusabilme
yetenegine
sahiptir.

18

42
10,5

242
60,5

109
27,2

1,8675

0,65652

3. Otel personeli
gerekli bilgileri
dogru bir sekilde
ilgili kisi ya da
birimlere
iletebilme
becerisine
sahiptir.

1,8

51
12,8

252
63

90
22,5

1,9375

0,64780

4. Otel personeli
verilen talimatlari
ve istenen bilgileri
dogru sekilde
algilayip,
uygulamaya
koyabilme
becerisine
sahiptir.

53
13,2

259
64,8

84
21

1,9425

0,61656

5. Otel personeli
miisterileri
taniyarak onlara
isimleriyle hitap
edebilme
becerisine
sahiptir.

0,8

55
13,8

265
66,2

57
14,2

2,1175

0,73146

6. Otel personeli
ifadelerini nazik
ve kibar bir
sekilde dile
getirmektedir.

2,2

51
12,8

278
69,5

62
15,5

2,0175

0,61084

7. Otel personeli
konusma hizini iyi
ayarlamaktadir.

0,2

2,2

60
15

278
69,5

52
14,5

2,0725

0,62307

8. Otel personeli
konusurken ses
tonunu iyi
ayarlamaktadir.

0,2

25

57
16,5

276
65,2

60

2,0450

0,62366

9. Otel personeli
kelimeleri dogru
telaffuz etmekte
ve yoresel sive ve
agiz
kullanmamaya
ozen
gostermektedir.

0,8

10
25

66
16,5

261
65,2

72
15

2,0875

0,68995

10. Otel personeli
sorunlar
karsisinda
uzlagmaci bir
konugma iislubuna
sahiptir.

13
3,2

79
19,8

236
59

72
18

2,0825

0,70848

11. Otel personeli
uzun ve sikict bir
sekilde
konusmamaktadir.

05

14
35

77
19,2

263
65,8

44

2,1675

0,67867
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Tablo 3.12°nin Devam

Anket Sorulari

Hic¢
katilmiyorum
1

Katilmiyorum

2

Kararsizim

3

Katihyorum

4

Tamamen
katihyorum
5

N
(%)

N
(%)

N
(%)

N
(%)

N
(%)

Ortalama

SS (&)

12. Otel personeli
konugurken
gereksiz
ayrintilara
girmemektedir.

0,5

10
25

85
21,2

253
63,2

50
12,5

2,1525

0,67852

13. Otel
personelinin
konugma tislubu
acik ve
anlagilirdir.

0,2

2,2

99
24,8

247
61,8

44
11

2,1900

0,65954

14. Otel personeli
konusmalarinda
geligkili ifadeler

kullanmamaktadir.

13
3,2

96

241
60,2

50
12,5

2,1800

0,68100

15. Otel personeli
etkili ve dogru bir
sekilde goz
kontag: kurabilme
becerisine
sahiptir.

0,5

18

99
24,8

253
63,2

39
9,8

2,2000

0,64889

16. Otel personeli
her zaman
giilerytizle
calismakta ve tiim
iliskilerinde
tebessiim
halindedir.

05

96
24

253
53,2

37
9,2

2,2225

0,67016

17. Otel personeli
jest ve
mimiklerini
yerinde ve dogru
kullanmaktadir.

0,2

13
3,2

120
30

224
56

41
10,2

2,2775

0,70834

18. Otel personeli
el ve kollarini
yerinde ve dogru
kullanmaktadir.

0,2

2,2

119
29,8

230
57,5

40
10

2,2575

0,68364

19. Otel
personelinin
beden hareketleri
abartidan uzaktir
ve yapmacik
degildir.

0,2

17
4,2

110
27,5

238
59,5

33
8,2

2,2925

0,69869

20. Otel personeli
kendinden emin
ve ayni zamanda
karstya giiven
veren bir beden
durusguna sahiptir.

11
2,8

111
27,8

245
61,2

33
8,2

2,2500

0,63916

21. Otel personeli
gerginligi kontrol
etmeyi amaglayan
sogukkanl bir
durus ve
yaklasima sahiptir

0,8

110
25

107
26,8

242
60,5

38
9,5

2,2450

0,68641

22. Otel personeli
sozlii ifadelerini
beden diliyle
biitlinlestirebilme
becerisine
sahiptir.

0,2

13
3,2

106
26,5

244
61

2,2475

0,66885

23. Otel personeli
ofkesini kontrol
edebilmekte ve
bunu beden diline
yansitmamaktadir

0,8

14
35

104
26

245
61,2

34
8,5

2,2675

0,69437
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Tablo 3.12°nin Devam

Anket Sorulari

Hic¢
katilmiyorum
1

Katilmiyorum

Kararsizim

3

Katihyorum

4

Tamamen
katihyorum
5

N
(%)

N
(%)

N
(%)

N
(%)

Ortalama

SS (&)

24. Otel personeli
¢evik bir beden
yapisina ve dinamik
hareketlere sahiptir.

0,2

114
28,5

240
60

33
8,2

2,2700

0,66196

25. Otel personeli
en uygun iletisim
mesafesinde
durma becerisine
sahiptir

0,5

103
25,8

241
60,2

41
10,2

2,2350

0,69353

26. Otel personeli
daima temiz,
diizenli ve bakiml
bir dis goriiniige
sahiptir.

0,5

124
28,8

226
27,2

33
10,5

2,2575

0,70173

27. Otel personeli
giizel
kokmaktadir.

124

226
56,5

33
8,2

2,3225

0,71398

28. Otel
personelinin el,
yiiz ve viicut
temizligi
yeterlidir.

0,5

116
29

233
58,2

37
9,2

2,2725

0,68879

29. Otel
personelinin sag
ve dis temizligi
yeterlidir.

0,2

14
35

134
33,5

239

23
58

2,3550

0,65578

30. Otel
personelinin yazili
ifade becerisi
yeterli diizeydedir.

0,5

10
2,5

123
30,8

244
61

21
6,5

2,3200

0,63530

31. Otel personeli
yazili mesajlarin
iletiminde titiz
davranmaktadir.

0,2

13
3,2

120
30

240
60

26
6,5

2,3075

0,65116

32. Otel personeli
gorsel iletisim
araglarindan
(pano, levha, afis
gibi) etkili bir
sekilde
yararlanma
becerisine
sahiptir.

0,2

103
25,8

240
60

48
12

2,1850

0,66850

33. Otel personeli
mesajlar1 kisa ve
0z bir sekilde
yaziya dokebilme
becerisine
sahiptir.

0,2

10
25

104
26

253
63,2

2,2375

0,63805

34. Otel
personelinin
hazirladig1 bilgi
amagli yazilar
acik ve
anlagilirdir.

11
2,8

87
21,8

275
66,5

2,2450

0,64499

35. Otel
personelinin
hazirladig: rapor,
tutanak gibi
dokiimanlar; dogru
ve anlagilirdir.

0,8

95
23,8

266
66,5

2,2600

0,64687

36. Otel personelinin
hazirladigi
dokiimanlarda yazisi
okunakli ve dilbilgisi
kurallarina
uygundur.

11
2,8

97
24,2

263
64,2

2,2650

0,66020
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Tablo 3.12°nin Devam

Hig¢ Katilmiyorum | Kararsizzm | Katihyorum | Tamamen
katilmiyorum katihyorum
Anket Sorular: L 2 3 4 ’i Ortalama | SS (&)
N N N N (%)
(%) (%) (%) (%)

37. Otel personeli
hazirladig:
dokiimanlarda yazim 2 15 89 258 36 2,2225 0,67760
ve noktalama 0,5 3,8 22,2 65,5 9
kurallarina
uymaktadir.
38. Otel personeli
gerektigi
durumlarda hizlh 1 15 83 263 32 2’2100 0,64571
yazi hazirlama 0,2 3,8 20,8 67,2 8
becerisine
sahiptir.
39. Otel personeli
dogru yerde ve 1 12 83 274 30
Eama[)qa not alma 0.2 3 208 68,5 75 2,2000 0,62126

ecerisine
sahiptir.
40. Otel
personelinin sozel 1 11 65 290 33 2‘1425 0,59841
iletisim becerisi 0,2 2,8 16,2 72,5 8,2
yeterli diizeydedir.
41. Otel

ersonelinin
Eeden dilini 1 4 78 291 26 2,1575 | 0,54630
kullanma becerisi 0.2 L Lo VA 6.5
yeterli diizeydedir.
42.0tel
personelinin yazlh 3 7 73 285 32 2,1600 0,61265
iletisim becerisi 0,8 1,8 18,2 71,2 8
yeterli diizeydedir.

Tablo 3.12°de yiiksekdgretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim beceri
diizeyleriyle ilgili gorislerini belirlemek igin yapilan anket ¢alismasina verilen cevaplarin
frekans ve ylizdeleri ile aritmetik ortalamalar1 ve Standart sapmalar1 gosterilmistir. Buna gore,
yiiksekogretim mezunu miisterilere yoneltilen 42 sorudan; 41 tanesine "katiliyorum™ 1 tanesine
ise “tamamen katiliyorum” yanitin1 agirlikli verdikleri goriilmiistiir. Dolayisiyla, yiiksekdgretim
mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim beceri diizeyleriyle ilgili goriislerini belirlemek
icin yapilan anket ¢calismasina verdikleri cevaplar olumludur.

Buna gore “Yiiksekogretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim beceri
diizeyleriyle ilgili gortsleri genel olarak olumludur.” H; hipotezi kabul edilerek Hy hipotezi
reddedilmistir.

3.6.3. Arastirmaya iliskin diger bulgular

Bu boliimde yiiksekdgretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim beceri diizeyi

konusundaki goriisleri ile miisterilerin; cinsiyeti, medeni durumu, egitim durumu, sahip oldugu

meslek ve oteli kullanma siklig1 degiskenleri arasindaki iliski analiz edilmistir.
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3.6.3.1. Egitim durumuna iligkin bulgular

Yiksekogretim mezunu miisterilerin  otel personelinin iletisim beceri diizeyi
konusundaki gortisleri ile egitim durumu degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik (H;) olup olmadigin1 aramak amaci ile uygulanan Tek Yonlii Varyans Analizinin (One
Way Anova) sonuglar1 Tablo.3.13.’te gosterilmistir. Elde edilen bulgulara gére, H, hipotezi
reddedilmistir. Buna gore; yliksekogretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim beceri
diizeyi konusundaki goriisleri ile egitim durumu degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlaml

bir farkliligin olmadigi goriilmistiir (P>0,05).

Tablo 3.13. Miisterilerin Otel Personelinin Iletisim Beceri Diizeyi Konusundaki Goriislerinin
Egitim Durumuna Gore Tek Yonlii Varyans (One Way Anova) Ile Karsilagtirilmasi

Egitim Durumu N Ortalama SS () Std. Hata df F P
Onlisans 130 2,1588 0,35545 0,43645
L Y 2,1643 0,36673 045030 | » | o817 | 0.443
Yiiksek lisans ve
T, 140 2,2117 0,40295 0,47677
3.6.3.2. Cinsiyete iliskin bulgular
Yiiksekogretim mezunu miisterilerin  otel personelinin iletisim beceri diizeyi

konusundaki goriisleri ile cinsiyet degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
(Hs) olup olmadigimi aramak amaci ile uygulanan t testinin (Independent Samples t-test)
sonucu Tablo 3.14.’te gosterilmistir. Elde edilen bulgulara gore, Hj hipotezi reddedilmistir.
Buna gore; Yiiksekogretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim beceri diizeyi
konusundaki goriigleri ile cinsiyet degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin

olmadigi goriilmistiir (P>0,05).

Tablo 3.14. Miisterilerin Otel Personelinin Iletisim Beceri Diizeyi Konusundaki Gértislerinin
Cinsiyete Gore t Testi (Independent Samples t-test) Ile Karsilastirilmast

Cinsiyet N | Ortalama SS (#) STD.Hata t df P
Ba 205
y 2,573 | 0,36642 | 0,02699 1192 308 0.234
Bayan | 195 | 55001 | 038183 | 0,02610
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3.6.3.3. Medeni duruma iliskin bulgular

Yiksekogretim mezunu miisterilerin  otel personelinin iletisim beceri diizeyi
konusundaki goriisleri ile medeni durum degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik (Hy4) olup olmadigimmi aramak amaci ile uygulanan t testinin (Independent Samples t-
test)  sonuclart Tablo.3.15.’te gosterilmistir. Elde edilen bulgulara goére, H, hipotezi
reddedilmistir. Buna gore; yiiksekogretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim beceri
diizeyi konusundaki goriisleri ile medeni durum degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlaml

bir farkliligin olmadigi goriilmistiir (P>0,05).

Tablo 3.15. Miisterilerin Otel Personelinin Iletisim Beceri Diizeyi Konusundaki Gériislerinin
Medeni Duruma Gére t Testi (Independent Samples t-test) Ile Karsilastirilmas:

Medeni

N | Ortalama SS () STD.Hata t df P
Durum
Evli

138 2,1818 0,36642 | 0,03119 0.106 398 0.916
Bekar | oeo | 24777 0,38183 | 0,02359

3.6.3.4. Miisterilerin sahip oldugu meslege iliskin bulgular

Yiksekogretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim beceri diizeyi
konusundaki goriisleri ile miisterilerin sahip oldugu meslek degiskeni agisindan istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik (Hs) olup olmadigini aramak amaci ile uygulanan Tek Yonlii
Varyans Analizinin (One Way Anova) sonuglari Tablo 3.16.’da gosterilmistir. Elde edilen
bulgulara gére, Hghipotezi reddedilmistir. Buna gore; Yiiksek6gretim mezunu miisterilerin otel
personelinin iletisim beceri diizeyi konusundaki goriisleri ile sahip olduklart meslek degiskeni
acisindan istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu gérilmiistir (P<0,05). Tablo
incelendiginde 6zel sektorde caligmakta olan 93 katilimcinin 2,2837 + 0,43602 ile en yiiksek
ortalamay1 elde ettikleri, kamuda yonetici pozisyonunda calismakta olan 103 katilimcinin ise
2,1012 £ 0,31917 ile en diisiik ortalamay elde ettikleri goriilmektedir. Dolayisiyla miisterilerin
sahip olduklar1 meslekler incelendiginde en yiiksek ortalama o6zel sektdrde ¢alisanlarda, en
diisiik ortalama ise kamuda yo6netici pozisyonunda ¢alisanlarda goriilmektedir.

Bu farkliliklarin hangi gruplar arasinda gergeklestiginin karsilagtirilmasi i¢in uygulanan

Post Hoc testlerinden Tukey testinin sonucu ise Tablo 3.17.’de gosterilmektedir.
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Tablo 3.16. Miisterilerin Otel Personelinin iletisim Beceri Diizeyi Konusundaki Goriislerinin
Miisterilerin Sahip Oldugu Meslek Durumuna Gore Tek Yonlii Varyans (One Way Anova) Ile
Karsilastirilmasi

Mesleki Durum N Ortalama SS (@) Std.Hata df F P

Ozelde isveren veya

28 21497 | 021146 | 055947

yonetici
Ozelde galisan 9 | 2,2837 | 043602 | 063299 | 3089 | 0016
Kamuda yonetici 103 1 21012 | 031917 | 044029
Kamuda galisan 140 1 21820 | 040040 | 047376
Diger 36 | 21435 | 030994 | 0,72320

Tablo 3.17. Miisterilerin Sahip Olduklar1 Meslek Durumlari ile Tukey testinin Karsilastirilmasi

%095 Giiven Araligi
Ortalamalar

(1) meslek (J) Meslek Std.Hata | P Alt Ust
Farki (I-J)
Smur Siur

Ozelde igveren veya
0,13401 | 0,08024 | 0,454 | -,0859 | 0,3539

yonetici

TUKEY Ozelde
HSD ¢alisan

Kamuda y6netici 0,18242" | 0,05325 | 0,006 | ,0365 | 0,3283

Kamuda calisan 0,10169 | 0,04980 | 0,248 | -,0348 | 0,2382

Diger 0,14015 | 0,07307 | 0,309 | -,0601 | 0,3404

Tablo 3.17 incelendiginde 6zel sektorde ¢alisan yiliksekdgretim mezunu miisterileri ile
kamuda yonetici pozisyonunda ¢alisan yiiksekogretim mezunu miisteriler arasinda pozitif yonlii

bir iliski oldugu goriilmektedir (Ortalamalar farki = 18,242; P = 0,006).

3.6.3.5. Oteli kullanma sikligina iliskin bulgular

Yiksekogretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim beceri diizeyi
konusundaki goriisleri ile oteli kullanma siklig1 degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlaml
bir farklilik (Hg) olup olmadigini aramak amaci ile uygulanan Tek Yonlii Varyans Analizinin
(One Way Anova) sonuglart Tablo 3.18.’de gosterilmistir. Elde edilen bulgulara gore, Hg
hipotezi reddedilmistir. Buna gore; Yiiksekogretim mezunu miisterilerin otel personelinin
iletisim beceri diizeyi konusundaki gortsleri ile meslek degiskeni agisindan istatistiksel olarak

anlamli bir farklilik oldugu gorilmiistiir (P<0,05).
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Tablo incelendiginde otel isletmelerinde ayda 2 giin faydalanan miisterilerin 2,4558+

0,49925 ile en yiiksek ortalamaya, yilda 2 giin otellerden faydalanan misterilerin ise 2,1279 +

0,32652 ile en diisiik ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla miisterilerin oteli

kullanma sikliklart degerlendirildiginde en ¢ok kullanim ayda 2 giin, en az kullanim ise yilda iki

giin olarak gergekle

smistir.

Bu farkliliklarin hangi gruplar arasinda gerceklestiginin karsilastirilmasi i¢in uygulanan

Post-Hoc testlerinden Tukey testinin sonucu ise Tablo 3.19.’da gosterilmektedir.

Tablo 3.18. Miisterilerin Otel Personelinin letisim Beceri Diizeyi Konusundaki Gériislerinin
Oteli Kullanma Sikliklarma Gére Tek Yonlii Varyans (One Way Anova) ile Karsilastiriimasi

N | Ortalama SS (£) STD. HATA | df F p
Haftada 1 giin 7 22007 | 0,29478 0,11142
Ayda 2 giin 14 | 24558 | 049925 | 013343 | : | 3g63 | 0004
Ayda 1 giin 61 | 22576 | 0,38225 0,04894
Yilda 2 giin 254 | 21279 | 0,32652 0,02049
Diger 5 | 22551 | 047837 0,06392
Tablo 3.19.Miisterilerin Oteli Kullanma Sikliklar1 Farkliliklarinin =~ Tukey testi ile
Karsilastirilmasi
0 %95 Glven
. Ortalamalar Farki Aralig
gitme | (J) Gitme siklig: STD.HATA | P. - -
t
siklig °
Siir Sinir
Haftada 2 gii
a..a .gunve 0,28316 0,16409 | 0516 | _qggg | 0,7531
uzeri ]
TUKEY | Ayda Haftada 1 giin 0,25510 0,17138 0,672 | -,2357 | 0,7459
HSD | 2 giin Ayda 1 giin 0,19817 0,10972 | 0463 | 1160 | 05124
Yilda 2 giin 0,32792 0,10164 | 0,017 | (agq | 0,6190
Diger 0,20068 0,11063 | 0458 | -,1161 | 0,5175

Tablo 3.19 incelendiginde otel isletmelerini ayda 2 giin kullanan yiiksekogretim

mezunu miisteriler ile yilda 2 giin kullanan yiiksekégretim mezunu miisteriler arasinda pozitif
yonlii bir iligski oldugu goériilmektedir (Ortalamalar farki = 0,32792; P = 0,017).




SONUC ve ONERILER

Glinlimiizde bilim ve teknolojinin hizli bir sekilde gelismesi ve kiiresellesme,
uluslararasi sinirlar1 ortadan kaldirmig ve buna baglh olarak da rekabet ortami daha da zorlu hale
gelmistir. Bu durum iletisimin etkinligini ve Onemini artirmigtir. Bu baglamda Gaziantep
ilindeki otel isletmelerinde c¢alisan personelin iletisim becerilerini yiiksek6gretim mezunu
miigterilerin goriisleri dogrultusunda belirlemek ve Onerilerde bulunmak icin yapilan bu
arastirma neticesinde onemli sonuglar elde edilmistir.

Bu arastirma, Gaziantep’teki otel isletmelerinde calisan personelin sahip oldugu iletisim
becerisinin yiiksekdgretim mezunu miisterilerin goriisleri ile belirlemeye yonelik olarak
gergeklestirilmistir. Buna gore arastirmaya katilan yiiksekogretim mezunu miisterilerin otel
personelinin iletisim beceri diizeyleriyle ilgili goriislerini belirlemek ic¢in yapilan anket
caligmasina verilen cevaplarin frekans ve yiizdeleri ile aritmetik ortalamalar1 ve standart
sapmalar1 hesaplanmistir. Buna gore, yiiksekogretim mezunu miisterilere yoneltilen 42 sorudan;
41 tanesine "katiliyorum" 1 tanesine ise “tamamen katiliyorum” yanitini verdikleri goriilmiistiir.
Dolayisiyla, yiliksekogretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim beceri diizeyleriyle
ilgili gorislerini belirlemek igin yapilan anket calismasina verdikleri cevaplarin agirlikli
ortalamalart olumludur. Arastirma sonuglarina gore, yiiksekogretim mezunu misterilerin otel
personelinin iletisim beceri diizeyi konusundaki goriisleri ile meslek degiskeni ve otel
isletmesini kullanma siklig1 degiskeni acisindan, istatistiksel olarak anlamli farkliliklar oldugu
goriilmiistiir. Ayrica yiiksekdgretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim beceri diizeyi
konusundaki gorusleri ile egitim durumu, medeni durum ve cinsiyet degiskeni agisindan
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar olmadigi goriilmistiir

Aragtirmadan elde edilen sonuglar agagida gosterilmistir:

Arastirmada otel isletmelerini kullanan 400 yiiksekOgretim mezunu miisteri katilmig
olup, aragtirmaya katilanlarin 205’1 (%51,2) bay, 195’1 (%48,8) bayandir. Dolayisiyla
miisterilerin cinsiyet durumlarina gére dagilimlar esit diizeydedir.

Arastirmaya katilanlarin medeni durumlarina gore dagilimlarina bakilmistir. Buna gore
arastirmaya katilanlardan 138'i (%34,5) evli, 262’si (9%65,5) bekardir.

Arastirmaya katilanlarin egitim durumlarina gore dagilimlarma bakilmistir. Buna gore
arastirmaya katilan 400 katilimcidan 140’1 (%35) yiiksek lisans ve doktora mezunu iken 130’ar
kisi de (%65) 6n lisans ve lisans mezunudur.

Arastirmaya katilanlarin egitim durumlarina gére dagilimlarina bakilmistir. Buna gore
katilan 400 katilimcidan 254’1 (%63,5) yilda 2 giin, 61’1 (%15,2) ayda 1 giin, 14’0 (%3,5) ayda
2 giin, 8’1 (%2) haftada 2 giin ve lizeri, 7’si de (%]1,8) haftada 1 giin otel isletmelerinden
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faydalanmistir. Bu aragtirmada katilimcilarin oteli kullanma sikliklar1 incelendiginde otel
kullanma sikliginin diisiik oldugu belirlenmistir. Zira 400 katilimcinin %63,5' yilda 2 giin
otelde konakladigini belirtmis olup haftada 2 giin ve lizeri konaklayanlarin ise sadece %1,8
oldugu goriillmiistiir.

Otel personelinin iletisim becerileri ile ilgili yiiksekogretim mezunu miisterilerin
goriislerini  belirlemek ic¢in yapilan anket c¢aligmasina verilen yanitlar incelendiginde
katilimeilarin genel itibariyle olumlu yanitlar verdikleri goriilmiistiir. yiiksekdgretim mezunu
miisterilere yoneltilen 42 sorudan; 41 tanesine "katiliyorum" 1 tanesine ise ‘“tamamen
katiliyorum” yanitin1 verdikleri goriilmiistiir. Dolayistyla, yliksekdgretim mezunu miisterilerin
otel personelinin iletisim beceri diizeyleriyle ilgili goriislerini belirlemek igin yapilan anket
caligmasina verdikleri cevaplar olumludur. Anket Sorularina verilen yanitlar incelendiginde
aritmetik ortalamalarin aralik degerleri (range) degerinin 1,650 ile 2,3550 arasinda oldugu
goriilmektedir. Boylece bu degerin isabet etti§i secenek ‘“katiliyorum” dur. Dolayisiyla,
yiiksekogretim mezunu miisterilerin  otel personelinin iletisim beceri diizeyleriyle ilgili
goriiglerini belirlemek i¢in yapilan anket ¢calismasina verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalart
olumludur.

Yiiksekogretim mezunu misterilerin otel personelinin iletisim beceri diizeyi
konusundaki goriisleri ile cinsiyet degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin
olmadig1 goriilmiistiir (P>0,05).

Yiiksekogretim mezunu misterilerin otel personelinin iletisim beceri diizeyi
konusundaki gortisleri ile medeni durumlari incelendiginde evli olan miisterilerin bekar olanlara
gbre daha yiiksek oldugu ancak bu farkin istatistiksel olarak anlamli olmadig:r gorilmiistiir
(P>0,05).

Yiiksekogretim mezunu misterilerin otel personelinin iletisim beceri diizeyi
konusundaki gortsleri ile egitim durumlari incelendiginde egitim seviyesinin artmasina bagli
olarak miigterilerin otel personelinin iletisim becerileri ile ilgili goriislerinin de arttig1
goriilmiigtiir.

Yiksekogretim mezunu miisterilerin  otel personelinin iletisim beceri diizeyi
konusundaki goriisleri ile miisterilerin sahip olduklart meslekleri incelendiginde 6zel sektorde
caligmakta olan miisterilerin goriislerinin diger meslek gruplarina gore daha yiiksek oldugu
tespit edilmis olup meslek gruplarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik goériilmiistiir.
Bu anlamliligin ise 6zel sektorde calisanlar ile kamuda yonetici pozisyonunda calisanlar

arasinda oldugu goriilmiistiir.
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Yiksekogretim mezunu miisterilerin  otel personelinin iletisim beceri diizeyi
konusundaki gorisleri ile miisterilerin otel isletmelerinden faydalanma sikliklart incelendiginde
otel igletmelerini ayda 2 giin kullanan miisterilerin goériislerinin, diger kullanma siirelerine gére
daha yiiksek oldugu tespit edilmis olup istatistiksel olarak anlamli bir farklilik goriilmiistiir.
Elde edilen bulgulara gore miisterilerin oteli kullanma siklig1 ile otel personelinin iletisim
becerileri arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir. Bu farkliligin ise ayda iki giin
otellerden faydalanan miisteriler ile y1lda 2 giin faydalananlar arasinda oldugu belirlenmistir.

Yapilan aragtirmadan elde edilen bulgular dikkate alindiginda miisterilerin Gaziantep
ilinde faaliyet gostermekte olan otellerdeki calisanlarin iletisim becerileri ile ilgili algilar1 genel
itibariyle olumludur.

Yukaridaki sonuglardan hareketle arastirmaya yonelik oneriler asagida gosterilmistir:

Otel personeli ile miisteriler arasindaki iletisimin basarili ve Kkaliteli bir sekilde
gergeklesmesi ve rekabet ortaminda hizmet pazarlamasi yapabilmeleri igin miisterilerle olan
iletisimin bu baglamda etkin kullanilmasi 6nerilmektedir. Bunun i¢in de otel yoneticilerinin,
personelin iletisim becerilerini artirmaya yonelik calismalarda bulunmalari son derece 6nem arz
etmektedir.

Otel personeline kazandirilmasi gereken oncelikli tutum etkin bir dinleme becerisine
sahip olmasidir. Dolayisiyla otel personellerine gerekli iletisim egitimi verilmelidir. Bu konuda
otel personeli ve yoneticilerine 6nemli gorev ve sorumluluklar diismektedir.

Otel personeli gerekli bilgileri ilgili kisi ya da birimlere agik ve dogru bir sekilde,
gereken zamanda iletebilmelidir. Bunun igin otel isletmesinde c¢alisan personeller ile otel
yoneticileri arasinda gereken koordinasyon ve uyum saglanmalidir.

Otel personeli otel isletmesinin biinyesindeki insan kaynaklar1 departmani tarafindan
itinal bir sekilde secilmelidir. Otel personelinin sozlii, s6zsiiz ve yazili iletisimi etkin bir sekilde
degerlendirilmeli ve miimkiin oldugunca itina gosterilmelidir.

Rekabetin oldugu otel isletmeleri arasinda miisteriler tarafindan tercih edilebilmek igin
otel personelinin sahip oldugu iletisim becerisi gelistirilmeli ve otel yoneticileri ile iletisim
kurmada daha tecriibeli olan diger personeller tarafindan her tiirlii destek verilmelidir.

Otel isletmelerinde calisan personele belirli araliklarda mesleki iletisim egitimi
verilmeli ve bu egitimlerden edinilen bilgiler bolim yoneticileriyle birlikte degerlendirilmelidir.

Boylece personeldeki eksik olan iletisim becerisi tamamlanma firsati bulabilecektir.
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BOLUM 1: KiSiSEL BILGILERE YONELIK SORULAR

1.1. Cinsiyetiniz nedir?

() Bay

() Bayan

1.2. Yasiniz nedir? Liitfen yaziniz......

1.3. Egitim durumunuz nedir?
() On Lisans

() Lisans

() Yiiksek Lisans ve Doktora

1.4. Mesleginiz nedir?

() Ozel sektorde isveren veya yonetici
() Ozel sektorde calisan

() Kamu sektoriinde yonetici

() Kamu sektoriinde ¢aligsan

() Diger
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BOLUM 2: PERSONELIN ILETiSiM BECERISiNi OLCMEYE YONELIiK SORULAR

. Asagld?ki her bir ifa‘deyi ‘okudukt.aq sonra, belir‘tilen ifade)‘fe ne der‘ec.ede £ £ g g
katildigimzi (X) seklinde isaretleyiniz. (Sadece bir secenek isaretleyiniz!) S g g e =3
S 5| 5| 5| 258
[ - R B ==
2.1 Otel personeli etkin bir dinleme becerisine sahiptir.
2.2 Otel personeli iletisim kurarken agik, akici ve etkili konusabilme yetenegine sahiptir.
23 Otel pe_rsoneli_ge_rekli bilgileri dogru bir sekilde ilgili kisi ya da birimlere iletebilme
becerisine sahiptir.
24 Otel p_ersoneli ve_ri_len tali_mqtlarl ve istenen bilgileri dogru sekilde algilayip, uygulamaya
koyabilme becerisine sahiptir.
2.5 Otel personeli miisterileri tantyarak onlara isimleriyle hitap edebilme becerisine sahiptir.
2.6 Otel personeli ifadelerini nazik ve kibar bir sekilde dile getirmektedir.
2.7 Otel personeli konugma hizini iyi ayarlamaktadir.
2.8 Otel personeli konusurken ses tonunu iyi ayarlamaktadir.
29 F)tel peﬂrsoneli kelirpeleri dogru telaffuz etmekte ve yoresel sive ve agiz kullanmamaya
Ozen gostermektedir.
2.10 Otel personeli sorunlar karsisinda uzlasmact bir konusma tislubuna sahiptir.
2.11 | Otel personeli uzun ve sikic bir sekilde konusmamaktadir.
2.12 | Otel personeli konusurken gereksiz ayrintilara girmemektedir.
2.13 | Otel personelinin konusma iislubu agik ve anlasilirdir.
214 Otel personeli konugmalarinda geligkili ifadeler kullanmamaktadir.
2.15 | Otel personeli etkili ve dogru bir sekilde goz kontagi kurabilme becerisine sahiptir.
2.16 | Otel personeli her zaman giileryiizle ¢alismakta ve tiim iliskilerinde tebessiim halindedir.
2.17 | Otel personeli jest ve mimiklerini yerinde ve dogru kullanmaktadir.
2.18 Otel personeli el ve kollarini yerinde ve dogru kullanmaktadir.
2.19 | Otel personelinin beden hareketleri abartidan uzaktir ve yapmacik degildir.
290 gtﬁilp]:ierrsoneli kendinden emin ve ayni1 zamanda karstya giiven veren bir beden durusuna
291 Ote_l p'er.soneli gerginligi kontrol etmeyi amaglayan sogukkanli bir durus ve yaklasima
sahiptir
2.22 | Otel personeli sozlii ifadelerini beden diliyle biitiinlestirebilme becerisine sahiptir.
2.23 | Otel personeli 6fkesini kontrol edebilmekte ve bunu beden diline yansitmamaktadir
2.24 | Otel personeli ¢evik bir beden yapisinave dinamik hareketlere sahiptir.
2.25 Otel personeli en uygun iletisim mesafesinde durma becerisine sahiptir
2.26 | Otel personeli daima temiz, diizenli ve bakimli bir dig goriiniise sahiptir.
2.27 | Otel personeli giizel kokmaktadir.
2.28 | Otel personelinin el, yiiz ve viicut temizligi yeterlidir.
2.29 | Otel personelinin sa¢ ve dis temizligi yeterlidir.
2.30 | Otel personelinin yazili ifade becerisi yeterli diizeydedir.
231 Otel personeli yazili mesajlarin iletiminde titiz davranmaktadir.
232 Otel personeli gt’gs_el iletis_im_ araglarindan (pano, levha, afis gibi) etkili bir sekilde
yararlanma becerisine sahiptir.
2.33 | Otel personeli mesajlari kisa ve 6z bir sekilde yaziya dokebilme becerisine sahiptir.
2.34 Otel personelinin hazirladig: bilgi amagl yazilar agik ve anlagilirdir.
2.35 | Otel personelinin hazirladig1 rapor, tutanak gibi dokiimanlar; dogru ve anlasilirdir.
236 Otel personelinin hazirladig1 dokiimanlarda yazisi okunakli ve dilbilgisi kurallarina
uygundur.
2.37 | Otel personeli hazirladig1 dokiimanlarda yazim ve noktalama kurallarina uymaktadir.
2.38 | Otel personeli gerektigi durumlarda hizli yazi hazirlama becerisine sahiptir.
2.39 | Otel personeli dogru yerde ve zamanda not alma becerisine sahiptir.
2.40 | Otel personelinin sozel iletigim becerisi yeterli diizeydedir.
2.41 | Otel personelinin beden dilini kullanma becerisi yeterli diizeydedir.
242 Otel personelinin yazili iletisim becerisi yeterli diizeydedir.
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