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GIRIS

Giintimiizde rekabetin gereklerini yerine getirmek icin isletmeler kalite, hiz,
hizmet gibi bircok degere 6nem vermekte ve bu degerleri de ancak isletmenin sahip
oldugu calisanlarla gerceklestirebileceklerini bilmektedirler. Bu nedenle isletmelerin
hedefledikleri basarilara ulagmalarinda en biiyiik gii¢c sahip olduklar insan sermayesidir.
Bu sermaye ne kadar iyi yonetilirse elde edilecek sonuglar isletmeyi ileriye
tasimaktadir. Insan faktorii isletmenin rakipleri arasinda fark yaratmasina ve rakiplerine
kars1 avantajh konuma ge¢mesini saglayabilmektedir. Isletmeler icin artik calisanlar,
stratejik ortak konumundadir. Ozellikle hizmet isletmelerinde gelisen teknoloji, bas

dondiiriicti degisiklikler insan faktoriiniin 6nemini etkileyememektedir.

Isletmeler amaclarini gerceklestirmek, calisanlarinin ve miisterilerinin istek ve
ihtiyaglarim karsilamak, onlar1 mutlu etmek amaciyla siirekli onlarla iligki icerisindedir.
Isletmelerde iist yonetimin en 6nemli gorevlerinden biri; isletme, calisanlar, miisteriler
gibi tim cevre ile iliski kurmak ve bu iliskilerinde denge ve uyum saglamaktir.
Isletmeler i¢ ve dis iliskilerini yonetmek zorundadir. Bu anlayistan “iliski yonetimi”

kavrami dogmaktadir.

Bu baglamda isletmelerde iliski yonetimi, isletmenin gerek isletme ici, gerekse
isletme dis1 olumlu bir atmosferin yaratilmasinda kullanilan etkili bir aractir. iliski
yonetimi, isletmelerin verdigi hizmetten fayda saglamak isteyen dis miisterilerle
iligkileri ve dis miisterilerin tatmin olmasi, isletmenin amaclarina ulagmasi icin gorev
yapan, i¢ miisterilerle, calisanlarla, olan iliskileri kapsamaktadir. Daha onceleri iliski
yonetimi denildiginde sadece miisteri ile iligkiler anlasilmaktaydi. Ancak artik
isletmeler icin oncelikli miisteriler ¢calisanlaridir. Bu nedenle iliski yonetimi kapsaminda
calisan iliskilerini degerlendirmek gerekmektedir. Degisen kosullar nedeniyle, caligsanlar
artik isletmelerine korii kiirline bagh kalmamaktadir. Calisanlar mutlu olmadiklar1 bir
yoneticiyle veya ortamda calismak istememektedir. Calisanlarin da miisteriler gibi bir
degeri vardir ve birer miisteri gibi goriiliip, memnuniyetlerinin degerlendirilmesi

gerekmektedir. Calisan iligkileri yonetimi de bu baglamda 6nem kazanmaktadir.

[liski yonetimi sistemi ile karsilikl1 yarar saglayan iliskiler planlanabilmekte ve

uygulanabilmektedir. Isletmeler iliski yonetim sistemini benimsemek ve bu konuda



caba sarf etmek zorundadir. Bu konudaki en 6nemli gorev, isletmelerdeki iist diizey
yonetim ve yoneticilere diismektedir. Caligsanlartyla ortak bir dil konugsmanin, onlar1 bir

amag etrafinda toplamanin en iyi yolu iliski yonetimidir.

Bu nedenle, iligki yonetimi baglaminda calisan iliskilerini degerlendirirken
siireci, yonetici-calisan arasindaki iliskilerden bagslatmak siirecin daha iyi islemesine
olanak saglamaktadir. Iliski siireci; yoneticilerden calisanlara, calisanlardan da
miisterilere dogru gitmektedir. Iliski yonetimi siirecinde yonetici-calisan arasindaki
iliskilerin olumlu veya olumsuz bircok sonucu bulunmaktadir. En 6nemli sonug¢larindan
biri calisanlarin memnuniyetidir. Calisan memnuniyeti, ¢alisanlara 6denen (iicrete,
isletmenin kariyer politikalarina, calisanlarin yoneticileriyle iliskilerine ve isletme
icindeki konumlarina, statiilerine, egitim ve gelistirme imkanlarina, genel olarak ¢alisma
sartlarina, isin Ozelligine, ¢alisma saatlerine, isin siirekliligine, calisma arkadaslan ile
iligkilere bagli olarak degismektedir. Calisan memnuniyeti bilesenlerine bakildiginda
list yonetim veya yonetici ile iliskiler oldukca onemli paya sahiptir. Isletmelerde
yonetici- calisan arasindaki iliskinin kaliteli olmasi, ¢alisanlarin memnuniyetini olumlu
etkilemektedir. Bu nedenle calisma, yonetici- calisan arasindaki iligkinin ¢alisan

memnuniyeti ile iliskilendirilmesini kapsamaktadir.

Hizmet sektoriiniin alt kolu olan konaklama isletmelerinde otel isletmeciligi,
iliski yonetimi ihtiyacinin stratejik 6nem tasidig bir sektordiir. Otel isletmeleri emek-
yogun isletmeler olup, basar1 bilyiik Olgiide calisan memnuniyetine ve miisteri
memnuniyetine bagli olmaktadir. Ayrica otel isletmelerinde liretim ve tiikketimin ayni
yerde olmasi sebebiyle, iiretimde diizeltme ve kontrol agsamasi bulunmamaktadir. Bu da
calisanlarin hem iiretimde hem de sunumda yer almasina neden olmaktadir. Calisanlarin
en kiiciik bir hatas1 direkt miisteriye yansimaktadir. Dolayisiyla otel isletmesinin
karlilig1 da bu siirecten etkilenmektedir. Bu nedenle otel isletmelerinin yap1 taslarindan

olan calisanlarin yonetimi ve miisteri ile olan iliskileri ¢ok iyi degerlendirilmelidir.



Otel isletmelerinde ¢ok farkli departmanlarin olmasi ve ¢ok farkli calisanlarin
olmast iliski yonetimini zorunlu hale getirmektedir. iliski yonetiminde siireci baslatan
yoneticiler oldugu i¢in Oncelikle yonetici- calisan arasinda nasil bir iliski olmasi
gerektigi iist yonetim tarafindan planlanmaktadir. Iliski yonetimi siirecinin daha iyi
planlanmas1 ve isleyebilmesi i¢in yoneticiler igin iliski yOnetimi karmasi

olusturulmaktadir.

Iliski yonetimi kavramim calisan Ledingham ve Bruning iliski yonetiminin
birtakim kavramlarim veya Olciitlerini belirtmektedir. Bunlar; aciklik (openness), giiven
(trust), katilim (involvement), yatirim (investment) ve bagliliktir(commitment). Ancak
Ledingham ve Bruning bu bilesenleri daha ¢ok isletmenin miisterileriyle iligkileri igin

kullanmaktadir.

Otel isletmelerinin Oncelikli miisterileri i¢c miisterileri, -calisanlari- oldugu
diisiiniildiigiinde iliski yonetimi karmasinin i¢ miisterilere uygulanmasi gerekmektedir.
Bu c¢alismada, Ledingham ve Bruning tarafindan belirlenen bu bilesenler otel
isletmelerindeki iliski yonetimi icin uyarlanmaktadir. Olusturulan bu yeni iliski
yonetimi karmasina; giiven, baghlik ve iletisim kavramlar dahil edilmektedir. A¢iklik,

yatinm ve katilim bilesenleri bu ii¢ kavramla birlestirilmektedir.

Otel isletmeleri ¢alisanlariyla, miisterileriyle, ortaklariyla, tedarikgileriyle
kurdugu iliskilerde ©ncelikle giiven ortamini olusturmalar gerekmektedir. Giiven
ortaminin yaratilabilmesi i¢in de otel isletmeleri kendilerini iyi tanitmali ve ifade
etmelidir. Otel isletmeleri kendilerini ifade edebilmek icin de iliski i¢inde oldugu kisi ve
kurumlarla iletisim kurmak zorundadirlar. Iletisim iliskilerin temelini olusturmaktadir.
Yoneticinin ¢alisanlaryla, calisanlarin miisterileriyle, yoneticinin miisteriyle iletisimi
isletmede iligkilerin giiclenmesine sebep olmaktadir. Bu nedenle otel isletmesinde
yatay, dikey ve ¢apraz iletisimin kullanilmasi ¢ok 6nemlidir ve bdylece isletme i¢inde
iletisim acik bir sekilde gergeklesmektedir. A¢ik iletisimin oldugu bir otel isletmesinde
giiven yiiksek olabilmektedir. Ozellikle otel isletmesi yoneticilerinin ¢calisanlarina giiven
vermesi gerekmektedir. Yoneticinin giiven vermedigi bir ¢alisma ortaminda ¢alisan
diisiincelerini, sorunlarint paylasmamaktadir. Bu da calisanin hem yoneticisine hem de

otel isletmesine olan bagliligin1 negatif etkileyebilmektedir. Eger isletme uzun vadede



basarili olmak ve gelecekte saglam durmak istiyorsa iligkilerinin devamliligi sarttir.
Iliskilerin devamlilig da baglilik demektir. Goriilmektedir ki, iliskilerin baglamasi,

gelismesi ve devamliligi i¢in; giiven, baglilik ve iletisim karmasi gerekebilmektedir.

Otel isletmelerinde iliski yonetimi kapsaminda calisan iligkilerini basariyla
yonetmek otel isletmesinin miisteri ile iligkilerindeki basarisim1 etkileyebilmektedir.
Artik miisterilerde otel isletmelerini bilingli se¢mekte ve Kkaliteli hizmet almak
istemektedir. Miisteri iligkilerinin temelini ¢alisan ve isletme olusturmaktadir. Miisteri
iliskilerinde c¢alisanlarin her zaman miisterileri dinlemesi, sikayetlerle birebir
ilgilenmesi, verilen hizmetin eksiksiz verilmesi gerekmektedir. Otel isletmesinde
yoneticiler dahil olmak iizere tiim otel calisanlar1 miisterilerini mutlu etmek zorundadir.
Bu nedenle oncelikle otel isletmesinde mutlu ve sadik calisanlar hizmet vermeli ki

mutlu ve sadik miisteriler olusturulabilsin.

Otel isletmeleri, sofistike ve global miisterilerinin hizmet kalitesi beklentilerine
siirekli cevap verebilen hatta bu beklentileri daha da ileri gétiirebilen, giivenilir, seckin,
sosyallesmis, ayn1 zamanda 6zenle segilerek ise alinan calisanlariyla uzun siireli iligki,
ugras ve gelistirme ihtiyac1 duymaktadirlar. Yeni i¢ ve dis miisteri perspektifi ile otel
isletmesi ve calisanlart arasindaki iliski, uzun siireli yatinm disiincesiyle
kavramsallastirilmaktadir. Bu kavram, temel yetkinliklerin iligkiler icerine kalic1 olarak
yerlesmesine firsat yaratmaktadir. Bu tarz yetkinlikler bir kez olusturuldugunda,
rakipler tarafindan kolayca taklit edilememektedir ve pazarda isletmeye uzun vadeli
stratejik avantajlar saglamaktadir. iliski yonetiminde giiven, baglilik, iletisim, gibi
kavramlardan uzak isletmeler karmasik, belirsiz, yeni olusan pazarlardaki firsatlari

algilayamamakta ve gelecekteki riskleri géremeyebilmektedir.

Bu calismada amagc, iliski yonetimi baglaminda calisan iliskileri igerisinde
degerlendirilen yoOnetici-calisan arasindaki iligkileri giiven, baglilik ve iletisim
kavramlarindan olusturulan iliski yonetimi karmasi kullanilarak incelemektir. Iliski
yonetimi karmasi kullanilarak incelenen yonetici- calisan arasindaki iligkilerin calisan
memnuniyetini nasil etkiledigi de bu ¢alismada arastirilmaktadir. Bununla birlikte iligki
yonetimi karmasinin ¢alisan memnuniyetine dogrudan iliskisi de incelenmektedir.

Yonetici- c¢alisan- miisteri iligkiler licgeninde yonetici- calisan arasindaki pozitif



iliskinin dolayli yoldan miisteri iliskilerini de etkiledigine kisaca deginilmektedir. Bir
baska ifadeyle, miisterileri isletmeye baglamak, oncelikle ¢alisanlarin memnuniyetini
kazanmak ve onlar1 elde tutmakla miimkiin olabilmektedir. Mikemmel miisteri
hizmetine giden yol, calisanlarina da miisterilere davramildigi gibi davranmaktan

gecmektedir.

Calisma ii¢c boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde iliski yonetimi ve ¢alisan
iliskileri yer almaktadir. Iliski yonetimi boliimii icerisinde; iliski kavramimin 6nemi ve
iliski yOnetiminin tanimlar1 ve iligki yOnetiminin temel aldig1 teoremlere yer
verilmektedir. iligki yonetimi tammindan sonra iliski yonetimi karmasi agiklanmaktadir.
[liski yonetimi karmasi calismanin temelini olusturmaktadir. Bu nedenle karmanin icine
dahil olan giiven, baghlik ve iletisim faktorleri incelenmektedir. iliski yonetiminde
iletisim faktorii ayrn baglhik altinda detaylandirilmaktadir. Ciinkii iletisim kavraminin
yonetici- caligan arasindaki iliskiye etki eden ¢ok fazla alt faktorii bulunmaktadir. Iliski
yonetimi karmasi icinde iletisimin 6nemi, kullanilan iletisim modelleri, yoneticinin
sahip olmas1 gereken iletisim becerileri, iliski yonetiminde iletisim tiirleri, yoneticinin
kullandigr iletisim araglar1 detayli olarak incelenmektedir. Son olarak iliski yonetimi
kapsaminda yer alan calisan iligkileri yonetiminin 6nemi, yonetici- ¢alisan arasindaki
iliski ve calisan memnuniyeti konular1 agiklanmaktadir. Bu bélimde amag; iligki
yonetiminin ve iligki yonetimi karmasinin isletmeleri i¢cin Oneminin algilanmasini
saglamak ve bu karmanmin yonetici-calisgan arasindaki iliskide kullanilabilirligini

aciklamaktadir.

Caligmanin ikinci boliimiinde, otel isletmelerinde ¢alisan iliskileri iliski yonetimi
temelinde incelenmektedir. Bunun icin Oncelikle konunun akis1t geregi otel
isletmelerinin tanimi, 6zellikleri, organizasyonu ve siniflandirilmasi verilmektedir. Bu
calismada otel igletmesinin secilme sebebi, otel islemelerinin farkli 6zellikleri olmasidir.
Otel isletmelerinin emek —yogun o6zelligi, iiretim ve tiikketimin aynm1 yer yapilmasi,
hizmetlerin stoklanamamasi, risk faktoriintin yiikksek olmasi gibi nedenlerden dolay1
insan faktorii otel isletmelerinde ayr1 bir 6neme sahiptir. Ayrica iligki yonetiminin otel
isletmelerinde saglikli uygulanabilmesi i¢in otel isletmesinin biiyiikliigii onemlidir.

Ciinkii iligkilerin yonetimi otelin organizasyon semasinin biiyiikliigiine gore farklilik



gostermektedir. Ayni sekilde otel isletmesinde organizasyon modellerine gore de iliski
yonetim siireci degismektedir. Daha sonra otel isletmelerinde ¢alisan iliskileri yonetimi
ve bu baglamda yonetici- ¢alisan arasindaki iliski incelenmektedir. Otel isletmeleri
yoneticilerinin ve ¢alisanlarinin 6zelliklerinin agiklanarak, iliski yonetimi karmasi olan
giiven, baghlik ve iletisimin yonetici- ¢alisan arasindaki iliskiye etkisi anlatilmaktadir.
Yonetici- calisan arasindaki iliskinin calisan memnuniyeti ile iligkisi incelendikten
sonra son olarak otel igletmelerinde iligkiler iicgeni tanimlanmakta ve miisteri iliskileri

yonetimiyle baglantis1 agiklanmaktadir.

Uciincii boliim ¢alismanin arastirma boliimiinii olusturmaktadir. Calismanin
arastirma boliimii, iliski yonetimi baglaminda yonetici- calisan arasindaki iliskilerin
incelenebilmesi icin, bes yildizli ve uluslar arasi zincir otel isletmesinde anket teknigi
uygulanarak gerceklestirilmistir. Arastirmada elde edilen bulgular ¢alismada incelenen
faktorleri saglayarak, iliski yonetimi karmasinin yonetici- ¢alisan arasindaki iligkiye
etkisini ve bunun da calisan memnuniyetine etkisinin incelenmesine ve Oneminin

aciklanmasina olanak tanimistir.



BIiRiINCi BOLUM
ILISKi YONETIMi VE CALISAN iLiSKIiLERi YONETIMi
L ILiSKi YONETIMi KAVRAMI

[liski yonetimi, isletmeyi topluma baglayan, gerek isletme ici, gerekse isletme
dist olumlu bir atmosferin yaratilmasinda etkili bir aractir. Isletmelerin faaliyetlerini
siirdiiriilebilmesi i¢in ¢evresi ve isletme ici gruplarla iliski i¢inde olmas1 gerekmektedir.
Bu nedenle isletme calisanlarini motive etmek, baglilik yaratmak, performanslarini
yiikseltmek, miisterilerle iliski kurmak, potansiyel miisterileri isletmeye baglamak igin
“iligki yonetimini” planh bir sistem olarak kullanmalidir.! Isletmeler, basta calisanlar
olmak iizere, hizmet aldig1 ve sundugu diger tiim isletmeler ile iliski kurarak ayakta
kalmaktadir. Calisanlar, miisteriler ve diger isletmeler birbirleriyle bilgi aligverisinde
bulunarak, birbirlerine tepkiler vererek ve bu tepkilerle degerlendirmeler yaparak iliski

yonetimi sistemini dogal olarak baslatmaktadir.

Bu boliimiin birinci kisminda iliski yonetiminin daha iyi anlagilabilmesi icin
iliski ve iliski yonetimi ile ilgili literatiir calismas1 yapilmaktadir. Ikinci kisminda iliski
yonetimi literatiirlinde yer alan bilesenlerinin neler oldugu agiklanmakta ve iliski
yonetimi karmasi olusturulmaktadir. Uciincii kisimda ise iliski yonetimi karmasi
bilesenlerinden biri olan iletisim konusu detaylandirilarak incelenmektedir. Dordiincii
boliimde ise ¢alisan iligkileri yonetimi ile ilgili literatiir calismasi yapilarak, iliski

yonetimi karmasi ile caligan iliskileri birbirleriyle iliskilendirilmektedir.

A. iliski Kavranmumn Onemi ve Ortaya Cikis:

[liski yonetim sisteminin daha iyi anlagilabilmesi icin ncelikle iliski kavraminin
onemini belirtmek gerekmektedir. Insan siirekli olarak fizyolojik ve psikolojik agidan
gelismektedir. Insanin siirekli olarak yeni ihtiyaclar1 olugsmaktadir. Bu bakis acisindan
yola cikilarak Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi ele alindiginda, insan ilk olarak
fizyolojik ihtiya¢larini tatmin etmek, ikinci olarak can ve mal varliginin korunmasini ve

geleceginin giivenlik igerisinde olmasim istemektedir. Fizyolojik ve giivenlik

' Selen Dogan, Cahsan iliskileri Yonetimi, Kare Yayinlari, istanbul, 2003, s.46.



ihtiyaglarindan sonra insanin sosyal yonii agirlik tagiyan ihtiyaglan ortaya ¢ikmaktadir.
Insan bir gruba iiye olmaktadir, insanlarla dostluk kurmaktadir, bagkalar1 tarafindan
kabul gormektedir. Kisaca diger insanlarla iliski icerisindedir. Birisi ile iliskiye gecmek
icin Oncelikle bir amacin olmasi, bu amaca ulasabilmek i¢in de etkilesim igine girilmesi
gerekmektedir. Bu nedenle insan iliskileri oncelikle emek istemektedir. Ihtiyaglar
hiyerarsisinin dordiincii basamaginda ise insan bir gruba ait olduktan sonra grup i¢inde
veya disinda saygi gormek, kendisine deger verilmesini arzulamaktadir. Bu basamakta
statii ve prestij kavramlar1 onemlidir. Kisinin giiven duygusu kendi kendini takdir
etmesi ile birlikte gelismektedir. Kendine giiven duygusu da kisinin yasadig1 cevre igin
yararl bir kimse oldugu duygusunu da yaratmaktadir. Besinci ve son basamakta insan
uzmanlik alanlarin1 gelistirmekte, yeni seyler kesfetmekte, kendi alaninda aragtirmalar
yapmakta ve yeni bilgiler 6grenmektir. Maslow’un teorisine gore bir alt basamaktaki

ihtiyag¢ tatmin edilmeden iist basamaga gecilememektedir.

Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsini degistirerek basitlestiren diger bir diisiiniir olan
Clayton Alderfer’in ERG yaklasimmna ve Mc Clelland’s Basarma Ihtiyaci teorisine

bakildiginda ise yine iliski yonetiminin 6nemi goriilmektedir.
ERG teorisi yaklasiminda ii¢ grup ihtiyaclardan séz edilmektedir.”
1. Varolma ihtiyaci ( Existence )
2. Iliski kurma ihtiyact ~( Relatedness)
3. Gelisme ihtiyac1 ( Growth)

Varolma ihtiyact Maslow’un fizyolojik ve giivenlik ihtiyaclarina karsilik
gelmektedir. Iliski ihtiyaci kisilerarasi iliskilerin siirdiiriilmesini amaglamaktadir. Sosyal
ihtiyaclar da bagskalari ile iletisimi gerektirmektedir. iliski Ihtiyact Maslow’un sosyal
ihtiyaglartyla eslesmektedir. Son olarak gelisme ihtiyac1 ise Maslow’un kendini
gosterme ve kendini tamamlama asamalarindan sayilmaktadir. ERG teorisinde bir ya da
iki ihtiya¢c aym anda yonetilebilmektedir. Ayrica iist kademedeki ihtiyaclarin tatmini

bastirilirsa alt kademdeki ihtiyacin tatmin edilme istegi artmaktadir.

: Stephen P. Robbins, Organizational Behavior, Pearson Education, New Jersey, 2003, s. 161.



Mc Clelland tarafindan gelistirilen Basarma Ihtiyaci teorisine gore de ihtiyaclar

tic faktoriin etkisi altindadir. Bu faktdrler;3

1. Iliski kurma ihtiyact: (Affiliation Needs) Baskalar ile iliski kurma, gruba

iiye olma, sosyal iligkileri gelistirmeyi ifade etmektedir.

2. Giic kazanma ihtiyact: (Power Needs) Baskalarini etkisi altina alabilmek ve

giiciinii korumaktir.

3. Basarma Ihtiyaci:  (Achievement Needs) Anlamli amaglar edinerek

basarmak i¢in caba gostermek ve iistiin olma diirtiisiinii ifade etmektedir.

[liski kavrami, yukaridaki teorilerde de goriildiigii gibi bir ihtiya¢ olarak
tanimlanmaktadir. Tatmin edilmedikleri siirece diger ihtiyaclarimizi olumsuz
etkilemektedir. Insanlarin diisiinmesi, konusmasi, tartismasi diger insanlarin var olmasi
ile miimkiindiir. Bu da insanlarin zorunlu olarak iliski kurmalarina neden olmaktadir.
Buradan yola c¢ikarak iliski yonetimi kavramimi bu teorilerle aciklamak yanlis

olmamaktadir.

Mligkilerin siireci; iliskilerin gelistirilmesi, korunmas1 ve bozulmasi olarak iic
grupta stmflandirilmaktadirlar. iliskilerin gelistirilmesi, baslangic asamasidir. Bu asama
kesif olup, bu asamada ilk izlenimler olusmaktadir. Ikinci asama, denemedir. Burada
taraflar karsilikli olarak birbirleri hakkinda daha fazla sey Ogrenmek istemektedirler.
Yogunlagma asamasinda aktif katilma ve gelisen iliskiler vardir. Biitiinlesme
asamasinda paylasim, son asamada olan baglanma da ise taraflar birbirlerine
baghliklarim ifade etmektedir. iliski siirecinin ikinci kismi olan iliskinin korunmasr ise
baglanma asamasinda sonra insanlar iliskilerini koruma yoniinde adim atmaktadirlar.
Siirecin son kismi olan iliskilerin bozulmasi ise farklilagsma, daire olugturma, durgunluk,
sakinma ve sonlandirma asamalarindan olusmaktadir.* iligkilerin icerik, kisisellik,
zaman gibi boyutlar bulunmaktadir.” iligki diizeyi icerik diizeyine anlam veren

cerceveyi olusturmaktadir, bu nedenle daha iist asamadir.® Kisilerin iliskilerinin tiiriine

3 Tamer Kogel, isletme Yoneticiligi, Beta Yayim Dagitim A.S, Istanbul, 2003, s. 643.

4 Zeyyat Sabuncuoglu, Murat Giimiis, Orgﬁtlerde iletisim, Arikan Yayinlari, 2008, Istanbul, ss. 38-41.

5 Ronald B. Adler, George Romdan, Understanding Human Communication, CBS College Publishing,
New York, 1982, s.139.

6 Dogan Ciiceloglu, Yeniden insan insana, Remzi Kitabevi, istanbul, 2006,s.21.



gore, farkli icerik diizeyleri vardir. Ornegin; 6grencinin hocasina “sen” diye hitap
etmesi Tirk kiiltir degerlerine ters diismektedir. Ayni igerik iletisim kuran kisilerin
tiriine gore farkli sekillerde yapilmaktadir. Formal iliskide icerik de formal olmak

zorundadir.

[liskilerin 6zelliklerine bakildiginda; iliski, oncelikle karsihikli olma durumunu
belirtmektedir. Bu da iliskilerin dogal olarak iki yonlii olmasidir. Her iki tarafinda iliski
siireci icerisinde olmasi veya siirecin farkinda olmas1 gerekmektedir. Ikincisi, iligki
etkilesimle harekete gecmektedir. Iki tarafin etkilesimi varsa, bilgi paylasimi
olmaktadir. Bu bilgi paylasimi da iligkilerin ger¢eklesmesinde lokomotif durumundadir.
Uciinciisii, iligkiler tekrarlanabilmektedir. Karsilikl1 etkilesim icinde olan taraflarin bu
etkilesimi bir gecmis ve icerik olusturmaktadir ve igerik de iliskilerin gelecegine yarar
saglamaktadir. iliskiler taraflara siirekli devam eden yararlar saglamaktadir. Iliskiler
benzersizdir. Her iligki birbirinden farklidir. Son olarak iligkiler de en biiyiik

gereksinim; basarili, siirekli iligkilerin iiriinii olan giivendir.7

Insanlarin birbirleriyle olan iliskilerinde hosgoriilii olmasi, yanhshklar: belirli
sinirlar icerisinde hos gormesi gerekmektedir. Ornegin yoneticiler calisanlarinin yaptigi
hatalar1 onlarnn egitmek adina bir ya da iki kez anlayigla karsilayabilmeli ancak
siirekliligi halinde farkli bir tepki vermelidir. Yonetici calisanina ilgi gostermeli ve
calisammi dinlemelidir. Ayrica giliven ortaminin olusturulmasi, seffaf bir yoOnetim
olmasi, dostgca iliskilerin kurulmasi, dedikodunun olmamasi, yoneticilerin “biz”
kavraminmi calisanlara benimsetmesi, calisanlarin emeklerinin karsiligim1 aldiklaria
inanmast ve calisanlarin kendilerinin {istiin ve zayif yonlerini bilerek davranmalari

isletme icinde insan iligkilerini olumlu etkileyebilmektedir.

Insan iligkileri pek cok degeri kapsamaktadir. Insan iliskileri; hosgorii, ilgi
gerektirmekte, dostluk, giiven ve yonetimde saydamlik istemektedir. “Biz” kavrami ve
insanin kendini bilmesi de insan iliskilerinde 6nemlidir.® insanlar 6zel hayatlarinda ve
calisma hayatlarinda pek ¢ok kisiyle cesitli iliskiler kurmaktadirlar. Insanlarm isletme

icindeki ve disindaki iligkileri Tablo 1.de gosterilmektedir.

" Don Peppers, Martha Rogers, Managing Customer Relationship A Strategic Framework, John
Wiley & Sons Inc, Canada, 2004, ss. 36-37.
8 ibrahim Ethem Basaran, Yonetimde Insan liskileri, Nobel Yayim Dagitim A.S, Ankara, ss. 21-23.
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iliski Alanlari iliski Alanlari Disariyla olan iliskiler

Kisisel Ustiimiizdeki yoneticiler, Miisteriler, tedarikgiler,
esitlerimiz, alttmizdaki takim yatirimcilar, sendika
tiyeleri, bizimle dogrudan liderleri, hiikiimet
baglantist olmayan yoneticiler | gorevlileri, rakip firma
vb. yoneticileri vb.

Grup Is birimleri, takimlar, Miisteriler, tedarikgiler,
departmanlar, boliimler, yatirimcilar, gesitli
bayiiler, subeler vb. topluluklar vb.

Tablo 1: iliskiler

Kaynak: Omer Arat, Uygulamaya Yonelik isletme Politikas1 ve Stratejik Planlama, Ekin Kitabevi,
Istanbul, 1998, s.55’den aktaran Selen Dogan, a.g.e, 2005, s. 42

Tablo 1’de de goriildiigii gibi isletme icerisinde iliski alanlart kisisel ve grup
iligkileri olarak ikiye ayrilmaktadir. Kisisel iliski alanlari; yoneticiler, grup iiyeleri,
miisteriler, rakipler ile olan iligkilerdir. Grup iligski alanlar1 ise; departmanlar, subeler,
toplum, tedarikgiler ile olan iliskileri kapsamaktadir. Aslinda giinliik hayatta da iliski
alanlart kisisel ve grup olarak ikiye ayrilabilmektedir. Ciinkil kisisel iliskiler aile, es,
sevgili ile olan iliskiler olup, grup iliskileri ise arkadag iliskileri, kurslar ve
egitimlerdeki iligkilerdir. Ayrica bir de insanlarin isletmenin ¢evresiyle olan iliskileri
bulunmaktadir. Bunlar; miisterilerle, tedarikcilerle, hiikiimet gorevlileriyle, rakip firma

yoneticileriyle olan iligkilerdir.

Iliski gelisim siireci farkindalik, arastirma, biiyiime ve baglilik olarak da dort
asamadan olusmaktadir.” Iliskilerin Ogrenim siirecinde belirli elemanlar bulunmaktadir.
Bunlar; iletisim, isbirligi, catismanin gdziiniirliigiidiir.10 Sekil 1’de iligki gelisim siireci

ve 6grenme siiregleri agiklanmaktadir.

° Robert F. Dwyer, Paul Shurr, Sejo Oh, “Developing Buyer- Seller Relationship”, Journal of
Marketing, Nisan 1987, Vol: 51, No: 2, s.15.
1 Don Peppers, Martha Rogers, a.g.e, s. 42.
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Gelismeyi arttiran etkenler

Iliski 6grenim siireci
fletisim, Isbirligi, Catisma Coziiniirliigii

Farkindalik Aragtirma Biiylime Baglhilik

. . Dagilma
Gelismeyi azaltan etkenler

Sekil 1: iliski (")grenim Siireci

Kaynak: Don Peppers and Martha Rogers, Managing Customer Relationship A Strategic
Framework, John Wiley & Sons Inc, Canada, 2004, s.42

Sekil 1°’de goriildiigii gibi iliski siirecinin baslamasi ve devam etmesi igin
oncelikle iletisime ihtiyag duyulmaktadir. iletisim ile birlikte iliski siireci igerisinde
bulunan taraflarin basarili sonuglar elde etmek icin karsilikli igbirligi icerisinde olmalari
gerekmektedir. Iliski siireci iginde yasanan catismalar etkili catigma yOnetiminin
gerceklesmesi iliskileri pozitif yonde etkilemektedir. Taraflar arasinda giiven ve
sorumlulugun artmasi saglanmaktadir. iliski gelisim siirecinde ise oncelikle taraflar
birbirlerini fark etmekte, daha sonra iligkilerini arastirarak, sorgulamakta ve test
etmektedir. Iletisim bu asamada yer almaktadir. Boylece taraflar uygun ve dogru bir
iliski icin karar vermektedir. iliskiler daha sonra ilerleyerek devam etmekte, dayanigma,
fayda ile birlikte risklerde artmaya baslamaktadir. iliskiler daha sonra baglhlik safhasi ile
devam etmektedir. Baghilik ile birlikte iligkilerin tutarli ve siirekli olmasi
beklenmektedir. Son olarak iligkiler de gelismeyi azaltan etkenlerde dagilma asamasi ile
taraflar iliskinin maliyetinin faydasindan agir bastigimm goérmekte ve iliskiyi
bitirmektedirler. Bu asamalardan da anlasilmaktadir ki iligkiler dyle hemen olusan ve
devam eden siirecler degildir. Iliskilerin saglikli olmas1 icin insanlarin emek vermesi,

sorumluluk almas1 gerekmektedir.
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Bir bagka iliski gelistirme siirecine gore de iliskiler; iliski Oncesi satha, anlagsma
asamasi1 ve iliski gelistirme asamasi olmak iizere ii¢c boliimden olusmaktadir. Iliski
oncesi safhada Sekil 1’de bahsedildigi gibi iliski icerisinde olan insanlarin birbirlerini
farkinda olmasi ve farkindaligin gerceklesmesi icin de medya araclari, referans gruplart
ve itibar yonetimi gerekmektedir. Anlasma asamasinda taraflarin birbirlerini ikna
edebilmeleri igin cift yonlii iletisim tiirii kullanilmaktadir. Iliski gelistirme asamasinda

ise baglilik yaratmak amac;lanmaktadlr.11

B. iliski Yonetiminin Tanimi

Isletmelerin yonetiminde hizmet yonetimi makro diizeyde énem kazanmasi ile
birlikte, iliski yonetimi isletmelerde operasyonel ve taktik diizeyinde kritik bir rol
oynamaktadir. Iligki yonetimi, miisterinin iiriiniin kalitesini anlamasinda ve isletmenin
performansim1 arttirmasinda kullanilan operasyonel bir arac konumundadir.” iliski
yonetimi, isletmelerin verdigi hizmetten fayda saglamak isteyen dis miisterilerle
iligkileri ve dis miisterilerin tatmin olmasi, isletmenin amaclarina ulagmasi icin gorev

yapan, i¢ miisterilerle, -calisanlarla- olan iligkileri ele almaktadir.

Ledigham iliski yOnetimini isletme ve halkla iligkiler yonetimi iizerinden
aciklamaktadir. Isletmelerin; sosyal, politik ve ekonomik amaclarini iliski i¢inde oldugu
kitlelerin istekleri, ihtiyaclar1 ve beklentilerine gore belirlemesi gerektigini
belirtmektedir.”> Ledigham’a gore, iliskisel bakis acis1 dort nedenden dolay:

gelismektedir. Bu nedenler: 14

1. Hakla iligkiler aragtirmalarinda ve calismalarinda iliskilerin merkez roliinde

olmasi,

2. Halkla iligkilerin bir yonetim fonksiyonu olarak kabul edilmesi,

" Poul Houman Andersen, “Relationship Development and Marketing Communication: An integrative
Model”, Journal of Business &Indusrial Marketing, Vol:16, No:3, 2001, s. 171.

12 B, Jane Beckett — Camarata, Martin R. Camarata, Randolph T. Barker, “Integrating Internal and
External Customer Relationship through Relationship Management: A Strategic Response to a
Changing Global Environment”, Journal of Business Research, 1998, 41,ss. 71-81, 5.76.

"3 John A. Ledingham, “Explicating Relationship Management as a General Theory of Public Relations”,
Journal of Public Relations Research, 2003, Vol: 15, No: 2, 5.184.

' Kurt Wise, “Lobbying and Relationship Management: The K Street Connection”, Journal of Public
Relations, 2007, 19, 4, s. 361.
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3. [lliskisel modellerin ortaya ¢ikmast,
4. Tliski tiirlerinin, iligkilerin 6zelliklerinin, stratejilerin belirlenmesidir.

Grunig ve Dozier ise, isletmelerin amag¢ ve hedefleri dogrultusunda basarili
olabilmesi icin hangi kitlenin daha 6nemli bir role sahip oldugunun belirlenmesi
gerektigini sdylemektedir ve ¢alisanlarin isletme icin oldukca 6nemli bir kitle oldugunu
ancak isletmeler tarafindan miisteriler kadar dikkate alinmadigin1 da vurgulamaktadir.
Ayrica Grunig, calisanlar ile iyi iliskilerin kurulmasinin is tatminini saglayacagini
belirtirken, Grunig ve Huang da bu iligkiler sayesinde ¢alisanlarin aktif bir sekilde
isletmenin amaglarin gerceklestirmek icin ¢aba sarf edeceklerini belirtmektedir. Son
olarak Wilson, iligki yonetiminde calisanlarin onemli bir kitle olarak diisiiniilmesi

gerektigini agiklamaktadir. 13

En basit haliyle iliski yonetimi, baskalariyla birlikte ve baskalar vasitasiyla is
yapmaktir. Insanlar nasil sevdikleri insanlarla birlikte olmaktan hoslanirsa, onlarla da is
yapmak istemektedirler.'® Genel olarak iliski yonetiminin tamim; isletmenin tiim
iletisim kabiliyetlerini kullanarak, calisanlarini, miisterilerini ve tiim kitleleri kendine
baglamanin sistematik bir yolu olarak yapllmaktadur.17 Iliski yonetimi, isletmenin
calisanlar1 dahil olmak {iizere yatirimcilari, tedarikgileri, dagitim kanallarin1 ve genel
cevresi ile kurdugu iliskileri kapsamaktadir. Ayrica tiim gruplarin yOnetimini
saglamaktadlr.18 Iliski yonetimi, isletmenin stratejik ortaklar1 ile isbirliginde ve

iletisiminde basarili olabilmesi i¢in de gereklidir.19

Giiniimiizde isletmelerin i¢ ve dis ¢cevresindeki kitlelerle olan iligkilerinde hizli
bir gelisme yasanmasiyla birlikte iligki yOnetiminin kapsami da genislemektedir.
Isletmeler iliski yonetimi sayesinde i¢ ve dis cevresindeki tiim iliskileri tekrar

degerlendirerek gerektigi takdirde isletme igin yeniden yapilanma kararmm da

15 Karen E. Mishra, “Internal Communication: Building Trust, Commitment, And A Positive Reputation
Through Relationship Management With Employees”, Ph.D. Dissertation, The University of North
Carolina at Chapel Hill, United States -- North Carolina, Retrieved February 12, 2008, from
ProQuest Digital Dissertations database, 2007, s. 31.

' Michael A. O’Neil, “How to Implement Relationship Management Strategies”, Supervision, July
2000; 61,7 s:3 .

17 Selen Dogan, a.g.e, s. 45.

18 Karen Mishra, a.g.e.s.2.

19 E. Jane Beckett — Camarata vd., a.g.e,s. 77.
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verebilmektedirler. Bu nedenle isletmeler agisindan iliski yOnetimi isletmenin hem

pazarlama faaliyetlerinde hem de genel yonetimi acisindan oldukca 6nemli bir siiregtir.
Kapsaml1 bir iligki yonetim sistemi dort boyuttan olusmaktadir.”

1. Miisteri iliskileri Yonetimi ( Customer Relationship Management CRM)

2. Calisan Iliskileri Yonetimi ( Employee Relationship Management ERM)

3. Tedarikgi Iliskileri Yonetimi ( Supplier Relationship Management SRM)

4. Dagitim Kanali Iliskileri Yonetimi (Partner Relationship Management

PRM)

Calismada iliski yonetimi zincirinin bir halkas1 olan ¢alisan iliskileri yonetimi
incelenmekte olup; calisan iligkileri yonetiminin, miisteri iligkileri {izerine etkisine de

kisaca deginilmektedir.

Iliski yonetimini ve iligkilerin kalitesini etkileyen ii¢c 6nemli unsur oldugunu

soylemek miimkiindiir. Bunlar; 2
1. Davranis tarzinin farkinda olma
2. Izlenim y6netimi
3. Sozsiiz iletisim veya beden dili.

Insanlarin iliskilerini etkileyen ilk faktor davranis tarzinin farkina varilmasidir.
Dr. Tony Alessandra dort farkli davramig stilinden bahsetmektedir. Bunlar; yoneten,
sosyal faaliyetlerde bulunan, diisiinen ve iliski kurmay1 seven seklindedir. Her bir stil
kisinin kendisine nasil davranilmasini istedigini belirtmektedir. Platinum Kural ( The
Platinum Rule); kisinin kendisinin istedigi gibi baskalarinin davranmasin1 beklemek
yerine, onlara kendilerine nasil davranilmasini istiyorlarsa oyle davranmak gerekliligi

anlamina gelmektedir.”?

Aslinda platinum kural giliniimiiz icin olduk¢a Onemli bir kuraldir. Ciinkii

iliskilerde kars1 tarafin davrams tarzin1 bilmek, ona gore davranmak iligkilerde

2% Selen Dogan, a.g.e, s. 47.
2 Michael A. O’Neil, a.g.e,s. 4.
22 Michael A. O’ Neil, a.g.e,s. 3.
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catismalar olmasini engellemektedir. Ornegin iliski kurmay1 seven biri, yoneten ve emir
vermeyi seven biriyle iliski kurmak isterse, kuracag iliskide davranislarimi degistirmek

durumdadir.

Iliski yonetimini etkileyen diger faktor ise izlenim yonetimidir. Izlenim,
bireylerin bir obje veya bagka bir bireye iliskin diisiinceleri seklinde tanimlanmaktadir.”
“Kisisel imaj ve izlenim bireyin kendi ya da bagkalar: tarafindan nasil algilandigini
anlatmaktadir. Izlenim yonetimi ile ilgili tammlar; “Birey tarafindan olusturulan,
kisisel nitelik ve izlenimlerin kontrol ve maniple edilmesi amacuu tasryan davramislar”,
“Gergek veya arzulanan sosyal etkilesimlerin tasarlanmasi, imajlarin kontrol edilmesi,
bilingli ve bilingsiz girisimler”, ve “birey tarafindan diger insan yoluyla diger kisilerin
algilarimi etkileme cabalart” olarak siralanabilmektedir. Kisilerarasi iletisim bakus
acisindan bir tamm gelistirilmek istendiginde; izlenim yonetimi bireyler iizerinde
olumlu etki birakma, yapici, iiretken bir iliski agi olusturma, kisiler iizerinde birakilan
etkileri bilingli bir ¢aba ile planlamak, uygulamak ve denetlemektir. Orgiitsel acidan
izlenim yonetimi ise, cevresel tehditleri minimize etmek ve kurum itibarint ve iiniinii

arttirmak ¢abalarindan olusan dongiisel bir siire¢ olarak tanimlanabilmektedir.”*

Leary ve Kowalsky izlenim yOnetimini yonlendiren, birbiri ile i¢ ige tic motif
tespit etmislerdir. Birincisi, kisinin sosyal iliskilerinde kazanma maliyeti oranimi
arttirmasidir.  Dogru  izlenimi verebilmek, istenilen sonuclara ulasilmak ve
istenilmeyenlerden kaginmak ihtimalini yiikseltmektedir. izlenim yonetimi ile ilgili
ikinci motif, dolayli veya dolaysiz bir yolla kisinin kendine saygisim1 diizenlemektir.
Insanlar siklikla baskalarindan tepki gérmek istediklerinde saygi arttirici tepkiler ortaya
cikaracak izlenimi olusturmaya ¢alismaktadirlar. Ugiincii motif de istenilen kimliklerin

gelistirilmesidir.”

Insanlar birbirleriyle etkilesim kurabilmek igin icinde bulunduklar1 durumu ve
rolleri tamimlamak durumundadir. Bireyin kendini tanmimasinin yaninda, bagkalari

tarafindan kabul edilen kimligi ile uyumlu davranmasi, tutarli olmas1 da 6nemli bir

2 Ayla Okay, Kurum Kimligi, MediaCat Yayinlari, Istanbul, 2003, s. 242.

24Gaye Ozdemir Yaylaci, “Profesyonel Yasamda Kisilerarast Iliskilerde Izlenimlerin Yonetimi”, Tletisime
Yeni Yaklasimlar, Edi. Demet Giiriiz ve Aysen Temel, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 2005, s.61.

» Mark R. Leary & Robin M. Kowalsky, “Impression Management: A Literature Review And Two-
Component Model”, Psychological Bulletin, 1990, Vol: 107, ss. 34-47, s.37.
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bireysel sorumluluktur. Boylece izlenim yonetimi ile bireyler varliklarini- kimliklerini

tanimlamakta ve sosyal yasamda bu kimligi siirdiirmekte ve korumaktadir. 26

Iliski yonetimini etkileyen son faktor ise sozsiiz iletisimdir. Sozsiiz iletisim,
kelimeler kullanilmadan aktarilan her tiirli bilgi ya da duygudur. Sozsiiz iletisim
sOylediklerimizden ¢ok daha fazla 6nem tasgimaktadir. Dilden ¢ok oOnce kullanilan,
iletisimin en eski ve ilkel bigimidir.27 Sozsiiz iletisim sadece sozciikleri kullanma tarzi
degil, jestler, mimikler, bakislar, goz isaretleri, durus, kiyafet gibi mesajlar1 da
icermektedir. Insanlarla iliski kurarken sadece sozel degil, sozsiiz iletisim de
kullanilmaktadir. S6zsiiz iletisim ile ilgili daha detayl bilgi iletisim konusu igerisinde

verilmektedir.

II. iLiSKi YONETiMi KARMASI

[liski yonetiminin isletme icinde etkili bir sekilde uygulanabilmesi icin iliski

yonetiminin bilesenlerinin neler oldugunun belirtilmesi gerekmektedir.

Iliski yonetimi konusunda calismalarda bulunan bir¢ok arastirmaci iliski
yonetimini daha ¢ok halkla iliskiler acisindan incelemislerdir. Iliski yonetiminin halka,
miisterilere, yatirimcilara odaklanmasindan bahsedilmekte, bununla birlikte i¢ miisteri
denilen ¢alisanlar da iliski yonetimine déhil edilmektedir. Calisanlar artik isletmelerin i¢
ve dis pazarlama iletisimleri i¢in Onemli bir bolimii olarak diisiiniilmektedir. Hatta

miisteriler tarafindan ¢alisanlarin daha giivenilir bilgi kaynag: oldugu aglklanmaktadlr.28

Bir¢ok bilim adami, calisan ile iletisimin veya i¢ iletisimin calisan-miisteri-
karlilik  zincirinin ~ ger¢eklesmesinde ©nemli oldugunu belirtmektedir.”®  Tliski
yonetiminin bu baglamda calisan- yonetim ve miisteri arasinda uzun zamanl iligkiler
yaratacag diisiiniilmektedir. Eger bir isletmede caligsanlarin fikirlerine bagvurmayan bir

yonetim varsa; iistlerden gelen bilgilerin ¢ok azinin astlara iletilmesi s6z konusu ise;

% Gaye Ozdemir Yaylaci, a.g.e, 5.63.

*7 Serdar Kaypakoglu, Kisileraras: letisim Cinsiyet Farkhliklar1 Gii¢ ve Catiyma, Derin Yayinlari,
2008, ss. 93-95.

28 Karen Mishra, a.g.e, s.27.

»Yunna Rhee, “The Employee-Public-Organization Chain In Relationship Management: A Case Study

Of A Government Organization”, Ph.D. dissertation, University of Maryland, College Park, United

States -- Maryland. Retrieved February 12, 2008, from ProQuest Digital Dissertations database, 2004,s. 6.
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basarinin c¢ogu yoOnetime, basarisizligin cogu calisana fatura ediliyorsa; yapilan
degisikliklerin ¢ok azinin calisanlara iletilmesi s6z konusu ise, boyle bir isletmede kotii
bir iletisim oldugundan ve iliskilerin zayifligindan bahsedilebilmektedir. Isletmede en
bilyiik sorunlardan biri de bilginin orta kademe yoneticilerinde tutulup kalmasi, sekil
veya igeriginin degistirilmesidir. Boylece bilgi aktarimi olmamakta ve iletisimin

gerceklesmemektedir.

Iliski yonetimi kavramim calisan Ledingham ve Bruning iliski yonetiminin
birtakim kavramlarimi veya ol¢iitlerini belirtmektedirler. Bunlar; aciklik (openness),

giiven (trust), katilim (involvement), yatirum (investment) ve bagliliktir( commitment).>°

ILISKI

YONETIMI
BILESENLERI

Sekil 2: fliski Yonetimi Bilesenleri

Kaynak: John A. Ledingham ve Stephan D. Brunig, “Relationship Management, in Public Relations:
Dimensions of an Organization — Public Relationship”, Public Relations Review, 1998, Vol 24, 1, s.
63’den uyarlanmugtir.

Sekil 2’deki acilima gore, giiven; isletmenin yapacagim soyledigi isleri
yaptigini, acgiklik; isletmenin gelecek ile ilgili planlarini paylastigini, katilim; isletmenin

toplumun huzuru i¢in ¢alistigini, yatirim; isletmenin toplumun huzuru i¢in yatirimlar

%% John A. Ledingham, Stephan D. Brunig, “Relationship Management, in Public Relations: Dimensions
of an Organization — Public Relationship”, Public Relations Review, 1998, Vol 24, Vol: 1, s. 63.
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yaptigim1 ve baglilik ise yine isletmenin toplum huzuru i¢in ¢aligmasini ve projeler
istlenmesini gdstermektedir.31 Wood ise 700 makale ve kitap taramasimin ardindan
iliski yonetiminin dort onemli bilesenini yatirnm, baglilik, giiven ve iliskisel diyalektik
olarak belirtmektedir. Burada yatirnm; zaman, enerji, duygular ve ¢abay1 anlatmaktadir.
Baglilik; beklenen zorluklar karsisinda iligkiye sorumluluk eklemektir. Problemler,
iliskiyi bitiren degil, giiclendiren ve karsilikli ¢oziilmesi gereken firsatlar olarak
degerlendirilmektedir. Giiven; Taraflarin karsilikli birbirlerine inanmalarini, iligkisel
diyalektik ise iligkilerde gerginlik yaratan veya dengeyi saglayan karsit diisiinceleri
icermektedir. Ornegin; aciklik- kapalilik, bagimsizlik- bagimlilik, belirlilik- belirsizlik
vb.? Aciklik — kapalilik asamasinda kisiler iliskilerinde birbirlerini daha iyi
taniyabilmek acisindan daha ¢ok bilgiye sahip olmak istemektedir. Ancak ayn1 zamanda

0zel yasamlarina dair bir gizlilik de olmas1 gerekmektedir.

Masciarelli ise iliski yonetimi bilesenlerini giiven, deger ve diyalog olarak
degerlendirmektedir. Bir isletmenin miisterileri ve c¢alisanlar ile siirekli bir iliski
(diyalog) icinde olmasi, onlara giivenmesi ve onlara deger vermesidir. Iliskileri de

asagidaki gibi formiile etmektedir. 3

[LISKILER = Diyalog + Giiven + Degerler

[liskiler; diyalog, giiven ve isletme icindeki degerlerin toplamdir. Iliskilerde
giivenin olmasi, degerlerin olmamasi ve iletisimin olmamas iliskilerin saglam temellere
oturmasim engellemektedir. Iliski yonetiminin baslangi¢c noktasi isletmelerin dis1 degil,

i¢i olmalidir. Oncelikle isletme icinde iliski yonetimi kullamlmalidir.

3! John A. Ledingham, a.g.e, s.185.

2 T. Dean Thomlison, “An Interpersonal Primer with Implications for Public Relations”, Public
Relations as Relationship Management, Eds John A. Ledingman and Stephan D. Bruning, Lawrance
Erlbaum Ass., London, 2000,s. 179.

3 James Masciarelli, “Are You Managing Your Relationships?” ,Management Review, April, 1998, s.43.
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Isletmeye yon veren degerler, calisan memnuniyetini, calisan ile zamaninda
iletisimi ve isletmenin toplum arasina katilmasini icermektedir. Bu degerler isletmenin

hem toplum ile hem de ¢alisanlar ile iliskilerinde baglilik ve giiveni yaratmaktadir.*

Bu calismada iligki yonetimi karmasi dig miisteriler ile olan iligkiler icin degil,
isletmenin i¢ miisterileri olan ¢alisanlar ile iliskiler i¢in olusturulmaktadir. Bu baglamda
calisan iligkileri icin iligki yOnetimi bilesenleri giiven, baglilik ve iletisim olarak

alinmaktadir.

ILISK1
YONETIMI
KARMASI

Sekil 3: iliski Yonetimi Karmasi

Sekil 3 calisma da onerilen iliski yonetimi karmasii gostermektedir. iletisimin
ve giivenin rolii iliski yonetimde merkez konumundadir®. Calisan iligkilerinde baglilik
ise; calisanlarin kendilerine deger verildigini hissetmesi ve isletme ile uzun donemli
calisma isteklerinin olmasidir. Bu kapsamda yoneticinin rolii olduk¢a dnemlidir. Eger
yonetici ve calisan arasindaki baghlik algilar farkli ise igletme i¢in calisam etkilemek

ve isletmeye baglamak zor olmaktadir. Yatinm ise, calisanlarin bilgi, deneyim ve

** Laurie J. Wilson, “Building Relationships through Volunteerisim”, Public Relations as Relationship
Management, Eds John A. Ledingman and Stephan D. Bruning, Lawrance Erlbaum Ass., London,
2000,s. 139.

33 Harry Irwin, Elizabeth More, Mike Mcgrath, “Relationship Management For Innovation: The Central
Role Of Communication In Australia’s Participation In Two Hi-Tech Industries”, Technology
Analysis@ Strategic Management, 1998, vol:10, No: 4, 5.475.
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uzmanliklarim gelistirmeleri i¢in caliganlara yatirim yapilmasidir. Calisandan fayda
saglanmasi isteniyorsa calisana yatinim yapilmasi gerekmektedir. Yatirim yapilan
calisan kendisine deger verildigini hissetmekte ve isletmeye bagl kalmaktadir. Bu
nedenle yatinm ve katilim bilesenleri de baghlik faktorii igerisinde
degerlendirilmektedir. Aciklik bileseni iletisim altinda incelenmektedir. Ciinkii ¢alisan
iliskilerinde aciklik; isletme icinde yoOnetici ve calisan arasinda yukaridan asagiya,
asagidan yukariya ve yatay iletisimin ve yliz ylize iletisimin var olmasi anlamina

gelmektedir.

Sonug olarak calismanin ana fikri olan ¢alisan iliskileri yonetiminde kullanilmak
tizere olusturulan iligki yonetimi karmasi giiven, baglilik ve iletisim kavramlarini

kapsamaktadir.
A. iliski Yonetimi Karmasinda Giiven

Isletmeler hizli ekonomik degisimler, yeni teknolojiler, artan ve degisen miisteri
talepleri ve artan rekabetle kars1 karsiyadir. Bunun i¢in de isletmeler farkli yontemlerle
rakiplerinin Oniine ge¢cmek ve miisterilerini tatmin etmek istemektedir. Ancak farkli
yontemleri uygulamak samldig kadar kolay olmamaktadir. Isletmeler farkli yontemler
uygulayabilmek veya yeniden yapilandirma yapabilmek i¢in Oncelikle hem c¢alisanlarina
hem de miisterilerine kars: giiven duygusu yaratmak zorundadirlar. Iste bu noktada
iliski yonetimi devreye girmektedir. Iliski yonetimi ile once calisanlarda sonra da

miisterilerde giiven duygusu yaratilmasi gerekmektedir.

Giliven kavrami iligki yonetimi konusunda calisan bir¢ok akademisyenin
izerinde yogunlastigi bir konudur ve iliski yonetiminin temel unsurlarindan biridir.*
Pek ¢ok arastirmaci iliskilerde giiven ve giiven eksikligi konusunda calismakta ve
isletme i¢inde siiphenin iliskilerin olumlu ilerlemesinin etkilediginde, giivenin iliskilerin
gelismesi ve korunmasi i¢in gerekliligini vurgulamaktadir. Ayrica belirtmektedirler ki,
isletmenin iliskiler konusunda iiniiniin giivenilir olmasinin degeri de o kadar biiyiiktiir ki

kisa donemli avantaj saglamaya calismaktan daha akilcidir.”’ iliskilerde giiven; anlik

36 Mary Welch, “Rethinking Relationship Management: Exploring The Dimensions Of Trust”, Journal of
Communication Management, 2006, Vol:10, No.2, s. 139.

7 James E. Grunig, Yi-Hui Huang, “From Organizational Effectiveness to Relationship Indicators:
Antecedents of Relationships, Public Relations Strategies and Relationship Outcomes”, Public
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olmayan, isletme ve calisan veya miisteri arasinda kalan, isletme kiiltiirii tarafindan
anlasilmas1 gereken, iliskilerde isbirligi saglayan bir unsurdur ve iliski yonetimin bir

bilesenidir.*®

Giiven genel olarak diiriistliik, dogruluk gibi kavramlarla ifade edilir. Insan
iliskilerinin saglikli ve uzun Omiirlii olmasinda da 6nemli bir yere sahiptir. Giiven
kavraminin bir¢ok tanimi yapilmaktadir. Bu tamimlardan bazilarn Tablo 2’de

gosterilmektedir.

Yazarlar Giiven Tanimlari

Carnavale ve Wechsler, 1992 Bir grubun veya kisinin davraniglar1 veya
niyetlerine inanci ve bagliligi, ahlaki kurallara
dayali, adil ve yapici davranis beklentilerini
ve baskalarinin haklarini diisiinmeyi igerdigini
ortaya koymaktadir. 39

Mayer ve digerleri, 1995 Bir tarafin, onun dogrudan denetleyemeyecegi
gozlemleyemeyecegi ve kendi cikarlari ile
ilgili konularda kendisinden bekledigi gibi
davranacagr konusunda diger tarafa kars
kendi istegi ile savunmasiz hale gelmesidir.*’

Mishra, 1996 Bir tarafin diger tarafa yeterli, acik, bilgili,
inanilir olduguna dayanan inancina Kkarsi
egimli olma istegidir.*'

Niyetlerdeki ve baskalarinin davranislarindaki
olumlu beklentiler iizerine kurulan, aym
zamanda zayifligi ve hassasiyeti de iceren
psikolojik bir durumdur.*?

Rousseau vd. 1998

Tablo 2: Giiven ile ilgili Tammmlar

Relations as Relationship Management, Eds John A. Ledingman and Stephan D. Bruning, Lawrance
Erlbaum Ass., London, 2000, s.45.

| oy Chia, “Is Trust A Necessary Component Of Relationship Management”, Journal of
Communication Management, 2005, Vol: 9, No: 3, ss. 279-280.

39 Nigar Demircan, Adnan Ceylan, “Orgiitsel Giiven Kavrami: Nedenleri Ve Sonu¢larr”, Yonetim ve
Ekonomi, 2003, cilt:10, say1.2, s. 140.

40 Roger Mayer , James H. Davis , F.David Schoorman, “ Integration Model Of Organizational Trust”,
Academy Of Management Review,1995, Vol. 20, No:3, pp. 709-734, s.712.

*1 Aneil K. Mishra, Organizational Responses to Crisis: the Role of Trust, Roderick M Kramer ve Tom
R.Tyler (Ed), Trust in Organizations: Frontiers of Theory and Research, Sage Publications,
London, 1996, s. 265.

2 Rousseau, D.M, Sitkin, S.B., Burt, ve digerleri “Not So Different After At All: A Cross-Discipline View
of Trust”, Academy of Management Review, 1998, 23: 393-405, s.395.
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Gilivenin degisik tamimlarindan sonra giivenin bilesenleri ve boyutlarin1 da
aciklamak gerekmektedir. Asagida giivenin iliski yonetimi ile baglantili olabilecek

bilesen ve boyutlarina yer verilmektedir.
Giivenin bilesenleri su sekilde tanimlanmaktadir.*’
e So6z ve davraniglarin uygunlugu,
e Digerlerine kars1 pozitif ilgiyi ve inanci ifade etmek,

e lsletme icerisindeki sorumluluk, tahmin edilebilirlik ve inamlabilirligi

gostermek,

¢ Diisiincelerini agik bir sekilde ifade etmek ve ahlaki degerleri, insanlar

Oonemsedigini ifade eder bicimde disa vurmak,

o insanlara itimat etmek ve onlarin yasamlarim zenginlestirmelerini olanakli

kilmaktir.

Yukaridaki giiven faktorii bilesenleri yonetici- calisan arasindaki iliski acisindan
degerlendirildiginde, yoneticinin verdigi sozler veya konusmalar davranislaryla
desteklenmelidir. Yonetici tiim ¢alisanlarina aym seviyede davranmali, sorumluluklarin
iyi bilmeli, inanilir olmali, c¢alisanlarim1 6nemsedigini ifade etmeli, calisanlarini

gelecekleri i¢in tegvik etmeli ve kariyerlerini yonlendirmelidir.

Ayrica yoneticinin diiriist ve giivenilir olmasi, is ile ilgili bilgi seviyesinin yeterli
olmasi, calisanlarini iyi tanimasi, ¢alisanini ve isletmeyi herhangi olumsuz bir duruma
karsi korumasi, calisanina karsi acik olmasi da gerekmektedir. Boylece calisan

yoneticisine giiven duymaya baslamaktadir.
Giivenin boyutlar1 su sekilde ifade edilmektedir. 4
e Diiriistliik ve giivenilirligi iceren biitiinliik,

* Bireysel bilgi diizeyi ve yeteneklerde gerekli diizeyde yeterli olmak,

3 Nico Martins, A Modal For Managing Trust, International Journal Of Manpower, 2002, Vol. 23,
No: 8, ss. 754-769, s. 756.

4 Steven Appelbaum, et al., Organizational Citizenship Behavior: A Case Study Of Culture, Leadership
And Trust, Management Decision, 2004, Vol. 42, No: 1, ss. 13-40, s. 30.
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e (alisan kisinin, farkli zamanlarda ve durumlarda tutarli olmak, onceden

kestirilebilir olmak,
e Diger kisiyi ve kurumu korumak yoniinde sadakatli olmak,

e Diger kisiye gercegi soyledigi zaman ona higbir zarar gelmeyecegini

bilmekten kaynaklanan acikliktir.

Hon ve J. Grunig’in giiveni ii¢ alt boyutta incelemektedir. Birincisi; diiriistliiktiir.
Iliskide yer alan taraflar adaletli ve dogrudur. ikincisi; giivenilirliktir. Oncelikle iliskide
yer alan taraflarin soyledikleri ve yaptiklarinin uyumlu olup olmadiginin takibiyle
ilgilidir. Uciinciisii ise; beceridir. Beceri, taraflarin yapacaklarim soyledikleri ve

kabiliyetleri iizerine odaklanmaktadir.*

Isletmelerin iliski icinde oldugu tiim hedef kitleleri ile (calisanlar, miisteriler ve
tedarikgiler) giiven olusturmak ¢ok onemlidir. Giiven, ilk olarak ¢ogunlukla yonetici
tarafindan baglatilan karsilikli bir etkilesim, bir dongiidiir. Bu dongiide yonetici
kendisinin giivenilir oldugunu hissettirip, aymi sekilde karsisindakilere de giiven
duymak istemektedir. Yonetici- calisan birbirlerinin iyi niyetinden ve birbirlerinin
karsilikli ¢ikarlarini koruyacaklarindan emin olduklar1 zaman aralarinda giiven dongiisii
baslamaktadir. Giivenilir bir yonetici herkesin cikarlar1 dogrultusunda hareket etmekte
ve cevresine giiven vermektedir. Boylece caligsanlarin yoneticilerinin nasil hareket
edecegi hakkindaki kuskular1 azalmaktadir. Bu nedenle iligki yonetiminde dis miisteriler
icin calisgilan giiven kavrami, bu calismada iligki yOnetiminde i¢ miisteriler olan

calisanlar i¢in ele alinmaktadir.

B.  lliski Yonetimi Karmasinda Baghhk

Gergek bir takimin iiyesi olabilmek icin iliskilerde baglilik gerekmektedir.46
Baglilik, isletme icin ¢alisilsin veya calisilmasin bireyin isletmenin bir iiyesi olmak

istegi ile ilgili pozitif bir davramisidir. Organizasyon i¢in cekirdek elemanlarin

* Richard David Waters, “Advancing Relationship Management Theory: Coorientation and The
Nonprofit —Donor Relationship” , Ph.D. dissertation, The University of Florida , United States,
Retrieved February 12, 2008, from ProQuest Digital, 2007,s. 56.

46 patricia M. Buhler, “Managing in the New Millennium”, Supervision, May 2006, Vol. 67, No: 5, s.21.
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tutulmasinin saglanmasi, organizasyonun diger isletmeler veya kisiler ile anlagmalar
yapmasi ve bagliligin icten gelerek gelismesi, kisilerin bir seylere baglanmak istemesi
isletme igcinde baglhiligin siirekli olmasini saglamaktadir. Baghilik ile ilgili tanimlar su

sekilde yapilmaktadar.*’

e Kisinin, yan fayda saglamast ve bunu tutarh bir faaliyet ile

biitiinlestirmesidir ( Becker, 1960).

e fsletmenin ve bireyin amaclarinin zaman icinde biitiinlesmesi ve

uyumlagmasi siirecidir ( Schneider ve Nygren, 1970).

e Kisinin isletme ile 6zdeslesmesi, isini benimsemesi ve sadakatini sunmasi,
isletmenin amag¢ ve degerlerine duygusal olarak baglanmasidir ( Buhanan,

1974).

e Bireyin isletme ile biitiinlesmesi icin gerekli goreceli giictir ( Mowday,

Porter, Steers, 1982).

Meyer ve Allen baglilik ile ilgili tanimlan ii¢ grupta incelemektedir. Bu gruplar;
duygusal baglilik, devam baglilig1 ve normatif bagliliktir. Duygusal baghlikta, ¢alisan
duygusal olarak isletmenin degerlerine bagh kalmaktadir. Stirekli baglilikta ise; ¢alisan
isletmenin bir eleman olmasiin faydalarinin farkinda olmaktadir. Normatif baglilikta

da; gereklilik sebebiyle calisanlar isletmeden ayrilmamaktadir.*®

Tanimlardan da anlasilmaktadir ki isletme icinde baghlik calisanin isletmenin
ama¢ ve hedeflerini benimsemesi, kendi amag¢ ve hedefleri ile Ozdeslestirmesi,
isletmenin basaris1 icin calismasini ifade etmektedir. Bu da ¢alisanin performansini ve

basarisin1 olumlu etkilemektedir.

Isletme icinde orgiitsel baglilik iist yonetime bagllik, bir iist yoneticiye baglilik
ve calisma gruplarina baglilik olarak ii¢ gruba aymlmaktadnr.49 Isletme iginde bagllik,

yonetici ve calisan arasinda giiveni gelistirmekte ve aralarindaki iligkiyi olumlu

4T John P. Meyer, Natalie J. Allen, Commitment in Workplace, Sage Publication, Thousands Oaks,
California, 1997, s. 12.

48 Karen Mishra, a.g.e,s.22.

* Thomas E. Becker, “Foci and Bases of Commitment: Are They Distinctions Worth Making”, Academy
of Management Journal, 1992, 35, 1, ss. 232- 240, s. 233.
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etkilemektedir. Bu iligki isletmenin hedeflenen basariya ulagmasinda 6nemli bir role
sahip olmaktadir.™ Baglilik yaratmak i¢in yoneticiler ¢alisanlarina karsi pozitif bir

yonetim uygulamaktadir.”!

Orgiitsel baghlig1 etkileyen faktorler kisisel ozellikler, is ozellikleri, yapisal
ozellikler olmak tizere gruplandlrllmaktadlr.52 Kisisel faktorleri; yas, medeni durum,
cinsiyet, egitim durumu, isletmedeki ¢aligma siiresi, istihdam durumu (¢alisanin tam
zamanli ya da yarn zamanl ¢alisma durumu) olusturmaktadir. Goreve iliskin faktorler; is
yiikii, isin nitelikleri, sorumluluk ve denetim alani, rol ¢atigmasi ve rol belirsizligi,
monotonluk, stres, calisma kosullari, sahiplik durumu, faaliyet durumu, faaliyet donemi,
miisteri ile iliskilerdir. Yapisal faktorlerde; yonetim kademeleri, yonetim tarzi, yetki
devri, isletme biiyiikliigii, merkezlesme, isletme ici iletisim, iicret diizeyi, 6dil sistemi,

- o . . . . . . . - 53
emek-yogun iiretim, ¢calisan devir orani, soysal giivenlik sistemi, sendikanin varligidir.

Baglilign etkileyen faktorlerinin bir baska simiflandirmasi; stratejik diizey,
fonksiyonel diizey ve calisma ortami olmak iizere ii¢ gruba ayrilmaktadir. Stratejik
diizey; isletmenin yoOnetimi, iist yonetim, insan kaynaklar stratejileri gibi faktorleri
icermektedir. Fonksiyonel diizey de; calisanlar ile istikrar saglamak, egitime ve gelisime
yatinm yapmak, isbirligini ve katilimm pekistirmektir. Calisma ortami faktorleri ise;
Calisanin yonetime veya isletme ile ilgili fikirlere katilimi, giiven, isyeri standartlari, is

yiikii ve takim ¢aligsmasi olusturmaktadir.”

Isletme icinde ¢alisana yatirim, calisanlarm isletme icinde varligmin kabul
edilmesi ve so6z hakkinin olmasi bagliligi etkileyen faktorler icinde yer almaktadir. Bu
nedenle iliski yonetimi karmasi bilesenleri olusturulurken “katilim” ve “yatirm”

bilesenleri bu calismada baglilik faktorii altinda degerlendirilmektedir.

% Nail A HK Awamlah , “Organizational Commitment of Civil Service Manager in Jordan: A field
study”, Journal of Management Development, 1996, Vol: 15, No: 5, ss.65-74, s. 65.

31'S M. Khan, P.C. Mishra, “Search for Predictors of Multidimensional Organizational Commitment”,
Journal of Management Research, Augusts, 2004, Vol:4, No: 2 ,ss 120-126,s. 120.

52 Linda K. Stroh, Gregory B. Northcraft, Margaret A. Neale, Organizational Behavior: A Management
Challenge, Lawrence Erlbaum Associates, New Jersey, 2002, s. 296.

>3 Hatice Giiclii, Turizm Sektoriinde Durumsal Faktorlerin Orgiitsel Baghlik Uzerine Etkisi,
Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir, 2006, ss. 57-117.

>* Michael Armstrong, A Handbook of Employee Reward Management and Practice, Kogan page
Limited, United Kingdom, 2007, s.144.
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Sonug olarak calisan iliskileri yonetiminde de baglilik iliskilerin olusturulmasi
ve gelistirilmesi icin gerekli bir bilesen olup, c¢alisma icinde baglilik bileseni iliski
yonetimi karmasi igerisinde yer almaktadir. Yonetici — ¢alisan arasindaki iliskiye etkisi

de incelenmektedir.

C. lliski Yonetimi Karmasinda Iletisim

Bu caligmada, isletme iginde iliski yonetiminin uygulanabilmesi i¢cin Ledigham
ve Bruning tarafindan ortaya cikarilan iligki yonetimi bilesenlerine ek olarak iletisim
kavrami da eklenmektedir. Ciinkii bir¢ok arastirmaci iliski yonetimi igerisinde iletisimin
onemi iizerine odaklanmaktadirlar. iliskiler, ilk olarak kisileraras iletisim ile ilgili bir
kavramdir’®. Ledigham ve Bruning, iyi yonetilmis iletisim programlarinin amacinin
hem igletmenin algilamasin1 hem de miisterilerin davramiglarini etkilemek oldugunu
belirtmektedir. Ayrica iletisimin, iligkilerin kurulmasinin baslangic asamasindan
itibaren her déneminde bir ara¢ olarak kullanildigini da ileri siirmektedir.” iliskiler,
iletisimi kapsamaktadir ancak iletisim iliski gelistirmek i¢in tek arac¢ degildir. Ayrica
iletisim tek basina iligkilerin uzun siire devam etmesi saglayamamaktadlr.57 Bu nedenle

iligkilerin gelisebilmesi icin iligki yonetimi karmasi iletisimi desteklemektedir.

III. iLiSKi YONETIMINDE iLETIiSiM

[liski yonetimi karmasinin son bileseni olarak verilen iletisim kavrami calismada
yonetici —¢aligan arasindaki iligkinin niteligini agiklamak amaciyla farkli konu basghgi
ile ele alinmaktadir. Bu nedenle bu béliimde iletisim kavrami, iletisim modelleri,

iletisim siireci, iletisim tiirleri, iletisim becerileri ve iletisim araglar1 agiklanmaktadir.

55Timothy W. Coombs, “Crisis Management: Advantages of a Relational Perspective”, Public
Relations as Relationship Management, Eds John A. Ledingman and Stephan D. Bruning, Lawrance
Erlbaum Ass., London, 2000, s.74.

56 Karen Mishra, a.g.e, s. 29.

57 John A. Ledingham, a.g.e., s. 195.
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A. Iliski Yonetiminde iletisim Kavram

Mliskilerin 6ncesinde, iliskilerin bicimlendirilmesi icin algilar, diirtiiler, ihtiyaclar
ve davraniglar gerekmektedir. Acik sistemlerde, degisim, baski, cevrenin etkisi
iligkilerin baslangic evresi icin kaynaklar1 olusturmaktadir. Iligkilerin ¢ikt1 asamasi ise
isletme icindeki ve disindaki amaclarin elde edilmesi, basarinin saglanmasi ve

basarilarin devam etmesidir.”®

Hiskilerin baslangi¢ asamasi Miskiler Sonuclar

Sosyal ve kiiltiirel normlar Amaglarin
Algilar ve beklentiler fletisim gerceklestirilmesi
Ihtiyaglar - .| Baglihik

A

Yasal/iradi gereklilik
Cevrenin algilanmasi

. |

Sekil 4: Tliskilerin Baslangic Asamasi ve Sonuclari

Kaynak: Glen M. Broom, Shawna Casey and James Ritchey, “Concept and Theory of Organization-
Public Relationships”, Public Relations as Relationship Management, Eds John A. Ledingman and
Stephan D. Bruning, Lawrance Erlbaum Ass., London, 2000, s. 16’dan uyarlanmustir.

Sekil 4’de iletisimin, iligkilerin baslangi¢ ve sonug¢ asamalar ile baglantisi
gosterilmektedir. Iliskilerde iletisim hem etkileyen, hem etkilenen konumuna
girmektedir. Iliskilerde iletisim, bireylerin sosyal ve Kkiiltiirel cevresinden,
ihtiyaglarindan, algilarindan etkilenmekte ve isletme icinde iletisimle ilgili faaliyetler ile
beraber istenilen amaclar1 gerceklestirmektedir. Ayrica birey, iletisim ile kendisinden
istenilen davraniglart da 6grenerek uygulamakta, bunun sonucunda isletme i¢in baglilik

yaratilabilmektedir.

%% Glen M. Broom, Shawna Casey , James Ritchey, “Concept and Theory of Organization- Public
Relationships”, Public Relations as Relationship Management, Eds John A. Ledingman and Stephan
D. Bruning, Lawrance Erlbaum Ass., London, 2000, s. 16.
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[liskilerin merkezinde yer alan iletisim kavramim agiklamak gerektiginde en kisa
tammmyla iletisim; “Duygu, diisiince ve bilgilerin akla gelebilecek her tiirlii yolla
baskalarina aktarimasidir.”® Dokmen ise, iletisimi; “bilgi iiretme, aktarma ve

. 60
anlamlandirma siireci” olarak tanimlamaktadir.

Iletisim; kisiden kisiye, kisiden gruba, gruptan kisiye, gruptan gruba bilgi, tutum
ve davraniglari uygun kanallar ve ortamlar kullanarak aktarmaktir. Bu tanim tiim
iletisim tiirlerini, kanallarim ve icerigini kapsamaktadir. Bu tanimdan iletisim icin iki
tarafin olmasi, mesajin iletinin bulundugu ve iletmek icin ortamlar/kanallar kullanilmasi

gerektigi goriilmektedir. ®!

Insanlar iletisime gereksinim duyduklari ve ondan yararlandiklar1 gibi, iletisimi
cevrelerinde hazir da bulmaktadir. Calan telefon, trafik lambasi, reklam panolar vb.
insanlart goniillii olunmayan bir iletisimin bazen taniklari, bazen de zorunlu bir pargasi
haline getirmektedir. Insan istese de, istemese de bir iletisim ag1 icinde yasamaktadir ve

iletisim kurmamast olanaksizdir.*

Insanlar, baskalariyla iletisimde bulunurken; gazete, televizyon, radyo gibi kitle
iletisim araclarindan yararlanirken; konusmakta, dinlenmekte, okumakta, yazmakta ve
izlemektedir. Ayrica bir giilliimseme, bir el hareketi, konusurken ya da ayakta dururken
araya konulan mesafe, yakaya takilan rozet vb. de sozlii veya yazili dil disinda
yararlanilan ve uyar niteliligi tasiyan iletisim kodlaridir. Trafik lambalariin 1siklari,
reklam afisleri, giinliik hayat i¢inde ¢evreden duyulan konusmalara, tartismalara kadar
her sey, iletisimin hemen her zaman yasamin ayrilmaz bir parcasi oldugunu acik¢a
gostermektedir. Kisaca, iletisim, insan yasaminin ve toplumsal kiiltiirel diizenin

. 63
“olmazsa olmaz” bir kosuludur.

Sonug¢ olarak iletisim; “haber, bilgi, duygu, diisiince ve tutumlarin simgeler

sistemi araciligt ile kisiler, gruplar arasinda ya da toplumsal diizeyde degis tokus

% Zuhal Batlas, Acar Baltas, Bedenin Dili, Remzi Kitabevi, Istanbul, 1992, s. 19.

80 Ustiin Dokmen, iletisim Catismalar1 ve Empati, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2006, s.19.

61 Aysel Aziz, Iletisime Giris, Aksu Basim Yayin, Istanbul, 2008, s. 5.

%2 Merih Zillioglu, Iletisim Nedir?, Cem Yayinlari, Istanbul, 1993, s.9.

%3 Fiisun Kocabas, Miige Elden, Nilay Yurdakul, Reklam ve Halkla iliskilerde Hedef Kitle, Iletisim
Yayinlari, istanbul, 1998, s. 12.
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L3]

edildigi dinamik bir siirectir’®* Tletisimin hedefleri ise; algilamak (duymak veya
okumak), anlamak, kabul etmek ve harekete gecmektir. Davranislarda ve tutumlarda
degisiklik yapabilmektir. Bunlardan bir tanesinde basarisiz olunursa basarili bir iletisim

olmamaktadir.%

fletisime zemin hazirlamak ve iletisim kolaylastirmak icin bazi ozellikler
bulunmaktadir. Bu 6zellikler; iletisimde ilk dakikanin (baslangic) ©nemli olmasi,
iletisim bilgi- aligverisi olmamasi, iletisim kisiye degil, kisiyle yapilmasi ve iletisim bir
biitiin olmasidir.*® Ayrica iletisim bir siirectir, geri alinamaz, iletisimde bulunan kisiler

ayn1 zamanda kaynak ve alici konumundadir.

Iletisim bes temel amaca yonelik olarak gerceklesmektedir. Bunlar; varolmak,
haberlesmek, paylasmak, etkilemek ve yoOnlendirmek, eglenmek ve mutlu olmaktir.
Toplumsal yasamin isleyisi kisisel iletisimi zorunlu kilmaktadir. Bir iilkenin vatandasi
ya da igletmenini ¢alisanm olmak, bir spor takiminin ya da siyasal bir partinin taraftar
olmak, bir meslek orgiitine veya sendikaya iiye olmak bireysel varligin toplumsal
etiketleridir. Birey toplumsal ortamlarda siirdiirdiigii iletisim etkinlikleriyle varligini
kendine ve diger bireylere kabul ettirmektedir. Insan paylastik¢a cogalan bir varliktir ve
iletisimde paylasilanlar bilgi, diisiince ve duygu olarak iki temel kategoride ele
alimmaktadir. Toplumsal diizenlerin yasamsal siirekliligi, ekonomik ve siyasal yapinin
toplum iizerindeki ideolojik etkisine ve yOnlendirme giiciine bagli olmaktadir.
Kisileraras1 iletisim baglaminda ise sosyo ekonomik ve kiiltiirel konumlar ve kisisel
donanimlar (bilgi, kibarlik, giizel konusma) etkileme ve yonlendirme islevinde
belirleyicidir. Iletisim araglariyla sunulan edilgen eglence anlayisi, kitleleri gorsel ve
sanal doyum olanaklariyla sinirlt yeni bir mutluluk kiiltiiriine tagimaktadir. 67 [letisimin
bir boyutu &grenme, bilme, anlama ise bir boyutu da bildirme, Ogretme ve
yonlendirmedir. iletisim hem paylasma ve aktarma, hem de bunlar1 sinirlama islevlerini

iistlenmektedir. ®

% Ahmet B. Goksel, Nilay Yurdakul, Temel Halkla Iliskiler Bilgileri, Ege Universitesi [letisim Fak.
Yaymni No:15, zmir, 2002,s. 63.

65 Nicky Stanton, Mastering Communication , Mcmillan Press Ltd, 1996,s. 1.

66 Zuhal Batlag, Acar Baltas, a.g.e, ss. 19-21.

7 flker Bicakei, Iletisim ve Halkla iliskiler, Mediacat, 3. baski, Ankara, 2000, ss.17-20.

%% Merih Zillioglu, a.g.e, s. 61.
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Yukarida bahsedildigi iizere iletisim bir siirectir ve iliski yonetimi karmasinin
saglikli uygulanabilmesi icin de isletmeler iginde iletisimin de saglikli bir isleyisinin
olmas1 gerekmektedir. Aksi takdirde hem calisanlar hem de miisteriler icin iliski
yonetimi uygulamasi miimkiin degildir. Ozellikle calisanlarla ne kadar iletisim
kuruldugu degil, isletme ile ilgili bilgilerin, kurallarin ne kadarinin onlarla iletisim
kurularak verildigidir. Ledigham ve Brunig, iletisimin roliiniin iligki yonetiminin catisi
altinda basladigini; bu roliin icinde iliskiler dogrultusunda amaglarin gelistirilmesi ve
amaglarin gerceklestirilmesi icin iletisimin bir ara¢ olarak kullanilmasi gerektigini

belirtmektedirler.®

B. Iliski Yonetiminde fletisim Modelleri

[letisim siireglerinin isletme icinde ara¢ olarak kullanilabilmesi icin de oncelikle
iletisim modellerinin dogru planlanmasi1 gerekmektedir. Iletisim calismalarina temel
olan ilk modeller Lasswell, Shannon ve Weaver tarafindan gelistirilmistir. Amerikali
siyaset bilimci Harold D. Lasswell, 1948 yilinda “The Communication Of Ideas” adli

13

eserinde iinli “ Kim, neyi, hangi kanaldan, kime, hangi etkiyle” soyler formiiliini
ortaya atmaktadir. Kim sorusu ile ilgili arastirmalar iletisimcinin/ gdndericinin
toplumsal ve kisisel oOzellikleri, giivenirligi, inanilirhigi, gibi konular {izerinde

durmaktadir.”

% John A. Ledingham, Stephen D. Bruning, “ Longitudinal Study of Organization — Public
Relationship Dimensions: Defining the Role of Communication in the Practice of Relationship
Management, ,Public Relations as Relationship Management, Eds John A. Ledingman and Stephan
D. Bruning, Lawrance Erlbaum Ass., London, 2000, s.59.

7 Sermin Tekinalp, Ruhdan Uzun, Iletisim Arastirma ve Kuramlari, Beta basim A.S, Istanbul, 2006,
ss. 60-67.
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KiM NE HANGI KIME HANGI
DiYOR KANAL ETKILERLE
- —» —» —»
Kontrol Icerik Medya Izleyici Etki
Calismalari Analizi Analizi Analizi Arastirmalar

Sekil 5: Lasswell Modelinde Arastirma Alanlari

Kaynak: Sermin Tekinalp ve Ruhdan Uzun, Iletisim Arastirma ve Kuramlari, Beta basim A.S,
Istanbul, 2006,s. 62

Braddock, Lasswell’in sundugu bes faktorden daha fazla 6genin séz konusu
oldugunu soylemektedir. Kendi modelinde iletisim eylemine iki yon daha eklemektedir.
Bunlar, iletisimin hangi kosullar altinda gonderildigi ve ileticinin hangi amagla bir

seyler s(tiyledigidir.71

Shannon “genel bir iletisim sistemi” semasi onermektedir. Ona gore iletisimin

sorunu, “bir noktada secilmig olan bir iletiyi bir baska noktada aynen ya da yaklasik

olarak yeniden iiretmektir.”"

Enformasyon Iletici Alict Hedef

»

Y

Giiriilti
Kaynagi

Sekil 6: Shannon ve Weaver Modeli
Kaynak: Denis McQuil ve Sven Windahl’dan ceviren Konca Yumlu, fletisim Modelleri —Kitle Tletisim
Calismalarinda, 1mge Kitabevi, Ankara, 2005, s.31

Shannon ve Weaver modelinde, siirecin ilk 6gesi enformasyon kaynagidir. Bir
sonraki asamada, ileti verici tarafindan sinyal haline getirilmektedir. Bu sinyallerin

alictya giden kanalin 6zeliklerine uygun hale getirilmesi gerekmektedir. Alici ise, aldig

! Denis McQuil, Sven Windahl’dan ceviren Konca Yumlu, Tletisim Modelleri —Kitle fletisim
Calismalarinda, Imge Kitabevi, Ankara, 2005, s.28.

2 Michele Mattelart’ dan ceviren Merih Zillioglu, iletisim Kuramlar1 Tarihi, {letisim
Yayinlari, Istanbul, 2003, s. 47.
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sinyallerden iletiyi yeniden yapilandirmakta daha sonra alinan ileti hedefe

ulasmaktadlr.73

DeFleur, Shannon ve Weaver modeline kaynagin geri besleme tepkilerini nasil
aldigim1 gostermek iizere bir dizi bilesken daha eklemektedir. Boylelikle kaynagin
hedefe ulasacak daha etkili bir iletisim bi¢imi adapte etmesini saglamaktadir. Bu durum,
anlamlar arasinda bir uyuma erisme olanagini arttirmaktadir. Shannon ve Weaver
modeli boylece énemli bir bicimde desteklenmis olmaktadir.”* Calismanin temel konusu
yonetici- calisan arasindaki iliskiler oldugundan bu model dikkate alinmaktadir. Ancak
iletisim 1iliskisinin dinamiklerini aciklayan Newcomb modeli, Osgood & Schramm
fletisim Modeli, Gerbner iletisim modeli gibi bircok model de bulunmaktadir. Bu

modeller ¢alismada incelenmemektedir.

Ayrica bu caligmanin alt yapisinin olusturulmasinda David K. Berlo tarafindan
sunulan iletisim siireci modeli— Kaynak, Mesaj, Kanal, Alici- (SMCR) kullanilmaktadir.
Berlo’ya gore, iletisim siirecinde etkinligin saglanmasinda en 6nemli faktor kaynak ve
alic1 arasindaki iliskidir. {letisimde bulunan kaynak ve alicinin kisisel 6zellikleri, genel

yetenekleri, iletisim becerisinin diizeyi iletisimin basarisini etkilemektedir.”

3 Sermin Tekinalp, Ruhdan Uzun, a.g.e, s.64.

4 Denis McQuil, Sven Windahl’dan ¢eviren Konca Yumlu, a.g.e, s.32.

> Demet Giriiz, Aysen Temel Eginli, Kisilerarasi fletisim: Bilgiler, Etkiler, Engeller, Nobel Yayin
dagitim, Ankara, Kasim, 2008,s. 43.
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S M C R
Source Message Channel Receiver
Kaynak Mesaj Kanal Alict
[letisim Beceriler Ogeler Gormek Iletisim Becerileri
Tutumlar Yap1 Duymak Tutumlar
Bilgi/ deneyim Icerik Dokunmak Bilgi/deneyim
Sosyal Sistem Davranig Koklamak Sosyal Sistem
Kiiltiir Kod Tatmak Kiiltiir

Tablo 3: Berlo’nun SCMR Modeli

Kaynak: T. Dean Thomlison, “An interpersonal Primer with Implications for Public Relations”, Public
Relations as Relationship Management, Eds John A. Ledingman and Stephan D. Bruning, Lawrance
Erlbaum Ass., London, 2000,s. 181

DeFleur, Shannon ve Weaver modeli ve Berlo’'nun SCMR modeli birlikte ele
alindiginda, enformasyon kaynagi yoneticidir. Yoneticinin tutum ve davraniglari, bilgi
ve deneyimi, dinleme ve empati yetenegi iligki yonetim siirecinin baslangi¢c asamasinda
onemlidir. Modelde alic1 konumunda ¢alisan bulunmaktadir. Yine ¢alisanin tutum ve
davranmiglari, bilgi diizeyi, egitimi, kiiltiirii de siirecin devamin etkilemektedir.
Yoneticiden gelen bilgiler, duyurular, talimatlar kisaca tiim mesajlar kodlanarak farkli
iletisim araclar1 araciligiyla calisgana ulasmaktadir. Bu iletisim araglart mesajlarin
icerigine gore yiiz yiize iletisim, yazili iletisim, telefon ile iletigsim, sozsiiz iletisim
olarak degismektedir. Calisandan alinan geri bildirim de yOneticinin departman
yonetimini etkilemektedir. Ancak mesajlarin anlagilmasini, yonetici veya c¢alisan
tarafindan gonderilmesini, iletisimin islemesini engelleyen giiriiltii unsurlarin1 da
ortadan kaldirmak gerekmektedir. Calisanin yoneticisine giiven ve baglilik duymasi da
iliski yOnetiminin basarisim1 etkileyebilmekte, siire¢ daha hizli ilerleyebilmektedir.
Boylece yonetici- calisan arasindaki iliskinin giiglii olmasi da calisanlarin

memnuniyetine olumlu katkilar saglamaktadir.
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C. Iliski Yonetiminde iletisim Siireci

Modeller, ilgili olduklar1 konuyu daha iyi aciklayabilmek i¢in kullanilmaktadir.
Modeller birbirleriyle ilgili 6geleri ve bunlarin karsilikli iligki ve etkilesimlerini
icermektedir. Iletisim modellerindeki iletisim siireclerinin temel ogeleri ve bunlar
arasindaki iliskilerin daha iyi anlagilabilmesi i¢cin 6gelerin agiklanmasi gerekmektedir.
Bu 6geler; kaynak/verici, mesajin hedefi (alic1), mesaj/ileti, mesaj1 ileten ortam( kanal),

mesajin alic1 tarafindan alinip alinmadigini gosteren geri beslemeden olugmaktadir.
Bu bes 6genin belirledigi zellikler su sekildedir:®
e {letisimi kaynak baslatmaktadir.

* Mesajlart kaynak/verici se¢mektedir: Iletisim, verici ya da kaynagin verecegi
mesajla baslayacagi i¢in bu konuda iletisimi ilk baglatan, mesajlara anlamlar

yiikleyen kaynak, vericidir.

e lletisim kanali; iletisimin hangi ortamlarda aktarilacag: hususunu verici/ kaynak
belirlemektedir. Bu belirlemede onu smirlayan hedefin 6zellikleridir. Bir bagka

deyisle alicinin bu kanallara ne denli ulagabilme olanaginin oldugu hususudur.
e Mesajin verilebildigi zamani verici/kaynak belirlemektedir.

e fletisimin amacina ulasip ulasmadigin1 geri beslemenin gelmesi belirlemektedir.
Tam iletisim, verilen mesajin, alici tarafindan tam olarak alinmasi ve anlagilmasi

ile gerceklesmektedir.
1. Kaynak

Siire¢ agisindan iletisim daha once de belirtildigi tizere bilgi, duygu, diisiince ve
tutumlarin ortak simgelerle degis tokus edilmesidir. Bu siireci baglatan kisi, grup ya da
kurulugsa kaynak adi verilmektedir. Kaynak aktarmak istedigi duygu, diisiince ve
davramisi kelimeler, sekiller, isaretler ya da semboller kullanarak mesaj haline

getirmektedir.

Mesaj haline getirme islemine kodlama adi verilmektedir. Kodlanan mesajlar

kaynak tarafindan bir ara¢ ya da yontem yardimi ile alicinin duyu organlarindan en az

7 Aysel Aziz, a.g.e, s.7.
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birine iletilmektedir. Kaynak ve alicinin karsilikli olarak birbirlerinin farkinda olmalart

karsilikli iletisimin baslamasia sebep olmaktadir. Etkin iletisim, kaynak ve alicinin

mesaja ayni anlami verdikleri zaman saglanmaktadir. Alicinin algilayamadigi mesaj,

alic1 icin sadece bir giiriiltiidiir.”’

Mesaj sunumu yoluyla hedef kitleyi etkileme amaci giiden kaynak, kanaat,

tutum ve davramslarin degistirilmesinde birinci derecede rol oynamaktadir. ikna

olaymmin gerceklesmesi icin kaynagin bir takim 6zellikler tasimasi gerekmektedir.”® Bu

ozellikler su sekilde ozetlenebilmektedir.”

Giivenilirlik: Tletisimi baslatan kisinin mesajin dikkate alinabilmesi
giivenilirlik 6zelligi ile ilgilidir. {letisim kaynaginin etkileyici olabilmesi icin
miimkiin oldugunca konusunda bilgili olmali ve herhangi bir c¢ikar
gozetmeksizin konuyu dogru olarak aktarmalidir. Kaynagin hedefi ikna
edebilmesinin, inandirabilmesinin en onemli sart1 giivenilirliktir. Bu noktada

giivenilirlik diiriistliik 6zelligini de icermektedir.

Iletisim becerisi: Mesaj sozle iletiliginde, iyi soyleyis, sozciik zenginligi ve
uyumlu soz dizimi iletisim becerisinde onemli olmaktadir. Mesaj, iletisim
arac1 kullanilarak iletildiginde ise; hangi aracin kullanilacagi, araca uygun

mesajin kodlanmasi gibi faktorler etkilidir.

Sevilmek: Tletisim kaynaginin sevilen biri olmasi ilettigi mesajlarin daha cok

benimsenmesinde etkili olabilmektedir.

Saygmnlik: Alicinin kaynaga saygi gostermesi ile kaynagin profesyonelligi

arasinda dogrudan bir iliski bulunmaktadir.

Kaynagin fiziki goriiniimii: Kisinin fizik yapistyla, kilik kiyafeti bir biitiin
olarak algilanmaktadir. Diizgiin bir kiyafet kaynagin kendisine duydugu
giivenin ve aym1 zamanda karsisindaki hedefe gosterdigi Ozenin de bir

gostergesidir.

" frfan Misirli, Genel iletisim, Detay Yayincilik, Ankara,2003,s. 2.
8 Ahmet Yatkin, Halkla iliskiler ve iletisim, Nobel Yayim Dagitim, Ankara, 2003, s. 46.
" Demet Giiriiz, Aysen Temel Eginli, Kasim 2008, a.g.e, ss. 9-11.
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Tutumlar: Tletisim siirecinde kaynagin Kkisiligi iletisimin en ©nemli
etkileyicisidir.  Kisilik, kaynagin iletisimi kendisine 0©zgii big¢imde
olusturulmasina neden olmaktadir. Toplumsal norm ve degerler, dogrudan

iletisim siirecine yansimaktadir.

Empati yetenegi: Empati mesajin etkinligi tizerinde rol oynayan énemli bir
unsurdur. Empati konusu iletisim becerileri bagligr altinda detayli olarak

incelenmektedir.

Egitim seviyesi: KaynaZin egitim seviyesi, mesajlarin olusturulmasinda,
sunulmasinda ve hedef kitleden gelen mesajlarin degerlendirilmesinde

Oonemli bir etkiye sahiptir.

Cevresel, toplumsal ve kiiltiirel ogeler: Kisilerin kendi cevresel, toplumsal,

ekonomik ve kiiltiirel durumlari iletisimlerini etkilemektedir.

2. Mesaj

Mesaj, kaynak ve alic1 arasinda iletisimin gerceklesmesini saglayan, kaynak ve

alict icin aynm1 anlami tagiyan ve alici i¢in bir uyaran olarak islev goreni sembollerdir.

Semboller duygu, diisiince ve tutumlar1 igermektedir. Sembollerin tek baslarina

anlamlar1 bulunmamaktadir. Sembollere kaynak ve alici anlam yiiklemektedir. Kaynak

mesaja 0zel bir anlam vermektedir. Orijinal anlam ve algilanan mesaj arasindaki fark ne

kadar biiyiik olursa, iletisim de o kadar zayiflar ve anlamda sapmalar olabilmektedir.

Mesajin etkin iletigsimi saglayabilmesi, baska bir deyisle, hedefin olumlu geri

bildirimde bulunabilmesi i¢in, tagimasi1 gereken bazi sartlar bulunmaktadir. Bu sartlar: 80

Hedefin, bilgi, diisiince ve deneyimlerine uygunlugu,
Hedefin tutum, inan¢ ve deger yargilarina uygunlugu,
Hedefin ihtiyag, istek ve amaglarin uygunlugu,

Hedefin ilgi alanlarina uygunlugu

%0 Hasan Tutar, Orgiitsel iletisim, Seckin Yayincilik, Ankara, 2009, s. 57.
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e Hedefin toplum icindeki rollerine ve konumuna uygunlugu olarak

siralanmaktadir.

Mesajin ozelligine gore iletisim cesitlenmektedir. S6z konusu olan cesitlilige

gore mesajin tasimasi gereken Ozellikler vardir. Bu 6zellikler; mesajin anlasilir ve agik

olmasi, mesajin dogru zamanda iletilmesi, mesajin uygun kanali izlemelisi ve mesajin

kaynak ve alic1 arasinda kalmasidir.*’

Mesaj anlagilir olmalidir: Mesajlar sozel ve sozel olmayan mesajlar seklindedir.
Her iki tiir icinde secilen mesaj tiirii alicinin anlayacag: sekilde kodlanmaktadir.
Anlagilirlik, kaynak ve alicinin deneyimine, kiiltiiriine, demografik 6zelliklerine

baghdir.

Mesajlar agik olmalidir: Kaynak, alicidan ne bekledigini, ne istedigini net bir
sekilde belirtmelidir. Alicimin kim oldugu, ne yapmasi1 gerektigi mesajin

iceriginde yer almaktadir.

Mesaj dogru zamanda iletilmelidir: Mesajlar acik ve anlasilir olabilir ancak
dogru zamanda iletilmezse iletisim gerceklesmemektedir. Ayrica alicinin da

beklenen davranisi gerceklestirmesi de belirli bir zamana bagli olabilmektedir.

Mesaj uygun kanali izlemelidir: Mesaj alicitya uygun iletisim agin izleyerek
gitmelidir. Aksi takdirde mesaj etkinligini kaybetmekte, alici ve kaynak

arasindaki iliskiyi olumsuz etkilemektedir.

Mesaj, kaynak ve alict arasinda kalmalidir: Mesaj, kaynaktan alictya ulagincaya
kadar bir¢ok kisi ve/veya faktor tarafindan etkilenebilmektedir. Mesaja
eklemeler veya cikarmalar yapilabilmektedir. Bu da kaynagin alicidan istemis
oldugu davranisi etkilemektedir. Beklenmeyen bir davranisg

gerceklesebilmektedir.

Kaynaktan aliciya gonderilen mesajlar degisik sekillerde olmaktadir. Gonderilen

mesaj bir grafik, resim olabilecegi gibi; jest, mimik, durus, gbéz temas1 da

8 {lhan Erdogan, Isletmelerde Davrams, Istanbul Universitesi Yayinlari, Istanbul, 1983, ss. 289-290.
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olabilmektedir. Onemli olan mesajin yukarida verilen ozellikler dogrultusunda aliciya

gonderilmesidir.
3. Kanal

Kanal, iletisim siirecinde kaynaktan aliciya mesajin iletilmesini saglayan yoldur.
Kanal; fiziksel (yliz ifadeleri, bedenimiz, jestler, mimikler), teknik (telefon, internet,

televizyon) ya da toplumsal ( gazeteler, okullar vb.) olabilmektedir.

Isletmelerde iletisim kanallar1 bicimsel ve bicimsel olmayan iletisim kanallari
olarak ikiye ayrilmaktadir. Bigimsel iletisim kanallari; emir komuta zinciri,
oneri/sikayet kutusu, isletme toplantilanidir. Bigimsel olmayan iletisim kanallari ise
dedikodu, sirket dis1 gruplasmalaridir. Caligmanin iletisim tiirleri boliimiinde bu konu

daha detayl olarak verilmektedir.
4. Alicr

Alicy, iletisim siirecinde kaynaktan mesajlar1 alip, yorumlayan, koduna acan
kisidir. Iletisimin gerceklesmesi icin aliciya ihtiyac bulunmaktadir. iletisim etkin
olabilmesi i¢in hem kaynagin hem de alicinin mesaja verdikleri anlamin ayni olmasi
gerekmektedir. Kaynakta oldugu gibi alicinin da egitim ve kiiltiir diizeyi, daha onceki
yasantisinda edindigi bilgiler, icinde bulundugu ortam, iletisim becerisi mesaji
algilamasint etkilemektedir. Alicinin mesaji sadece almasi yeterli degildir. Alicinin
mesaji anlamasi, kabul etmesi ve davramis haline getirmesi ve bunun ig¢in iyi bir

dinleyici olmas1 gerekmektedir.

Etkin bir iletisimin gerceklesmesi i¢in alicida bazi Ozellikler bulunmaktadir.
Bunlar; alicinin mesaji almak i¢in istekli olmasi, algilayabilmesi ve mesaji davranis
veya tutum haline getirebilmesi, mesaja kars1 objektif olmalisi, 6n yargili olmamasidir.
Deger yargilar ve inanclar1 algilamasini etkilememelidir. Alict mesaj1 algilayabilecek

bilgi birikimine sahip olmali ve geri bildirimde bulunabilmelidir.

Kaynak ve alicinin aymi diizlemde olmasi, alicinin davramig diizleminin kaynak

tarafindan bilinmesi ve mesajin alictya gore kodlanmasi i¢cin gerekmektedir. Ayrica,
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zaman zaman alict kaynak; kaynak ise alici durumuna gegmektedir. Bu nedenle alicinin

da kaynak olma 6zelligini tagimasi gerekmektedir.82
5. Geri bildirim

Alict mesaji aldiktan sonra kodu ¢ozmekte, mesaja anlamina iliskin tepkide
bulunmaktadir. Tepkisini tekrar kodlayarak ve bir kanal kullanarak kaynaga tekrar
gondermektedir. Mesajin tekrar kodlanarak geribildirimde bulunulmasi durumunda
kaynak alic1 roliine girmektedir. Bu dongiiye geribildirim denilmektedir.® Mesajin
anlasilmasi pozitif geribildirim, mesajin anlagilmamasi ise negatif geribildirimdir. Eger

geribildirim ne pozitif, ne negatif ise; belirsiz geribildirimdilr.84

Etkin bir iletisim, pozitif geri bildirim sayesinde kurulabilmektedir. Pozitif bir
geri bildirim iletisim siirecinde su anlama gelmektedir: mesaj alinmistir, mesaj
algilanmistir, mesaj dogru bir bicimde yorumlanmistir ve alici geri bildirim ig¢in

hazirdir.®

6. ileri bildirim

[leri bildirim, iletisimi baslatmadan dnce gonderilen ve asil mesaj hakkinda bilgi
veren mesajlardir. Bu mesajlarin iletisimin kanalin1 agcmak, mesajlar hakkinda bilgi
vermek ve kisileri haberdar etmek, taraflardan birinin mesaji kabul etmeyecegini ya da
negatif bir tepki verecegini belirtmek, bir degisikligi bildirmek gibi fonksiyonlar

bulunmaktadir.®®
7. Giiriltii

Giiriiltii, kaynagin gonderdigi mesaj ile alicimin aldig1 mesaj arasindaki farktir.®’
Giiriiltii genel olarak mesaji bozmakta ve alicinin mesajlar1 almasin1 engellemektedir.
fletisim siirecinde dikkati dagitan bir sesin gelmesi cevresel giiriiltiidiir. Sozciiklerin
yanlig kullanilmasi ise semantik giiriiltii, alicinin psikolojik nedenler dolayisiyla (gergin,

kizgin, 6n yargili gibi) mesajin alinmasinin engellenmesi psikolojik giiriiltii, iletisimde

82 Hasan Tutar, a.g.e, s. 65.

83 frfan Misirl, a.g.e, s.4.

84 Larry L. Barker, Communication, Prentice Hall, New Jersey, 1990, s. 12.

85 Hasan Tutar, a.g.e, s. 81.

8 Devito A. J oseph, The Interpersonal Communication Book, Pearson Education, U.S.A, 2004,s.15.

87 frfan Caglar, Sabiha Kilig, Genel iletisim, Nobel Yayin dagitim, Ankara, 20009, s. 8.

40



bulunan kisilerden kaynaklanan fiziksel rahatsizliklar (gérme bozukluklari, duyma

kaybi) fizyolojik giiriiltiidiir.
8. Ortak Deneyim/ Yasam Alam

“Kaynak ve alicimin ortak ozelliklere sahip olmasina, kiginin iletisim siirecindeki
iletisim yetenegini etkileyen deneyimlerin toplamina ortak deneyim alani denilmektedir.
Ortak deneyim alami; ortak tecriibe alani, ortak yasam alant olarak da ifade
edilmektedir.”®® Farkli egitim seviyesi veya kiiltiirel farkliliklar kaynak ve alic1 arasinda

iletisim problemleri yaratabilmektedir.
9. Ortam

Ortam, iletisimin gerceklestigi alandir.* Tletisimde birden fazla ortam
bulunmaktadir. Ornegin bir kisinin arkadaghk ortaminda yaptifi konusma ile is
yasaminda yaptigi konusma ortam nedeniyle farklilik gostermektedir. Bu nedenle

degisik ortamlar iletisimin ¢ergcevesini olusturmaktadir.

fletisim ortamin birbirleriyle etkilesime giren dért boyutu vardir: *° fletisimin
gerceklestigi ortam; fiziksel ortami, iletisim siirecindeki kiiltiirel unsurlar, kurallar,
inanclar; kiiltiirel ortami, kisilerin statiileri, rolleri, arkadaslik diizeyleri; sosyal ve
psikolojik ortami, iletisimin belirli bir zaman dilimi icerisinde ger¢eklesmesi de zaman

ortamini olusturmaktadir.

C. Iliski Yonetiminde fletisim Tiirleri

Barker, iletisimi alt1 kategoriye gore siniflandirmaktadir. Bunlar; sozlii ve sozsiiz
iletisim, yazil1 ve sozlii iletisim, resmi ve resmi olmayan iletisim, niyetli ve niyetli
olmayan iletisim, insan-bilgisayar iletisimi ve hayvanlarla olan iletisimdir.”" Misirh ise

genel olarak iletisim tiirlerini sozlii iletisim, yazili iletisim, s6zsiiz iletisim olmak iizere

8 Demet Giiriiz, Aysen Temel, a.g. e, Kasim, 2008, s. 20.

8 Richard L. Weaver, Understanding Interpersonal Communication, Harper Collins College
Publisher, U.S.A, 1996, s.20.

%0 Devito A. Joseph, a.g.e, ss. 18-19.

°! Larry L. Barker, a.g.e, ss. 5-9.
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iic grupta ele almaktadir.”” iletisimin psikoloji kapsaminda simiflandiriimast ise; kisi igi
iletisim, kisileraras1 iletisim, isletme ici iletisim ve kitle iletisimidir. 93 Zilhoglu
tarafindan yapilan siniflandirmaya gore iletisim; toplumsal iliskiler sistemi olarak, grup
iliskilerinin yapisina gore, kullanilan kodlara gore, kullanilan kanallara ve araglara gore,
zaman ve mekan boyutlarina gore bes farkli kategoride incelenmektedir.”
Goriilmektedir ki iletisim tiirlerinin pek c¢ok simiflandirmasi yapilmaktadir. Bu
calismada Zillioglu tarafindan yapilan simflandirmaya gore iletisim tiirleri

degerlendirilmektedir.

1. Toplumsal iliskiler Sistemi Olarak letisim

Bu siniflandirma igerisinde sadece kisilerarasi iletisim, grup iletisimi ve orgiitsel

iletisim caligmanin iceriginde kullanilmaktadir. Bu nedenle sadece iicii agiklanmaktadir.
a. Kisileraras: Iletisim

fletisim 6nce bireyin kendisi ile iletisimi ile baglamaktadir. Daha sonra isterse
cevresi ile iletisim kurmaktadir. Kisilerarasi iletisim; iki ya da daha fazla kisi arasinda
gerceklesen, kimsenin aract olmadigi, dogal, samimi ve acik bir iletisim bi¢imidir.
Kisileraras1 iligkiler insan iletisimi, insanlar arasi iletisim olarak da kullanilmaktadir.

Kisilerarasi iletisim bir etkilesim siirecidir.”

lletisim etkinliginin, Kkisileraras1 sayilmas1 icin ii¢ faktor bulunmasi

gerekmektedir. Bunlar;96

e Kisilerarasi iletisimde taraflar, belli bir yakinlik icinde yiiz yiize iletisim icinde

olmalidir.
e Taraflar arasinda tek yonlii degil, ¢ift yonlii iletisim, mesaj alig- verisi olmalidir.

e So6z konusu mesajlar, sozlii ve sozsiiz nitelikte olmalidir.

2jrfan Misirly, a.g.e, s. 11.

%3 Ustiin Dokmen, a.g.e.,s. 21.

% Merih Zillioglu, a.g.e, s. 20.

% Demet Giiriiz, Aysen Temel Eginli, a.g.e, Kasim, 2008, ss. 50-51.
% Ustiin Dokmen, a.g.es.23.
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b. Grup iletisimi

Organizasyonlarda gruplar arasindaki veya grup iiyeleri arasindaki uyumlulugu
saglayan faktor iletisimdir. Grup iletisimini; grup biiyiikligl ve statii, grup yapisi, grup

olusumu, grubun fiziksel ¢aligma ortami etkilemektedir.”’

Grup iletisiminde grup iiyeleri diislincelerini diger {iiyeler ile paylasarak
iletisimde bulunmaktadirlar. Grup icerisinde iletisiminin etkinligini arttirmak i¢in grup
iyelerinin; soyleyeceklerini agizlarinda gevelememeleri, aciklamada bulunulurken tiim
grubu i¢ine alacak sekilde agiklama yapmalari, tiim tdyelerin anlayacag dilde

konugmalart gerekmektedir.98
¢ Orgiitsel iletisim

Orgiitsel iletisim, isletmenin isleyisini saglamak, isletmeyi hedeflerine
ulagtirmak i¢in isletme i¢inde ve disinda gerekli iliskileri kurmak igin yapilan
iletisimdir. Orgiitsel iletisim, isletme icinde departmanlar arasi bilgi alisverisinin
gerceklesmesi icin gerekli iliskilerin kurulmasim saglamaktadir. Orgiitsel iletisim ayni
zamanda isletmenin halkla iliskiler faaliyetlerini, dis miisterileriyle iliskilerini
kapsamaktadir. Isletme bir sistem olarak diisiiniildiigiinde orgiitsel iletisim sistemin

saglikli calismasi i¢in gerekmektedir.

Orgiitsel iletisim, isletmenin benimsedigi ve yiiriittiigii yonetim biciminden,
calisana bakis acisindan, dikkate aldigi degerlerden biiyilk oranda etkilenmektedir.
Orgiitsel iletisim; orgiit kiiltiirii, felsefesi, hedef kitlesine yonelik davranis kaliplar gibi
noktalar1 yansitmaktadir. Orgiitsel iletisim, isletme de i¢c miisterilere yonelik orgiit
kiiltiirii, orgiitiin degerleri, orgiitiin felsefesinin aktarilmasi islevlerini yerine getirirken,
dis miisterilere de igletmenin kim oldugu, faaliyet planlari, vizyonu, misyonu gibi temel

noktalar1 da yansitmaktadir.”

Isletme icindeki hiyerarsik yapidan kaynaklanan yetki farkliliklari, Kkiiltiir

farkliliklari, geri beslemenin olmamasi, alicinin motivasyon eksikligi ve ilgisizligi,

°7 Hasan Tutar, a.g.e, s.99.

%8 Larry Barker, a.g.e, s. 184 .

% Miige Elden, Sinem Yeygel, Kurumsal Reklamin Anlattiklari, Beta Basim Yayin, Istanbul, 2006,
s.237.
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elektronik iletisimden kaynaklanan sorunlar, giiven eksikligi, grup iiyelerine gereginden

fazla bilgi yiiklemesi, orgiitsel hatalar, fiziksel kosullar ve kisisel farkliliklar orgiitsel

iletisimi etkilemektedir.'®

Isletmenin isleyisi ve yonetim bicimleri baglaminda orgiitsel iletisimin

fonksiyonlar1 asagidaki gibi siralanabilmektedir.'”!

Orgiitsel iletisim, orgiitsel politika ve kararlarin ¢alisanlara duyurulmasi ile
calisan-isletme arasindaki iliskileri giiclendirir. Isletmenin hedefleri, iicret
sistemi, sosyal haklar vb konularda calisanlarin bilgilendirilmesini, isletmenin

taninmasini saglamaktadir.

Calisanlarin  yeni  teknolojilere  ve  yeni  anlayiglara  uyumlarin

kolaylastirmaktadir.

Isletmenin faaliyet alanma iliskin mevzuatin calisanlara duyurulmas: ile

olusabilecek hatalar 6nlenmeye ¢alisiimaktadir.

Isletmeye yonelik tutumlarin yonlendirilmesi ve calisanlarin isletmenin

hedeflerini kabullenmesinde orgiitsel iletisimin 6nemi biiyiiktiir.
Isletmenin dis cevreye tanittmini saglamaktadir.

Ikramiyeler, egitimler, iicret artislar1 vb konularn calisanlara duyulmasi ile

calisanlarin motivasyonu artmaktadir.

Orgiitsel iletisim, isletmede calisanlar1 ve departmanlari birbirine baglayan bir

alt sistemdir. Boylece isletmede koordinasyon saglanmaktadir.

Isletmede faaliyetlerin devam etmesi, problemlerin ¢oziimii, yaratict giiciin

olusmasi orgiitsel iletisim ile gerceklesmektedir.

Orgiitsel iletisim, dis diinya ile isletme arasinda bilgi alisverisini saglamaktadur.
Boylece isletme degisen cevre ve rekabet kosullann hakkinda bilgi

edinebilmektedir.

100 Hatil Can, Organizasyon ve Yonetim, Siyasal Kitabevi, Ankara, 1999,s. 266.
10! Tarik Solmus, Is Yasamimda Duygular ve Kisilerarasi Iletisim, Beta Basim Yayin, Istanbul, 2004,
ss. 124-126.
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o Orgiitsel iletisim, isletme yonetiminin 6nemli bir aracidir.

Orgiitsel iletisim, bir yonetim araci olmas1 sebebiyle yonetim fonksiyonlarinin
isleyisinde, igletmenin calisanlar1 arasinda isbirligi saglanmasinda ve calisanlarin
motivasyonunda etkin rol oynamaktadir. Bunun icin de isletme de orgiitsel iletisimin

isleyisi iki farkl bicimde gerceklesmektedir.

Isletme icinde orgiitsel iletisim yapisal isleyisi ve mesajin akis yonii agisindan
ikiye ayrilmaktadir. Yapisal isleyisi bakimindan iletisim; bicimsel (formel) ve dogal
(informel) iletisimden olusmaktadir. Isletmede hiyerarsik yetki yapisiyla iliskili olarak
bicimlendirilen iletigim sisteminde mesajlar ii¢c yonde akmaktadir. Bunlar; dikey, yatay
ve capraz iletisimdir.'”® Bu konu ile ilgili detayh bilgi “grup iliskilerinin yapisina gore”

konusu igerisinde agiklanmaktadir.

Orgiitsel iletisimin Oneminin artmasina sebep olan faktorler su  sekilde

siralanmaktadr.'®
e Uriin yasam egrisinin sahip oldugu ivme,
e Ogzellestirme programlari,
e Serbest ticaretin gelismesi,
e Kar amaci giitmeyen sektorlerde ve genel piyasada artan rekabet,
e Hizmet sektoriinde artan rekabet,
e Kiiresellesme ve serbest ticaret alaninin ortaya ¢cikmast,
® Yiiksek nitelikli calisanlarin eksikligi,
o isletmelerin sosyal sorumluklar ile ilgili toplumun beklentileri,
e [sletmelerin birlesmesi, devir alinmasi, elden cikarilmasi gibi faktorler,

e Ulusal ve uluslararas: sinirlarin ortadan kalkmasidir.

192 Emel Bahar, Isletme Becerileri Grup Calismasi, Detay Yayincilik, Ankara, 2006, s. 38.
1% John M.T.Balmer , Edmand R.Gray, “Corporate Identity and Corporate Communications: Creating
a Competitive Advantage”, Industrial and Commercial Training, 2000, Vol:32, No.7, s.256.
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Yukaridaki maddelerde de goriilmektedir ki isletmelerde orgiitsel iletisim stirekli

gelistirilmek zorunda olan fonksiyondur.

Bu c¢alismanin temelini de orgiitsel iletisim olusturmaktadir. Ciinkii Orgiitlerin
etkinligi iizerinde rol oynayan 6nemli siireclerden biri iletisimdir. iletisim, yoneticinin is
yaptirmak icin kullandigi temel aragtir. Yonetici baskalarina is yaptirmak suretiyle
amaca ulagsmaya calisan kisidir ve onun basarist ve icinde calistigi orgiitiin etkinligi
iletisime baghdir'®. Isletme icinde kurulan ¢ok yonlii iletisim ag1, cahisanlarin rahatca
istleriyle tartisabilmelerine, c¢esitli Onerilerini aktarabilmelerine ve Orgiitle ilgili
konularda bilgi sahibi olabilmelerine imkan saglamaktadir. Bu durum calisanlara deger

s o i 105
verildigi izlenimi yaratmasi ag¢isindan Onem tagimaktadir.

Etkin bir Orgiitsel
iletisimde amaglanan; isletme igindeki iliskileri bir diizene sokmak, isletme iginde

caliganlarin orgiitiin amaglarin1 anlamasina ve benimsemesine yardim etmektir.

2. Kullamlan Kodlara Gére iletisim

Kullanilan kodlara gore iletisim tiirleri sozlii, yazili ve sozlii olmayan olmak
tizere lic bolime ayrilmaktadir. YoOnetici ve calisan arasindaki iligkinin nasil
gerceklestigi iliskinin etkinligi agisindan Onemlidir. Ciinkii isletme icerisinde sozlii
iletisimin, yazili iletisimin ve ozellikle sozsiiz iletisimin kullanim alanlar1 ¢ok farklidir.
Yoneticinin calisanina kars1 hangi iletisim tiiriinii nerede ve nasil kullanacagini bilmesi
gerekmektedir. Bazen yonetici s6z ile anlatamayacagi bir durumu, bir bakis ile ¢alisana
anlatarak iletisim kurabilmektedir. Ya da yazili bir emir ¢alisan i¢in motive edici bir
faktor olabilmektedir. Bu bdliimde bu {i¢ iletisim tiiriiniin 6zellikleri kisaca

anlatilmaktadir.

1% rfan Caglar, Sabiha Kilic, a.g.e, 5.48.
1057 Beril Vural, Kurum Kiiltiirii, {letisim Yayncilik, Istanbul,2003, s. 147.
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a. Sozlii Tletisim

Sozlii iletisim, dil unsurlar1 kullamilarak konusma ya da yazma yoluyla
gerceklesmektedir. Dil diistinme aracidir. Mesaj iletilirken sadece kullanilan sozciiklere

degil, ayn1 zamanda sOylenis bigimlerine de 6nem vermek gerekmektedir.

Sozlii iletigim, giinliik yasantimizda konugma dili olarak tanimlanmaktadur.'®
[liskinin anlam kazanmasim saglayan sozlii iletisim kurmamn amaclari; duygu ve
diisiinceleri paylasmak, birini bir konu hakkinda haberdar etmek, konu ile ilgili bilgi

vermek, ikna etmek, giizel vakit gecirmek ve eglenmektir.

Sozlii iletisim bicimlerinde jest ve mimikler, dil ve dil otesi anlamlar, kisiden
kisiye ve kiiltiirden kiiltiire degismektedir. Etkin bir iletisim i¢in dil ve dil 6tesi kadar,
iletisim yontemlerinin de basarili bir sekilde kullanilmasi gerekmektedir. Sozlii iletisim
kurmak bicimsel olmayan ve en yaygin kullanilan iletisim bigimidir. Aym1 zamanda
sempatik kanallar kullanilmaktadir.'”” Sézel iletisim, insan yasaminin uyku disinda

kalan siiresinin yaklasik dortte iigiinii kapsamaktadar.'®®

Sozlii iletisimde etkinlik bakimindan sesin 6nemi biiyiiktiir. Ses insanin i¢
diinyasini, duygularini, tutumunu yansitmaktadir. Ses tellerinin yalan sdyledigi andaki
zorlanmasi, dogal olmayan gereksiz ve diizensiz degisikligi kisiyi ele vermektedir. Ayni
zamanda kizginlik, mutluluk, kararlilik, tereddiit gibi duygular insanlarin sesinden
anlagilmaktadir. Mesajin aktarilmasinda sozciikler, beden dili ve ses gonderme
becerisinin tamamini olusturmaktadir. Ortalama olarak iletisimde kelimeler % 10, ses

tonu %30, beden dili % 60 rol oynamaktadir.'”

Sozel iletisim tarzi cogu zaman kisinin kendi tercihleri, kisiligi, yasam bi¢imi,
diinya goriisii, egitimi gibi faktorlerin etkisi ile olusabilmektedir. Sozel iletisim
tarzlarinin 6zellikleri su sekilde dzetlenebilmektedir.''”:

e  Dogrudan ve Dolayli Sozel iletisim tarzi: Sozel iletisimde bulunan kisinin

niyetini, istegini acik ve se¢ik bir bicimde anlatip anlatmamasi ile iliskilidir.

106 Ahmet Biilent Goksel, Nilay Basok Yurdakul, a.g.e, 70.

197 Hasan Tutar, a.g.e,s.89.

108 frfan Misirly, a.g.e, s 30.

19 Hasan Tutar, a.g.e, s. 88.

10 Demet Giiriiz, Aysen Temel, Kasim, 2008, a.g.e, ss. 110-116.
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Kisisel ve Baglamsal iletisim tarzi: Kisinin ben merkezli olarak, benlik

duygusunun agiklanmasina olanak taniyan bir ifade bicimidir.

Ayrintili ve Oz Sizel iletisim tarzi: Kisinin icinde bulundugu ortama, iletisim
kurduklar kisilere, zamana ve konuya bagl olarak degiskenlik gostermektedir.
Ayrintili sozel iletisim tarzi, genel olarak kisinin betimleyen, aciklayan,
tanimlayan bir ifade bicimidir. Oz sozel iletisim tarzi ise, kisinin konusma
sirasinda susmasi, eksik anlatimlarda bulunmasi, genel ifadeler kullanmasi

olarak agiklanmaktadir.

Aragsal ve Etkisel Sozel iletisim tarzi: Aragsal sozlil iletisim tarzi, genel olarak
kaynagin etkili oldugu ifade bicimidir. Sozel iletisimde konu karsilikli olarak
diyaloglarla anlam kazanmaktadir. Etkisel iletisim tarzinda ise, aliciya yonelen

ifadeler kullanilmaktadir.

Onaylayan ve Onaylamayan Sizel iletisim tarzi: Iletisim siirecinde karsisindaki
kiginin onemsenmesi ve degerli goriilmesi sonucunda soylediklerinin dikkate
deger oldugunun diisiiniilmesine dayanmaktadir. Onaylamayan iletisim tarz1 ise,

kiginin sdylediklerinin dikkate deger olmadigini ifade etmektedir.

Duslayan ve Ddhil Eden Sozel iletisim tarzi: Kisileraras: iletisimde kisinin
konugmalarin disinda kalmasi1 veya konusmaya dahil edilmesi ile ifade

edilmektedir.

Kendine ve Diger Kisilere Odakli Sozel iletisim tarzi: Iletisimde Kkisilerin

kendileri hakkindaki konulardan s6z etmesi ile ifade edilmektedir.

Destekleyici ve Savunucu iletisim tarzi: Kisiyi anlamaya odaklanan, gercekleri
anlamaya calisan, esit oldugunu hissettiren ifade sekli destekleyici sozel iletisim
tarzidir. Bu tarz iligkilerin giliclenmesini ve karsilikli anlayisin olugmasini

saglamaktadir.

Asagilayict iletisim tarzi: Asagilayicr iletisim tarzi giic oyunlar1 oynamak baskin

bir tavirla konusmaktir.
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o Elestirel iletisim tarzi: Kisilerin iletisim siirecinde cesitli yargilamalarda

bulunmasi ya da konu hakkinda elestiriler yapmasidir.
b. Yazihi fletisim

Yazili iletisim iletinin/mesajim yazili olarak yine sembollerle aktarilmasidir.
[letisimin olabilmesi icin okuma, yazma ve yazilan1 anlayabilme becerilerinin olmasi
gerekmektedir. Burada da yine “ temel dil varhgr” kullanilmaktadir.""" Yazili iletisimi
raporlar, memorandumlar, makaleler, elektronik mailler, basin bildirileri, i¢ yazigsmalar,
biiltenler, teklif mektuplari, mektuplar, formlar gibi cesitli yazili mesajlarn icermektedir.
Genelde hiyerarsik iletisim olarak adlandirilan bu tiir yazili iletisimde iistlerin mesajlart
astlara iletilmektedir. Cogunlukla tek yonlidiir.

Yazili iletisimin iki boyutu vardir: 12

1. Bireysel boyut: Yazili iletisimde birey alict konumundadir. Alicinin, yazili
tiriinii ¢ozebilme aliskanlhigi ve yeterliligi onceden kestirilebilmektedir. Mektup,

rapor, bireysel boyutta yazili iiriin tiirleridir.

2. Konumsal boyut: Alicinin bireysel degil, konumsal olarak hedef kabul edildigi
boyuttur. Hedef alicilarin (medyanin izler kitlesi, bir iiriiniin hedef kitlesi veya
belirli bir meslek grubunun iiyesi) yazili tiriinleri aym aligkanlik ve yeterlilik
diizeyinde c¢ozmesi olanakl degildir. Afis, biilten, formiiler, kitapgik, gazete,
dergi, reklam panosu vb. iletisim iiriinleri konumsal boyutlu yazili iiriin

turleridir.

Orgiitsel iletisimin icinde yazili iletisimin ©nemi; bilgi alaninda artan
uzmanlasma, faaliyetlerin her asamasinda aragtirmalarin Oneminin artmasi, orgiitsel
yapilarda yasanan biiyiik Olcekli gelismeler, yonetimin profesyonel bir alan olarak
gelismesi, ekonomik yap1 icerisinde bilgiye duyulan ihtiyag gibi faktorler sebebiyle

artmaktadir.'

i Aysel Aziz, a.g.e, s.12.
"2 Iker Bigakgt, a.g.e, s. 34.
3 Hasan Tutar, a.g.e, s.93.
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c.  Sozlii Olmayan iletisim

Sozciikler, iletisimin birincil araglaridir. So6zlii iletisimde kullanilan sézciikleri
destekleyen daha bircok 0ge bulunmaktadir. Bu 0gelere de ikincil mesajlar
denilmektedir. Sozsiiz iletisim kanallar1 ikincil mesaj kanallaridir. Iletisimde insan
bedeni cok onemli bir ileti aktarma aracidir. Jest, mimikler beden dilinin temel
ogeleridir. Insan yiiziiniin en konuskan 6gesi ise gbzlerdir.114 Sozsiiz iletisimin fiziksel
goriintis (ilk izlenim, sag, giyim tarzi, aksesuarlar), yiiz ve goz davranisi, beden
hareketleri ve jestler, ses davranisi, alan, dokunma, ¢cevre ve zaman gibi boyutlar

bulunmaktadir.''®

Insanlar, genellikle ii¢ bicimde sozsiiz iletisim kurarlar. Bunlarin birincisi,
mekan kullanimidir. Daha iist diizeyde olanlarin kullandiklar1 mekéanlar, statii, otorite
durumlarim gosterecek bicimde tasarlanmaktadir. Ikinci tiiriinii ise, beden dili olusturur.
Uciincii  unsuru ise, dil yoluyla betimlenmektedir. Betimlemede, mesajin asil

anlamlarinin yaninda, yan anlamlarinin da tizerinde durulmaktadir. e

Sozlii iletisim ile sozlii olmayan iletisim arasindaki iligki; sozsiiz iletisim sozli
iletisimin destekleyicisidir seklinde aciklanmaktadir. S6z ile yapilan bir iletisim sozsiiz
iletisimle giiclendirilebilmektedir. Ancak so0zsiiz iletisimin, sozlii iletisimin yerine
gecmemesi gerekmektedilr.117 Sozsiiz iletisim giindelik davraniglarimizin iginde yer
almaktadir. Bu nedenle farkinda olmadigimiz davranislar olabilmektedir. S6zel mesajlar
yalan igerse bile, sozel olmayan mesajlar, iletisim siirecinin dogruyu aktaran bi¢imi

olarak goriilmektedir.
d. Teknik iletisim

Kullanilan kodlara gore iletisim icerisine teknik iletisimde eklenebilmektedir.

Teknolojinin gelismesiyle iletisimin boyutu ve etkinligi de degismektedir. Caglar ve

" lker Bigakgt, a.g.e, s. 30.

'S Demet Giiriiz, Aysen Temel Eginli, Kasim, 2008, a.g.e. s.136.
16 Hasan Tutar, a.g.e, s. 91.

17 Aysel Aziz, a.g.e, s. 13.
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Kilig, teknik iletisimi; teknoloji aracihigi ile yapilan iletisim olarak a¢iklamaktadir.'™®

Mesajin ¢abuk iletilmesi, daha kolay geri bildirim alinmasi gibi yararlar bulunmaktadir.
3. Zaman ve Mekan Boyutlara Gore iletisim

Bu iletisim tiirli yiiz yiize iletisim ve uzaktan iletisim olarak iki grupta

incelenmektedir.

a.Yiiz yiize iletisim: Bu tiir iletisimde aninda geri bildirim bulunmaktadir. Bu da
inandiriciligr arttirmaktadir. Miilakatlar, is goriigmeleri buna 6rnek verilebilmektedir.

Yonetici- ¢calisan arasinda da kullanilmasi en fazla tercih edilen iletisim seklidir.

b.Uzaktan iletisim: Daha ¢ok kitle iletisim araclan ile yapilan iletisimdir.

Yonetici- ¢alisan arasindaki iliskide kullanimi pek tercih edilmemektedir.
4. Grup Iliskilerinin Yapisina Gore Tletisim

[ligki yonetimi karmasi icindeki agiklik bileseni bu bashk altinda
degerlendirilebilmektedir. Ciinkii ¢alisanlar arasindaki iligski ne kadar acgik ve anlasilir

olursa, iletisim de o kadar basarili olur.

a.Bicimsel olmayan (informal): Bu iletisim sekli genellikle dedikodu ve
sOylentilerden olugmaktadir. Yazili kurallar veya standartlar yoktur. Belli bir plan ve

amag¢ icermemekte ve kendiliginden meydan gelmektedir.

Dogal iletisim olarak da adlandirilan bu iletisim tiirli, zaman zaman bigimsel
iletisimi destekleyerek isletme amaclarina hizmet eden yaralar saglamaktadir. Dogal
iletisimin nedenlerinden birincisi, bigimsel iletisimdeki sorunlardir. Bi¢imsel iletisimin
iyi orgiitlenememesi, yetersiz isleyisi, resmi olusu, calisanlarin psikolojik ihtiyag¢larinin
karsilanamamasi1 bu sorunlara Ornektir. Ikincisi, mesajlarin filtrelenerek iletilmesidir.
Siirekli denetlenen bir mesaj, gonderenin iletisim ihtiyacini karsilamaya yetmemektedir.
Bu eksiklik de informal iletisim ile giderilemeye caligilmaktadir. Uciinciisii ise,
yoneticilerin davraniglanidir. Yoneticilerin tutum ve davraniglari, yonetim bicimini
ortaya koydugu gibi, iletisim bi¢imini de ortaya koymaktadur.119 Bicimsel olmayan

iletisimde calisanlar arasinda belirli bir statii ve hiyerarsik yapi1 olmaksizin, belli

"8 {rfan Caglar, Sabiha Kilic, a.g.e, 5.26.
19 Hasan Tutar, a.g.e, ss. 180-181.
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kurallara bagli kalmadan birbirleriyle iletisim kurmakta, isletmenin kiiltiirii, kurallari,

degerleri, politikalan ile ilgili bilgi aktariminda bulunmaktadirlar.

b.Bicimsel (formal): Isletmelerde hiyerarsik yetki yapisiyla ilgilidir. Isletmelerde
bilgi akisini saglayan kanallar igermektedir. Basaril1 biri igletme yonetiminde, iletisim
kanallarinin, bilgilerin serbestce ve bozulmadan dolasimina izin verecek bi¢imde, bir

sisteme gereksinim bulunmaktadir.'*’

Bicimsel orgiit yapisi, orgiitlenme siirecinde planlanarak kurulmaktadir. Isletme
calisanlar1 ve diger ilgililerce resmi olarak taninan bigcimsel yap1; mevkileri ve birimleri,
bunlarin hiyerarsik diizeylerini, aralarindaki iliskiyi ve iletisim kanallarim
yansitmaktadir. Bu yap1 igindeki her iiyenin digerlerinkinden farkli rolii ve statiisii
vardir. Bu farklilik iletisimlerinin de farklilasmasina yol a¢maktadir. Bigimsel yapi,
iyelerin davranislarina yon ve bicim vermektedir. Bigimsel orgiit yapisi, orgiitlerde

istikrar ve diizeni saglamaktadlr.121
Bicimsel iletisim yatay, dikey ve capraz olmak iizere ii¢ grupta incelenmektedir.

1. Dikey iletisim kanallari: Dikey iletisim, yukaridan asagiya iletisim ve

asagidan yukariya iletisim olmak iizere iki sekilde gerceklesmektedir.

®  Yukaridan asagiya dogru iletisim kanallari; isletme amaclarimin,
yoneticilerin emir ve is talimatlarinin, igletme prosediir ve politikalarinin, calisanlarin
performans degerlendirmelerinin, egitimlerin iist kademe yoOnetiminden alt kademe
calisanlarina aktarimimi saglayan kanallardir. Yukaridan asagiya iletisim kanallar ile

calisanlar isletme ile ilgili her tiirlti bilgiyi, nasil degerlendirildiklerini 6grenmektedir.

® Asagidan yukariya iletisim kanallari; ¢alisanlarin iist yonetim ile iliskilerini
kapsamaktadir. Bu iletisimde calisanlar isle ilgili veya 6zel problemlerini, Onerilerini,

istek ve sikayetlerini, ¢caligmalarini iistlerine aktarmaktadirlar.

2. Yatay iletisim kanallari; Organizasyon semasi tizerinde ayn1 kademede

olan yoneticiler, calisanlar veya departmanlar arasinda gerceklesen iletisimdir. Yatay

iletisim igletme icinde takim ruhunun olugmasim saglamaktadir.

120 {rfan Musirly, a.ges. 13.
121 Haluk Giirgen, Orgiitlerde iletisim Kalitesi, Der Yayinlari, Istanbul, 1997,s. 63.

52



3. Capraz iletisim kanallar; isletme icinde iletilen bilgilerin niteligi ile

ilgili olarak capraz (interaktif, karma, etkilesimli, diyagonal) bir yolun izlendigi bu tiir
iletisimle ifade edilen, farkli birimlerde calisan kisilerle, farkli birimlerin uzman ve
yoneticileri arasinda gerceklestirilen iletisimdir. Bu iletisimde sistem araya girebilecek

122

gereksiz mesajlardan kurtulmaktadir.”™ Capraz iletisimin ¢ok fazla kullanilmas isletme

icinde yetki karmasasina yol agcabilmektedir.

Toplumun kullandigi iletisim tiirleri icerisinde ¢oktan aza dogru bir piramit

olusturulmaktadir. Piramidin basamaklari su sekilde ozetlenebilmketedir.'

Piramidin 1. basamaginda “i¢sel iletisim” vardir. Her insan kendi duygularini,
diisiincelerini igsel olarak dile getirmekte, analiz etmekte, yorumlamakta ve diger
iletisim tiirleri ile bildigi, 6grendigi, gozlemledigi iletileri de yine kendi duygulan ile
almakta, karsilamakta ve yorumlamaktadir. Insan siirekli i¢c diinyas: ile iletisim

kurmaktadir.

Piramidin 2. basamaginda “ kisilerarasi iletisim” vardir. Insan toplum icerisinde

giinliik yagamin siirdiirmek i¢in iletisimde bulunmaktadir.

Piramidin 3. basamagini, bireylerden olusan gruplarla, takimlarla yapilan
iletisim olusturmaktadir. Bu gruplar bireyin i¢inde bulundugu ortama, kendi sosyal ve

ekonomik statiisiine bagli olarak degismektedir.

Piramidin 4. basamagi kamusal iletisimdir. Yine birey, genis halk kitleleri ile

farkli iletisim amaglarimi gergeklestirmek icin iletisim kurmaktadir.

Piramidin 5. basamagm ise, kisinin is yasami oldugu varsayilarak, is
yasamindaki iletisimi “Orgiitsel iletisim” olusturmaktadir. Buradaki iletisim
yogunlugunu bireyin is yasamindaki konumu, isletme icerisinde iletisime duyulan

gereksinim belirlemektedir.

Piramidin 6. basamagini olusturan iletigim tiirii, “kitlesel iletisim”dir. Bu tiir
iletisim piramidin iistlerinde yer almasi1 gergcekci gibi goriinmese de, goreli olarak dogru

kabul edilmesi gerekmektedir.

122 Demet Giiriiz, Belma Giineri Flrlar, Miijde Ker Dinger, Gaye Ozdemir Yaylaci, Isil Karpat Aktuglu,
Halkla Iliskiler Yonetimi, Ege Universitesi fletisim Fakiiltesi Yayinlar1, {zmir, 2005, s. 46.
123 Aysel Aziz, a.g.e,s. 17.
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Piramidin tepesinde ise, “kiiltiirleraras1 iletisim” vardir. Kiiresellesen

diinyamizda toplumlarin birbirine gereksinimi oldugu bilinmektedir.

Bigcakcr’'nin ele aldig bir diger iletisim tiirii de simgesel iletisimdir. Simgesel
Iletisim; ozvarliksal anlaminin disinda farkli baglamlarda, farkli anlamlar tasiyan
gostergelerle yapilan iletisim tiirlidiir. GoOsterge; gosteren ve goOsterilen olarak
adlandirilan iki temel 6geden olugmaktadir. Gosteren, gostergenin fiziksel ya da
bicimsel gercekligidir. Ornegin: Mercedes marka bir otomobil, cesitli teknik malzeme
ve donanmmmin kullanilmasi sonucunda fiziksel varligi somutlastirilmis bir ulagim
aracidir. Ayni otomobilin, iilkemizde parasal giiciin getirdigi toplumsal prestijin ve
ayricaligin simgesi olmasi da gostergenin gosterilen 6g8esiyle aciklanabilmektedir.
Gosterilen, gostergenin zihinsel boyutudur. Gostergenin islerlik kazanmasi i¢in ona ayni
anlamu yiikleyen insanlarin olusturdugu toplumsal bir baglama gereksinim vardir. Aym
gostergeler, farkli toplumsal baglamlarda farkli anlamlara da gdnderme

yapabilmektedir.'**

D. iliski Yonetiminde iletisim Becerileri

[letisim, okuma, yazma, konusma ve dinleme olmak iizere dort temel beceri ile
gerceklesmektedir.'?. fletisim becerileri insanlarin sahip oldugu ancak herkesin farkh
olarak kullanabildigi becerilerdir.'*® Insanlarin dinleme becerileri, diisiinme becerileri,
konugma becerileri farklilik gostermektedir. Bu ¢calismada yonetici ve ¢alisan arasindaki
empati ve dinleme becerileri degerlendirilmektedir. Bu nedenle sadece dinleme ve
empati bashiklar detaylandirilmaktadir. Yoneticilerin konusma, yazma, okuma gibi

diger becerileri iletisim tiirleri altinda verilen ifadelerle analiz edilmektedir.

"2 lker Bigakgt, a.g.e., s.31.

125 Demet Giiriiz, Aysen Temel Eginli, Iletisim Becerileri: Anlamak, Anlatmak, Anlagsmak, Nobel
Yayin Dagitim, Ankara, Ocak, 2008, s. 253. )
126 Mustafa Durmaz, Kisilerarasi iletisim ve Motivasyon, Ege Universitesi Basimevi, Izmir, 2002, s. 14.
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1. Dinleme

Dinleme siireci, biligsel bir siirectir ve temelde denetimimiz altindadir.'”’
Dinleme, sozli ya da sozsiiz mesajlann  se¢gmek, onlarla ilgilenmek, onlar
anlamlandirmak, hatirlamak ve karsilik vermekten olusan bir siirec;tilr.128 Insanlar,
sorunlar1 ¢6zebilmek, baskalarin1 daha iyi anlamak, iliskileri giiclendirmek, bilgi sahibi
olmak ve baskalarimi cesaretlendirmek icin dinlemektedirler. Normal bir insanin 24
saatlik bir siirecteki iletisim etkinliklerinin %45’ini dinlemek, %30’unu konusmak,

%16’ s1m1 okumak ve %9’unu da yazmak olusturmaktadir.'*

Dinleme siireci alti asamada incelenmektedir. Siire¢ kaynaktan dinleyiciye
mesajin aktarilmast ile baglamaktadir. I¢ ve dis etkilerden gegen mesaj aliciya ulasmakta
ve alicinin ses dalgalarini almasi ile birlikte mesaj duyulmaya baslamaktadir. Bu siirecin
ilk asamasidur. Ikinci asamada, alic1 uyariy1 secerek algilamakta, bu da dikkat asamasi
olarak ifade edilmektedir. Sembollerin yorumlanmasi; anlama asamasini, sembollerin
hafizada kalmasi ve hafizadan cagrilmasi; hatirlama asamasini, mesajin kararinin
verilmesi; degerlendirme asamasim ve son olarak kaynaga geri bildirimde bulunulmasi

da; karsilik verme asamasini olu§turmaktad1r.13 0

Dinlemenin degisik tiirleri bulunmaktadir. Bunlardan birincisi goriiniiste
dinleme; kisinin dig goriiniisiiyle dinliyormus gibi yapmasi ama aslinda i¢ diinyasinin
farkli yerlerde olmasidir. Secerek dinleme; kisinin sadece kendi ilgi alanlarma giren
boliimleri dinlemesi, diger sOylenenleri dinlememesidir. Saplanmis dinleyiciler; siirekli
olarak duygusal tonu tasimak istemektedir. Savucunu dinleyiciler ise; ne duyarsa
duysunlar kendilerine saldirn kabul eder ve savunmaya geg¢mektedir. Tuzak kurucu
olarak tanimlanan dinleyiciler de dinledikleri bilgilerden yararlanarak karsisindaki kisiyi
zor duruma sokmak istemektedir. Son olarak yiizeysel dinleyenler; konusan kisinin

kullandig kelimelerin yiizeyinde kalip, asil anlami anlayamamaktadur.131

2" Merih Zillioglu, a.g.e.,s.276.

128 Demet Giiriiz, Aysen Temel Eginli, Ocak, 2008, a.g.e, s. 253.
129 Nicky Stanton, a.g.e.,ss.22-23.

130 Larry Barker, a.g.e, s. 48.

! Dogan Ciiceloglu, a.g.e, s. 168.
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Dinlemek, anlamaya yonelik goniillii bir cabadir. Aktif dinlemede siklikla
kullanilmas1 gereken geri bildirimin amaci iletisimde bulunulan kisiyi anlamaktir.

Bunun i¢in de kisilerin empati kavraminm bilmeleri gerekmektedir.

2. Empati

Empati baska bir deyisle duygu sezisi, psikolojik bir terim olarak, insanin, diger
insanlarin gercekligini nasil algiladiklar ve yorumladiklari, bu gerceklige iliskin kendi
goriisiinden vazge¢cmeksizin anlamasi olarak tanimlanmaktadir.'** “Bir kiginin kendisini
karsisindaki kisinin yerine koyarak onun bakis acisimi, duygularint ve diisiincelerini
anlamasti, hissetmesi ve ona bu anlayist ifade etmesi siireci olan empati, kiginin
kendisine degil karsi tarafa odakli oldugu bir egilimdir. Kisi empati kurarken, diger
kisileri anlamaya ve onlar gibi hissetmeye yonelmekte, o kisinin icinde bulundugu

duruma iliskin bir tepki gelistirmemektedir. »133

Empati tanim1 ili¢ temel 6geden olugmaktadir. Birincisi; empati kuracak Kkisi,
kendisini karsisindakinin yerine koymakta, olaylara onun bakis agisiyla bakmaktadir.
Bunu gerceklestirmek icin de empati kurmak istenilen kisinin roliine girmesi
gerekmektedir. Ikincisi; empati kurmak istenilen kisinin duygularin1 ve diisiincelerini
dogru anlamasi gerekmektedir. Bunun i¢in de empatinin iki temel bileseni olan bilissel
ve duygusal bilesenlerden soz edilmektedir. Empati kurmak istenilen kisinin roliine
girerek onun ne diisiindiigiinii anlamak biligsel nitelikli bir etkinlik, ne hissettiginin
aynisim hissetmek ise duygusal nitelikli bir etkinliktir. Uglinciisii; empati kuran kiginin

134

zihninde olusan empatik anlayisin ifade edilmesi gerekmektedir. " Empati, iletisimde

oldugumuz kisiye anlayisla ve 6zenle yaklasmay1 6ng6rmektedir.l3 >

Kisilerarasi iletisimde, empatik yaklasim ile diger kisinin ihtiyaclari, bakis acist
anlasilmakta, cevresi algilanmakta ve problemlerine ¢oziim bulunabilmektedir. Empatik
iletisimi giiclii olan bir kisi, diger kisinin bakis acisin1 anlayabilmektedir. Ama eger kisi

benmerkezci bir kisilie sahip ise diger kisilerin duygu ve diisiincelerini

"2 flker Bigakgt, a.g.e., s.39.

133 Demet Giiriiz, Aysen Temel Eginli, Ocak,2008, a.g.e. s.32.
13 Jstiin Dokmen, a.g.e, ss.135-137.
'3 {lker Bigaket, a.g.e., s.39.
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anlayamamaktadir. Empatik iletisim kisileri birbirlerine yakinlastirmakta, kisilerin
birbirlerini anlamasin1 da kolaylastirmaktadir. Boylece kisileraras1 giiven duygusu
geliserek iliskileri olumlu etkilemektedir. Bu nedenle, iliski yOnetiminde empati

kavrami degerlendirilmektedir.

E. (lliski Yonetiminde iletisim Araclari

Orgiitsel iletisim siirecinde mesajlarin iletilebilmesi icin bircok ara¢ ve ortam
bulunmaktadir. Bu siire¢ icerisinde araclarin ¢oklugu onemli degil, araclarin mesaji
anlasilir olarak en kisa sekilde iletmesi 6nemlidir. Orgiitler iletisim akisin1 saglayan
sozlii, yazili, gorsel ve isitsel, elektronik iletisim araclar1 kullanmaktadirlar. Bu araclarin

etkin kullanimu orgiit igindeki iligkileri de diizene sokmaktadir.

1.  Sozlii Tletisim Araclar

Sozlii iletisimin ana varligi dildir, bicimi ise konusmadir. So6zli iletisimde
mesajlarin iletimi icin zaman zaman araglar ve kanallar kullanilmaktadir."*® Sozlii

iletisim araclar telefon goriismeleri, konferanslar, sozlii emir ve duyurulardir.

2. Yazh lletisim Araclan

Yazili iletisim, yonetsel faaliyetlerin biiyiik bir kismin1 meydana getirmektedir.
Yazili iletisim, iletisim siirecinin isleyisinde 6nemli bir rol almaktadir. Ayrica yazili
iletisim hukuksal anlamda belge olmasi sebebiyle de resmi iliskilerde kullanilmaktadir.
Orgiit icindeki mesajlarin daha sonra kontrol edilebilmesi, ya da bilgi edinilmek iizere

kalic1 olarak diizenlenebilmesi i¢in yazili iletisim kullanilmaktadir.
Yazili iletisim araglarini su bagliklar altinda incelenmektedir."*’

e Yazih genelgeler ve belgeler: Yukaridan asagiya dikey iletisimin en 6nemli

araglart yazili genelgeler, emirler, duyurular ve benzeri belgeleridir.

136 Aysel Aziz, a.g.e, s.31.
137 Hasan Tutar, a.g.e. s.242.
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Raporlar: Arastirma ve calismalardan elde edilen bilgileri icermektedir.

Yazili yaym orgami: Kurum tarafindan hazirlanan biilten, dergi veya

gazetelerdir.

Brosiirler: Kuruslarin {iriinlerini tanitmak amaciyla iiriinlerin fiyat, model,

marka bilgilerinin yer aldig1 dokiimanlardir.

El kitaplar: Isletmenin ilgi alanlarimin, projelerinin aciklanmasi ve
anlatilmas1 amaciyla hazirlanmaktadir. isletme igi bagvurulacak bir kaynak

oldugu i¢in sade bir dilde yazilmas1 gerekmektedir.

Afisler, posterler, duvar tablolari: igerdikleri yazili ve resimli mesajlarla hem

calisanlar1 hem de miisterileri bilgilendirici, yonlendirici iletisim araglaridir.

[lan tahtalari: Bigimsel ve acik iletisimin gelistirilmesinin yam sira dogal

iletisimin denetlenebilmesi i¢in kullanilmaktadir.

Yilliklar: Isletmenin bir yil iginde yiiriittiigii faaliyetlerin anlatildig1 yazili bir

iletisim aracidir.

58



Yukaridan asagiya iletisim araclar:

Sozlii Yazih
. Kisisel onergeler . Yonergeler
. Aciklamalar, konferanslar . Mektuplar ve yazili notlar
. Komite toplantilari . Orgiit yayinlari ve bildiriler
. Telefon goriismeleri . Resimler, grafikler
. Sendikal faaliyetler . Ilan tahtas1 ve faaliyet raporu
. Gizli haberler . Sendikal yayinlar

Asagidan yukariya iletisim araclar:

Sozlii Yazih
. Soylesiler ve yiiz yiize rapor verme . Raporlar
U Gortigler ve diistinceler U Kisisel mektuplar
. Telefon goriismeleri . Anlasmalar
. Toplantilar ve konferanslar . Davranis ve bilgi arastirmalari
. Gizli bilgiler . Sendika yayinlari

Yatay iletisim araclar

Sozlii Yazih
° Aciklamalar, konferanslar, komite | e Mektuplar, yazili notlar,
toplantilar1, raporlar . Orgiit yayinlart
. Telefon goriigmeleri, orgiit ici iletisim | o Ilan tahtas1 ve biiyiik boy resimler
sistemleri, filmler . El kitab1 ve temel kitaplar
. Sendikal faaliyetler, sosyal isler . Yillik faaliyet raporu
° Gizli bilgiler o Sendika yayinlari

Tablo 4: Yukaridan Asagiya, Asagidan Yukariya ve Yatay Iletisim Araclan ve Yonleri

Kaynak: Dale Yoder s. 559°dan aktaran Hasan Tutar, Orgﬁtsel iletisim, Seckin Yayincilik, Ankara,
2009, s. 245

Tablo 4’de isletme icinde kullanilan s6zlii ve yazili iletisim araclarini
gosterilmektedir. Orgiitsel iletisimde kullanilan sozlii ve yazili iletisim araglar1 asagidan

yukariya, yukaridan asagiya, yatay iletisim bicimlerine gore degisebilmektedir.

Isletme igerisinde yazili ve sozlii iletisim araglarmin yani sira gorsel, gorsel-
isitsel ve elektronik iletisim kanallar1 da kullanilmaktadir. Gorsel iletisim kanallarina
ornek olarak projektor, tepegoz, slayt, fotograflar, krokiler, planlar, grafikler, modeller
ve filmler verilebilmektedir. Gorsel- isitsel iletisim araclari ise sesli filmler, televizyon,
radyodur. Ozellikle isletme icinde egitim faaliyetlerinde bu araglarin kullanimi yazili ve
sozlii araclarin tamamlayicisi olmaktadir. Isletmenin tanitim faaliyetlerinde de gorsel,
gorsel ve isitsel iletisim araglart kullanilmaktadir. Bunun yami sira isletme iginde
telefon, faks, internet, intranet, video konferans sistemi gibi elektronik iletisim arag¢lari

isletme ici iliski agim olumlu etkilemektedir.
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Isletme icinde herhangi bir aktiviteyi gerceklestirmek icin hangi tiir iletisim

aracindan yaralanacagina karar verirken bazi faktorleri goz Oniinde bulundurmak

gerekir. Bu faktorler su sekilde ozetlenebilir:'*®

Iv.

Mesajin niteligine uygun duyu organina hitap edecek dogru ara¢ ve yontem

secilmelidir.
Kullanilacak aracin hizi onemlidir.

Mesajin ulagmasi istenilen hedef iizerinde birakacagi etki yani yaratilmak

istenilen imaj diisiiniilmelidir.

Geri bildirim imkaninin varligi; ornegin, yiiz ylize iletisim geri bildirim

yoniinden en etkili yontemdir.

Gizli bilgilerin iletilmesi; bu dogrultuda bir mesaj iletilecekse herkesin
kolayca ulasabilecegi duyuru panolarnn yerine, kisiye 0zel gonderilecek

mektuplar basarili iletisim ara¢lart olmaktadir.
Mesajin yogunlugu ve miktarina gore iletisim araci secilmelidir.

Iletisimin maliyeti hesaplanarak yapilacak yarar-maliyet hesabr ile uygun bir

yontem kullanilmalidir.

CALISAN ILISKiLERi YONETIMi KAVRAMI

[liski yonetimi temelde, hem isletme i¢indeki calisanlar hem de isletme disindaki

diger gruplarla (6zellikle miisterilerle) olan iliskilerin bir sisteme oturtulmasini ve bu

gruplarin memnun edilmesini esas almaktadir.””® iliski yonetiminin isletme icinde

uygulanabilmesi i¢in iist yonetimin calisan iligkileri ve miisteri iliskileri konularinda

bilgili, egitimli ve deneyimli olmalar1 gerekmektedir. Giiniimiiz miisterilerinin siirekli

artan beklentileri yoneticilerin miisteri iligkileri konusunu daha fazla diisiinmelerine

neden olmaktadir. Miisterilerle siirekli iliski kuran ve miisteriler iizerinde olumlu ya da

138 Demet Giiriiz, , Belma Giineri Firlar, Miijde Ker Dinger, Gaye Ozdemir Yaylaci, Isil Karpat Aktuglu,
a.g.e, s.28.

139

Selen Dogan, a.g.e, s. 145.
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olumsuz etki yaratanlar, calisanlardir. Miisteri iligkilerine giden yolda calisan iliskileri
oldukg¢a 6nemli kilometre taglarin1 olusturmaktadir. Caligsanlarda, artik tatmin edilmesi
gereken miigteriler  statiisine  girerek isletmelerin i¢c  miisterileri  olarak

adlandirilmaktadir.

Bu boliimde ¢alisan iliskileri yonetiminin daha iyi anlasilabilmesi icin oncelikle

calisan iliskileri yonetiminin dnemi, yaklagimlar1 ve bilesenleri agiklanmaktadir.

A. Cahsan lliskileri Yonetiminin Tanim ve Onemi

Bilimsel yonetim yaklasimlarinin basi kabul edilen klasik yonetim yaklagiminin
en biiyiik eksikligi insan unsuruna gereken onemin verilmemesidir. 1930’lara kadar
klasik yonetim yaklagimi bakis agisiyla kavram ve arastirmalar gelistirilmektedir. Neo-
klasik yaklasim ya da davramigsal yaklasim olarak gecen akim ise klasik yonetim
yaklagimin eksik biraktigi insan unsurunu arastirma konusu yapmaktadir. Dolayisiyla
davramigsal yaklagimin ana fikri, bir organizasyon yapisi icinde insan faktoriinii
anlamak, onun yeteneklerinden yararlanmak, organizasyon ile insan arasindaki iligkileri

incelemektir. Bu yaklagim insan unsurunun tatmin olmasi boyutunu getirmektedir.140

Insan Iliskileri Yaklasimmin birinci 6nemli noktasi, isletmelerin temel ve en
onemli birlestirici 6gesinin “insan” olmasidir. Belirli bir goriis birligini yansitan ikinci
nokta ise; calisanla- iistlendikleri gorevleri, calisanla diger calisanlar, calisanla- iistleri,
calisan gruplari, ¢calisma kosullariyla tiretme yetenegi, psikolojik ve sosyo-psikolojik
etkenlerle bireysel ve toplu davranis arasinda iliski oldugu ve isletmelerin birer
“iligkiler karmagas:” niteligi tasidigidir. Uglincii nokta; sozii edilen ve isletmelerin
temelini olusturan biitiin iliskilerin “en uygun sekilde” diizenlenmesi sonucunda olusan,
calisanin moral ve doyumuyla verimlilik artis1 arasinda bir sebep-sonug iliskisinin
bulunmasidir. Dordiincii nokta, isletmelerin diizenli ve etkili bir sekilde faaliyetlerini

siirdiirebilmeleri icin gereken, iki asamali cabayla ilgilidir. Orgiitsel eylemin bu

140 Tamer Kocgel, a.g.e, s. 195 ve ss. 226-227.
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asamasinda, “bilgili ve anlayish” yoneticilerin “insanlart yonetme yetenekleri”

belirleyici 6nem kazanmaktadir. 1l

Insan iliskileri yonetim yaklasimini temel alarak isletmeler ¢alisanlarina degerli
olduklarin1  hissettirmek, onlarla iletisimi kurmak dolayisiyla iliskilerini
kuvvetlendirmeleri gerekmektedir. Calisanlar birer makine degildir. Onlan sadece
isletme icin birer ig, fonksiyon veya siire¢ gibi gormek dogru degildir. Calisanlar
yasayan bireylerdir ve onlarin da duygu ve diisiinceleri bulunmakta ve isyerinde de
duygusal destege ihtiyac duymaktadir. Iste bu nedenle isletmeler calisan iliskileri

yonetimine onem vermek ve isletme icinde uygulamak zorundadir.

Glinlimiiz isletmelerinin yonetiminde bircok degisim s6z konusu olmaktadir. Bu
nedenle yoneticiler tiim ilgilerini dort yonetim alaninda dengelemek zorundadir. Bu
yonetim alanlart; iiretim, miisteri hizmetleri, ¢alisan iliskileri ve maliyetlerdir. Bunlarin
hepsinden ya da birinden sorumlu olunsa da hepsinin basarisinin anahtari igletme iginde
calisan iliskileridir. Bu nedenle calisan iliskileri yOnetimi iglerinde en ©nemli ve
akabinde yonetimi en zor olamdir.'** Calisan iliskileri yonetimi, calisanlarin islerini
daha iyi yapmalarini miimkiin kilan 6nemli bir igletme stratejisi, isletme iginde bir
avantajdir. Calisanlart motive etmek ve calisan degerini olugturmak icin atilmasi gerekli

olan 6nemli adimlardir.
Calisan iligkilerini yonetmek su eylemleri kapsamaktadlr:143

1. Calisanlarin  isletmede zamanlarinm1 iyi bir sekilde kullanmalarim
saglayarak, miisteri, isletme, ortaklar, iirlinler ve isletme ile ilgili diger bilgileri

korkusuzca tedarik etmelerini saglamak,

2. Bireysel is performansini izlemek ve dlgmek,
3. Bilgisayarli ( on-line) egitimi yayginlastirmak ve yonetmek,
4. Calisanlara diinya ile ilgili ve karsilarinda duran firsatlara iligkin adeta

bir alet ¢antas1 sunmak, istedikleri her tiirlii bilgiye ulagmalarimi saglamak,

'*! Kurthan Fisek, Yonetim, Paragraf Yaymevi, Ugiincii Bask1, Ankara, 2005, ss. 73-74.
"2 Nick Staffieri, “Employee Management- Understanding The Three Basic Needs”, Supervision, Sep.
2008, Vol: 69, No: 9,s.3.

'3 Selen Dogan, a.g.e.,s.261.
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5. Calisanlarin  kendi is ve kariyerlerini kendi kendilerine yaptiklar

faaliyetlerle yonetmelerine imkan vermektir.

S6z konusu eylemler ele alindiginda, calisan iliskileri yonetimi; isletmelerin
dikkatlerini, politikalarini, faaliyetlerini i¢ miisterilerine, calisanlarina, odaklamasi
olarak tamimlanmaktadir. Isletmelerin calisanlarla olan iliskilerini yonetme basarisi
olarak ifade edilmektedir. Calisanlarin islerini daha iyi yapmalarin1 saglayan 6nemli is

surecidir.

Calisan iligkileri yonetimi, isletmelerin calisanlarina karsi yeni bir davranis seti
gelistirmesi anlamina gelmektedir. Bu davranis seti; calisanlar arasinda giiven duygusu
yaratmay1, agik iletisimi, iletisim becerilerini, takim ¢aligsmasini, katilimci yonetimi,

personel giiclendirme ve toplam kalite gibi faaliyetleri kapsamaktadlr.144

Bu davranig setinin yaninda etkili bir calisan iliskileri yonetimi i¢in ¢alisanlarin
igyerlerini sevmelerine yardimci olabilecek bazi Oneriler de asagidaki gibi

siralanabilmektedir. '
e Calisanlarin 6zel giinleri belirlenerek, onlara ¢esitli hediyeler vermek.

e Performans degerlendirmesi yapilmasi ve bunun sonucunda en 1iyi

performans gosteren kisilerin, ilan edilerek onurlandirmak.
e Prim gibi ekstra ekonomik desteklerin verilmesini saglanmak.
e Spor turnuvalan gibi etkinlikleri diizenlemek.

e Sosyal ve kiiltiirel etkinliklere katilimin saglanmasi yoluyla orgiitsel baglilik

yaratmak i¢in ¢aligmaktir.

Calisanlar, gorevlerinde ve sorumluluklarinda basarili olabilmeleri i¢in ii¢ temel
seye ihtiya¢ duymaktadirlar. Bunlar; beceri, arac ve gerecler, motivasyondur.'*
Calisanlarin is ile ilgili becerileri; is ile ilgili egitim verilmesi ve isin gereklerinin

ogretilmesidir. Ust yonetim calisaninin is becerilerini gelistirmek icin siirekli egitim

144 William L. Johnson, “New Behayjor” Executive Excellence, 2000, Vol:17, No: 9, s. 16.

145 Muhittin Simsek, Is Hayatinda Once Insan, Hayat Yayinlar1:221, Yo6netim Dizisi: 63, Istanbul, 2006,
s. 148.

146 Nick Staffieri, a.g.e, s.4.
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vermek durumundadir. Arag ve gerecler ise; calisanlarin isin gereklerini yapabilmeleri
icin kullanmak zorunda olduklar1 aletler, makineler ve teknolojidir. Son olarak ¢alisan
performansim arttirmak icin tesviklere ihtiya¢ duymaktadir. Motivasyon da ¢alisanlarin

performansini olumlu etkileyen 6nemli bir faktordiir.

Bir isletmeye, calisanlar tarafindan sevgi duyulmasi, ekonomik olgiitlerden ote,
uygun calisma sartlar1 ve sosyal imkanlarin saglanmasi ile dogru orantili olarak
degismektedir. Eger isletme, calisanlarina deger verdigini hissettirebilir, “nasil olmak
istiyoruz” sorusuna, vizyonuyla cevap verebilir ve tiim isletmeyi kapsayan ve paylasilan
bir degerleri ortaya koyabilirse, isletme gelecekte varolmasini ve galisanlarin isletmeye
sevgiyle yaklagmasim saglayabilmektedir. YoOnetim, calisanimi kadar benimserse,
calisam da orgiit kimligini kendi kimligi gibi benimseyerek, tim yetenekleri ve
becerisini isletme 6zveriyle kullanmaktan kacinmamaktadir. Ozellikle calisanlarin karar
alma siireglerine katilmalari, bu siirecte c¢atismalar yasamalar1 calisan iligkileri
yonetiminin etkin bir sekilde islemesi icin Onemlidir. Ancak bu catismalar yapici
olduklar siirece yararli, verimli olduklar siirece de etkili olmaktadir. Bu nedenle is
ortaminda yapici tartigsmalar yaratarak saglikli kararlar almak ve ayni zamanda yikici
tartismalardan uzak kalabilmek calisan iligkileri yOnetiminin basar1 anahtari

niteligindedir.'"’

B.  Cahsan lliskileri Yonetiminde Yonetici- Cahsan Arasindaki iliski

Bu calismanin da ana konusu olan yonetici — ¢alisan iliskileri isletmelerde ele
alimmasi gereken onemli konulardan biridir. Ciinkii isletmelerde, calisanlar ag¢isindan en
onemli iliski, yoneticileri ile olan iligkileridir. Bu iliski saglikli olmadiginda, calisanlar
hasta olacak derecede mutsuz olabilmektedir. Bu nedenle, yoneticiler belirli zamanlarda
caligsanlarla bir araya gelerek, onlara, 6nemli gordiikleri konulan ve diisiincelerini dile
getirebilme firsati vermelidirler. Boyle bir davranis, ¢alisanlara insan olarak saygi

duyuldugu ve yoneticilerin onlarla ilgilendigini gostermektedir.'*®

47 Muhittin Simsek, a.g.e, .ss.147 -149.
148 Selen Dogan, Personel Gii¢clendirme (Empowerment), Kare Yayinlari, Istanbul, 2006, ss. 40-41.
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Gelismeye acgik igletmeler, yatinmlarina karsilik almak igin insanlarin
yeteneklerine yatirim yapmak gerektigi bilmektedirler. Bu hem yonetimin hem de
calisanlarin kazanglh c¢ikacagi bir ortamin olugmasim saglamaktadir. Kisisel gelismeye
onem verilmesi, dinamik bir calisma ve Ogrenme ortami yaratmaktadir. Boylesine
olumlu bir is organizasyonunda yoOneticilerin rolii, bireylerin ve isletmenin geligsmesini

saglayacak kesintisiz bir program olusturmak ve bu programu siirdiirmektir.

Yonetici- ¢alisan arasinda karsilikli giivene dayanan bir ¢alisma ortami, agik bir
yonetim sistemi, duyarli bir yonetim felsefesi, stratejisi, politikast ve uygulamasi ile
calisanlar islerinde kendilerini iyi hissetmektedir. Boyle bir ortam onlara kendilerini

gelistirme firsat1 saglamaktadir.

Yonetici- calisan arasindaki iliski ag1 ¢ift yonlii olarak isletmektedir. Sadece
yoneticinin ¢alisanina giiven ve baglilik duymasi, ¢alisamyla iletisim kurmasi yeterli
olmamaktadir. Calisanin da aym sekilde yoneticisine giiven duymasi, baglanmasi ve
onunla iletisim kurmasi gerekmektedir. Aksi takdirde departman icinde uygulanmak

istenen iliski yonetimi basarili olamaz.

Yonetici isletmelerde yoneticilik roliinii yaparken calisanlariyla, miisterilerle,
tedarik¢ilerle ve ayni kademedeki insanlarla karsilikli etkilesim i¢indedirler. Yonetici bu
kisilerle herhangi bir konuda iliskiye girerek onlara bilgi saglamak ve isletme i¢in yeni
projeleri uygulamak, strateji ve politikalar1 olusturmak icin kararlar vermektedir.'*’
Yoneticinin en Onemli gorevi calisanlar arasindaki iletisimi iyilestirmek ve

gelistirmektir. Bunun i¢inde yoneticinin ¢alisan profillerini iyi bilmesi gerekmektedir.

Isletmede Tutulmah Gelistirilmeli Ve  Istenen  Yone
Yetenekli, isinin uzmani ve isletmenin | Cekilmeli
amaglar ile 6zdeslesenler Yetenekli, isinin uzmani ancak isletmenin

amaglar ile 6zdeslesemeyen

Egitilmeli Veya  Gorev _ Yerleri | Isten Cikarilmah

Degistirilmeli Hem isinin uzmanm olmayanlar hem de
Isinde uzman olmayan ancak isletmenin | isletme ile 6zdeslesmeyenler

amaglartyla 6zdeslesenler

Tablo 5: Cahisan Profilleri
Kaynak: Selen Dogan, a.g.e, 2005, s.168

149 Hasan Tutar, M. Kemal Yilmaz, Cumhur Erdénmez, Genel ve Teknik iletisim, Seckin Yayincilik,
Ankara, 2008,s. 77.
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Yoneticinin ¢alisan profilleri iyi analiz edebilmesine iliski yonetimi karmasi
yardime1 olabilmektedir. Iliski yonetimi karmasi olan giiven, baghlik ve iletisim
fonksiyonlarim kullanarak c¢alisanin igletmeye karsi olan tutumunu, c¢alisanin istek ve
ihtiyagclarim 6grenebilmekte ve yonetici gerektigi takdirde zamaninda Onlemler
almaktadir. Tablo 5’de goriildiigii iizere; ¢ok caliskan, yetenekli olan bir calisan
isletmeye karsi olumsuz bir tutum iginde olabilmekte ve yeteneklerini isletmenin
aleyhine kullanabilmektedir. Bu durumda yo6netici ¢alisani ile kurdugu iliski sayesinde
calisanin sorununu ¢ozebilmekte ve calisanda baglilik yaratmaya calismaktadir. Bunun
icin yonetici Johari penceresinden yararlanabilmektedir. Yonetici Johari Penceresini

uyguladigr takdirde oncelikle kendisiyle yiizlesme olanagi bulmaktadir.

Kendisi Kendisi
Tarafindan Tarafindan
Bilinen Bilinmeyen
Bagskalar1
Tarafindan Acik Goriinmeyen
Bilinen
Baskalar1
Tarafindan Gizli Bilinmeyen
Bilinmeyen

Sekil 7: Johari Penceresi
Kaynak: Devito Joseph A., The Interpersonal Communication Book, Harper Collins Publisher, New
York, 1995, s. 125

Johari penceresinde kendisi ve baskalar tarafindan bilinen acik bolge; calisma
ortami i¢inde bilgi, duygu, diisiince, tutumlarin paylasilarak iliskiler olumlu gelistirmeyi
ifade etmektedir. En avantajli bolgedir. Iligkilerin kurulabilmesi icin kisinin hem diger
calisanlar tarafindan bilinmesi hem de caligsanlar bilmesi gerekmektedir. Goriinmeyen
bolge de, yoneticinin kendisinin fark edemedigi ancak calisanlarinin fark ettigi
ozellikleri icerir. Ornegin yoneticinin sinirlendiginde gozlerini agmasi veya ses tonunun
degismesidir. Bu nedenle gérilnmeyen bolgedeki davranislarin bilinmesi gerekmektedir.

Gizli bolge ise, yonetici baz1 6zelliklerini gizlemek istemektedir. Bu nedenle dikey ve
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yatay iletisim kuracag kisiler konusunda hassas davranmaktadir. Bilinmeyen bolge ne
yoneticinin ne de calisanin farkinda olmadig: 6zellikleri icermektedir. Johari penceresi

yonetici i¢in kendisini tanimasi ve farkindaligini gelistirmesi i¢cin 6nemli bir anahtardir.

Yoneticinin kendisini ve calisanlarin profillerini bildikten sonra isletme icin
calisanlarin ihtiya¢ analizlerini yapmasi gerekmektedir. Tablo 5’de ¢alisan hiyerarsisini

ve onlarin ihtiyaglar1 agiklanmaktadir.

Ust Diizey Yonetici ihtiyaclar Orta Diizey Yonetici Ihtiyaclari

e (alisanlarin isletmeye karsi olan ¢ Denetleme Yetkileri
tutumlarini bilmek ¢ Denetleme otoritesinin sinirlari

e Isletmenin kural, program ve ¢ Sendika iligkileriyle ilgili politikalar
politikalarinin ne kadar anlagildigint | e Ust yonetim ve boliimlerle iliskiler
bilmek

e (Calisanlarin verimlilige katkida
bulunma yollarini tahmin edebilmek

g. “alisanlarin ihtiyaglarl g. “alisanlarin ihtiyaglan
Is hakkindaki Bilgi Isletme Hakkindaki Bilgi

¢  Geligme ve ilerleme olanaklari e Isletmenin gecmisi

o Is giivenligi e Endiistrideki yeri ve yapisi

e  Egitim olanaklar1 e Satislar kar ve finansal durum
e Ucret ® Arastirma faaliyetleri

¢  Hizmet Programi e  Uriinler ve reklam programi

e  Menfaat e Sendika iliskileri

Departman performansi
Gelecekteki istihdam durumu

Yonetim ve isletme politikalar
Biiyiime planlar1

Tablo 6: Orgiitiin Farkh Cahsanlar1 Acisindan Bilgi ihtiyaclar:

Kaynak: Rosenblatt vd. 1982, 41-41den aktaran Fatma Gegikli, “Orgiitsel Degisimde Iletisimin Rolii”,
istanbul Universitesi iletisim Fakiiltesi Dergisi, 2002, 5.438.

Tablo 6’ya gore calisan hiyerarsisi iist diizey yonetici, orta diizey yOnetici ve
calisan olmak iizere ii¢ kademeden olusmaktadir. Ancak bu hiyerarsi isletmenin
biiyiikliigiine ve cesidine gore farklihk gostermektedir. Isletmelerde calisanlarin
ihtiyaclarim bilmek ve uygulamak calisanlarda giiven yaratmakta boylece caligsanlar
birer sadik calisan roliinii iistlenmektedirler. Ust diizey yonetici oncelikle calisanlarinin
isletmeye ve kendisine karst olan tutumlarim1 bilmek istemektedir. Isletmenin kural ve
politikalarimi ne kadar detayli bilirse calisanlara o kadar yararli olmaktadir. Ayrica
calisan profillerine gore de gorev dagilimi yaparak hem isletmenin hem de calisanlarin

verimliliginin artmasini saglamaktadir. Orta diizey caligsanlarin ihtiyaclar1 ise genellikle
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ist yonetimden denetleme yetkisi alabilmektir. Aksi takdirde emirlerinde caligsanlar
kendilerine giiven duymamaktadir. Orta diizey yoneticiler calisanlar ile yonetim
arasinda koprii gorevi iistlendikleri icin yonetim ile aralarinda cift yonlii iletisim olmasi
gerekmektedir. Calisanlarin ihtiyaclari ise is ve isletme olmak iizere iki tiirliidiir. Is ile
ilgili ihtiyaclarinin basinda kariyer planlamasi, {icret politikasi, performans
degerlendirme gelmektedir. Isletme ile ilgili ihtiyaglari ise isletmenin imaji, iiriin
politikasi, finansal yapis1t ve yonetimidir. Tiim ¢alisanlarin ihtiyaclarinin
anlasilabilmesi, sorunlarina ¢6ziim bulunabilmesi, isletmeye giiven duymalari,

isletmeye baglanmalar icin ¢alisan iligkileri yonetimine gerek duyulmaktadir.

Yonetici ve calisan arasindaki iliskide yoneticinin su faktorlere dikkat etmesi

gerekmektedir:'*°

1. Calisanlarin kendilerine giivenmelerini saglamali, kendisi de calisanlara

giivenmelidir.

2. lletisime gereken 6nemi ve onceligi vermelidir. Acik iletisimi isletmenin

kiiltiirii haline getirmelidir.
3. Empati gelistirmelidir.

4. Olumlu elestirilere duyarli olup, gerektiginde fikir aligverisinde

bulunabilmeli, ¢alisanlarin faydal fikirlerini alip gelistirmelidir.

5. Yoneticiler, isletmede meydana gelen degisimlerle ilgili c¢alisanlar

bilgilendirmeli ve calisanlar1 tesvik etmelidir.

[liski yonetiminin uygulanmasi ile birlikte isletme icinde calisanlarin yaptiklari
isten mutlu olmalari, yoneticileri ile aralarindaki iletisimin pozitif yonde gelismesi gibi
sonuclar beklenmektedir. Iliski yonetiminin ¢alisan memnuniyetine pozitif etkisi oldugu
disiiniilmektedir. Bu nedenle oOncelikle ¢alisan memnuniyeti icin gerekli kriterlerin

bilinmesi gerekmektedir.

130 Fatma Gegikli, “Orgg?tsel Iletisimin Yoneticiler A¢cisindan Degerlendirilmesi ve Orgiitsel Iletisim
Yonetimi”, Istanbul Universitesi Tletisim Fakiiltesi Dergisi, 2002, s. 110.
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C. Calhisan Memnuniyeti

Calisan iligkileri yonetiminin sonucunda mutlu isletmeler ve mutlu calisanlar
amaclanmaktadir. 1§Ietmelerin mutlu olmasi; karliliklarin1 arttirmasi, rakiplerine karst
avantaj elde etmesi anlamina gelmektedir. Mutlu c¢alisanlar ise, ¢alisanlarin yaptiklar
isten memnun olduklarini ifade etmektedir. Ancak calisan memnuniyeti icin gerekli bir
takim kriterler bulunmaktadir. Bunun i¢in bu boliimde ¢alisan memnuniyeti kavraminin

arkasindan calisan memnuniyetini etkileyen faktorler agciklanmaktadir.

1. Cahisan Memnuniyeti Kavramm ve Onemi

Calisan memnuniyeti konusunda yapilan bilimsel aragtirmalarin ge¢misi 1930’1u
yillara kadar uzanmaktadir. 1960’larin sonundan itibaren ¢alisgan memnuniyetini 6l¢en
anketler gelistirilmeye baslanmis olup, bunlara 6rnek olarak 1967 yilinda Weiss, Dawis,
England ve Lofquist tarafindan gelistirilen Minnesota Is Doyum Olcegi (Minnesota
Satisfaction Questionnaire) ve 1969 yilinda Smith, Kendall ve Hulin tarafindan
gelistirilen Is Betimlemesi Olcegi (Job Descriptive Index) verilmektedir. Calisan
memnuniyeti kavrami, pek cok akademisyenin ilgisini ¢ekmekte ve hizmet sektoriinde
calisan memnuniyetinin miisteri memnuniyeti iizerine etkisi pek ¢ok arastirmaya konu

olmaktadir."!

Calisan memnuniyeti ¢alisanlarin iglerindeki veya is cevrelerindeki deneyim
sonucu islerine kars1 gosterdikleri pozitif veya olumlu duygu olarak tanimlanmaktadir.
Calisan memnuniyeti her cahsanda farkhi sekilde aciga cikmaktadir.””* Calisan
memnuniyeti, calisanlara 6denen iicrete, isletmenin kariyer politikalarina, calisanlarin
yoneticileriyle iliskilerine ve isletme igindeki konumlarina, statiilerine, egitim ve
gelistirme imkanlarina, genel olarak calisma sartlarina, isin Ozelligine, c¢alisma

saatlerine, isin siirekliligine, ¢alisma arkadagslari ile iliskilere bagl olarak degismektedir.

5! Derek R. Allen , Morris Wilburn, Linking Customer and Employee Satisfaction to the Bottom
Line, ASQ Quality Pres, USA,2002, ss. 17-19.

152 Rasca- Toana Lavinia, Deaconu Alecxandrina,Dumitrescu Dalina, “Employees’ Satisfaction,
Central Elements of the Strategy of Competitive Organization”, Annals of University of Oradea
Economic Science Series, 2008, Vol:14, No:4, ss. 553-558, s. 553.
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Caligsanin egitim durumu, yasi, medeni durumu gibi demografik faktorlerde c¢alisan

memnuniyetini etkileyebilmektedir.

Miisterilerin ihtiyac ve isteklerine en iyi sekilde cevap verebilecek calisma
ortaminin olusturulmasi i¢in Oncelikle ¢alisanlarin istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasi,
kararlara katilmlarmin saglanmasi, giiglendirilmeleri, motivasyonlarinin arttirtlmasi
gerekmektedir. Bu c¢alisma ortami saglandigi zaman, calisanlarin memnuniyetleri
artmakta ve calisanlar isletmeye baglanarak islerini sahiplenebilmektedir. Calisanlar da
isletmeden memnun kaldik¢a, moral ve motivasyonlar1 artmakta ve igletme ile uzun
donemli iligkiler siirdiirme yolunda caba sarf edebilmetedir. Caligsanlarin isletme ile
uzun donemli iliskiler kurmasi isletmenin imaji agisindan da onemlidir. Isletmenin
calisan politikas1 agisindan olumlu {ine sahip olmasi nitelikli isgiiciiniin isletmeye

kaymasim kolaylastirabilmektedir.

2. Calisan Memnuniyeti Yaklasimlar:

Calisan memnuniyetinin ¢alisilabilmesi i¢in bircok metot Onerilmekte ancak
calisanlarinin davraniglan ile ilgili yaklasimlar icerisinden en fazla bilinen Maslow’un
Ihtiyaclar Hiyerarsisi, Ihtiya¢ Teorisi, Herzberg’in Cift Etmen Kurami, Hackman —
Oldham’1n Is Karakteristik Modelidir.'**

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisine gore insanlar bir alt basamaktaki ihtiyaclarini
tatmin etmeden bir iist basamaga gecememektedir. Bu durum is hayatina uyarlandiginda
isletmede uzun donemli ¢alismak gibi bir sans1 olmayan caligan, isletmeye ait oldugu
hissini duyamamakta ve isletmeye yeteri kadar baglanamamaktadir. Boylece sosyal
ihtiyaglar1 giderilememektedir. Bu da ¢alisanin memnuniyetini olumsuz etkilemektedir.
Karsilanmayan gereksinim arttikca calisan isten ayrilmak ya da is degistirmek
istemektedir. Bunun ©Onlenebilmesi i¢cin calisanin gereksinimlerinin ve Onceliklerinin
saptanmasi gerekmektedir. Daha 6nce detaylar verilen ihtiyag teorisinde de calisanlarin

ihtiyag¢lariin belirlenmesinin ¢alisgan memnuniyetini etkiledigi belirtilmektedir.

'3 Evangelos Grigoroudis, Yannis Siskos, Customer Satisfaction Evaluation: Methods for
Measuring and Implementing Service Quality, Springer, London, 2010, s. 76.
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Herzberg’in Cift Etmen Kurami ise c¢alisanlarin etkin ve verimli bigimde
calismasini saglayacak is yeri kosullarinin neler oldugunu arastirip, 6zendirme araglarini
iki kisma ayirmaktadir. Bunlar, hijyen faktorler ve motive edici faktorlerdir. Bu teorinin
yonetici agisindan anlami hijyen faktorler isletmede bulunmasi gereken asgari
faktorlerdir. Bunlarin olmamast durumda ¢alisanlar motive olmamaktadir. Motivasyon,
motive edici faktorler saglandign takdirde gerceklesmektedir."”* Hijyen ve motivasyon

faktorleri asagida verilmektedir. 133

e Hijyen faktorleri; sirket politikasi, kotii yonetim, teknik bilginin yetersiz olmasi,
yonetici ile beseri iliskiler, ¢calisma kosullar, iicret ve maas diizeyi, is arkadaslar
ile iliskiler, calisanin 6zel yasamina saygi, giivenlik gibi faktorlerden

olugmaktadir. Bu faktorlerin kisiyi motive etme 6zelligi yoktur.

e Motivasyon faktorleri; isi basarmanin verdigi mutluluk, igyerinde taninma, takdir
edilme, odiillendirilme, is yaparken yeterli diizeyde yetki ve sorumluluga sahip
olma, terfi olanaklarina sahip olmak gibi faktorlerdir. Bunlarin olmamasi ¢alisan

memnuniyetini olumsuz etkilemektedir. Ciinkii caligan motive olmamaktadir.

Hackman —Oldham’in Is Karakteristik Yaklasimi ise is dizayn1 konusundaki
yaklagimlardan biridir. Bu model ¢alisanin yaptigi isin belirli karakterleri arasindaki
iliskinin 6nemine dayanmaktadir ve bes temel is karakteristi§i tanimlanmaktadir.
Bunlar; beceri cesitliligi, gorev kimligi, gorevin Onemi, otonomi ve isten alinan
geribildirimlerdir. Bu kuram calisanlarin memnuniyetini etkileyerek ii¢ psikolojik
durumu ortaya c¢ikarmaktadir. Birincisi, artik is birey i¢in bir anlam tasimaktadir.
Ikincisi, calisan isin sonunda sorumluluk almaktadir. Ugiinciisii ise, calisanlar yaptiklari

is ne derece iyi veya kotii yaptiklart hakkinda bilgilendirilmektedir.156

"> Tamer Kogel, a.g.e,s. 642.

'35 Erol Eren, Orgiitsel Davramis ve Yonetim Psikolojisi, Beta Basim Yayin, Istanbul,2006, s. 510.

'3 Enver Ozkalp, Cigdem Kirel, Orgiitsel Davrams, Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir, 2004,
ss. 269-270.
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3. Calisan Memnuniyeti Bilesenleri

Pek cok arastirmada ele alinan bir diger konu ise calisan memnuniyetinin
bilesenleridir. Luthans’a gore ¢alisan memnuniyetinin dort ana bileseni bulunmaktadir.
Bunlar; is ozellikleri, licret ve yan haklar, terfi firsatlari, iist yoneticiler ve calisma

arkadaslaridir. 157

o isin ozelikleri: Isin iceriginden duyulan memnuniyettir. Isin ilgi cekici
olmasi, kisinin kendini gelistirme firsati bulmasi, sorumluluk alma sansi
verilmesidir.

e Ucret: Cesitli isletmelerle karsilastirildiginda ticretin adil olmasidir.

o Terfi firsati: Isletmede yiikselme olanaginin  bulunmasi, kariyer
planlamasinin olmasidir.

e Ust Yonetim: Yonetim anlayisindan duyulan tatmindir. Yonetici- ¢alisan
arasindaki iliskileri kapsamaktadir.

e (Cahsma arkadaslari: Arkadaslhik iligkilerinden duyulan memnuniyettir.

Burada isletme icerisinde yatay iliskilerin 6neminden ortaya ¢ikmaktadir.

Calisan memnuniyeti bilesenlerinin farkli agilardan ve farkli yazarlar tarafindan

ele alinarak detaylandirilmis hali tablo 7°de gosterilmektedir.

157 Derek R. Allen , Morris Wilburn, a.g.e, s. 19.
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Van Saane vd. (2003)

Isin icerigi

Shikdara ve Das ( 2003)

Isin amaglar ile ilgili belirsizlikler

Otonomi Isin amaglarinin 6neminin bilinmesi
Calisan toplami Otonomi

Ucret- odiiller Calisma Kosullar1

Kariyer Planlama Ucret —Odiiller

Ust Yonetim Ust Yonetim

Tletisim Kariyer Planlama

Calisma Arkadaglart Calisma Arkadaglart

Yapilan isin 6nemi Birden fazla beceri

Is Yiikii [letisim

Yapilan isin ihtiyaclari

Sibbald vd. ( 2000)

Ucret — ddiiller

Seo vd. ( 2004)

Cevre ( is firsatlarn)

Calisanlarin giiclerinin bilinmesi Psikolojik degiskenler (pozitif ve negatif

Ozel becerilerin  kullanilabilmesi icin duyarlilrk)

firsatlar Organizasyon ( otonomi, sorumluklarda
0 . belirsizlik, is yiikii, kaynak eksikligi, iist
tonomi

yonetim ve calisma arkadaslar ile iliskiler,
kariyer firsatlari, iicret-odiiller, diiriistliik,
alisilmig calisma yontemi ve ¢alisan toplami)

Is yiikii ve is cesitliligi
Calisma Kosullar1
Sorumluluklar
Calisma Arkadaslar1
Baski

Tablo 7: Cahisan Memnuniyeti Bilesenlerinin Ozellikleri
Kaynak: Evangelos Grigoroudis ve Yannis Siskos, Customer Satisfaction Evaluation: Methods for
Measuring and Implementing Service Quality, Springer, London, 2010, s. 80

Tablo 7’de Luthans’in tarafindan belirlenen calisan memnuniyeti bilesenlerine
ek olabilen pek ¢ok alt bilesen bulunmaktadir. Ancak isletmeler calisanlari memnun
etmek icin tim bu bilesenler iizerinde ¢alisma yapacaklarina isletme iginde var olan ve
calisanlarda memnuniyetsizlik yaratan faktorleri ortadan kaldirmak veya azaltmak i¢in
calisma yapmalan isletmenin yonetimi agisindan daha kolay olabilmekte, isletmeye

zaman kazandirabilmektedir.
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Calisanlar isletmenin i¢ ve dis cevresinde olup bitenleri, gorev ve
sorumluluklarini, isletmenin beklentilerini bilmek istemektedirler. Bunun yani sira,
isletmenin caliganlarinin fikirlerini alan, bu fikirleri degerlendiren ve calisanin istek,
sikayet ve Onerilerini dikkate alarak c¢ift yonlii iletisim akisin1 kurabilmis olmasi ¢alisan

memnuniyetini de iist seviyeye glkaurmaktadlr.158

Yapilan arasgtirmalar, ¢alisan memnuniyetinin verimlilik ve miisteri memnuniyeti
ile olumlu yonde, ise devam etmeme ve calisan devir hizi ile ise olumsuz yonde
iliskisinin oldugunu ortaya koymaktadir. Bu arastirmalara gore, ¢calisan memnuniyetinin
artmasina paralel olarak calisanlarin islerindeki verimleri artmakta ve c¢alisan
verimliliginin  artmas1  sonucunda da miisteri memnuniyeti  artmaktadir.
Memnuniyetlerinin artmasina bagh olarak, ¢alisanlarin isteki devamsizliklart ve ¢alisan

. 159
devir hiz1 azalmaktadir.

Gercek anlamda miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi ig¢in, isletmeler
oncelikle calisanlarini iyi e8itmek ve isletmede tutunmalarimi saglamak zorundadirlar.
Sadik miisteriler yaratmadan Once isletmeye sadik calisanlar yaratmaya calismalar
gerekmektedir.160 Bir bagka ifadeyle, miisterileri isletmeye baglamak, Oncelikle
calisanlarin memnuniyetini kazanmak ve onlar elde tutmakla miimkiin olabilmektedir.
Miikemmel miisteri hizmetine giden yol, ¢alisanlarina da miisterilere davramildig gibi

davranabilmektedir.

158 Miige Elden, Sinem Yeygel, a.g.e,s.227.
159 Derek R. Allen, Morris Wilburn, a.g.e, s.18.
10 Selen Dogan, a.g.e, 2005, s. 180.
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IKINCI BOLUM
ILISKi YONETiMI TEMELINDE OTEL iSLETMELERINDE CALISAN
ILISKILERI
Otel isletmelerinin Ozelliklerine bakildiginda insan faktoriiniin ¢ok Onemli
oldugu goriilmektedir. Her ne kadar giiniimiizde otomasyon bir¢ok endiistri dalinda
insan faktoriiniin Onemini azaltmis olsa da, otel isletmelerini etkileyememektedir.
Ciinkii otel isletmelerinde sicak bir karsilamanin ve kiigiik bir giilimsemenin dnemini
hicbir faktor yok edemez. Bu nedenle otel i¢inde isbirligini saglamak ve calisanlar1 bir
amag etrafinda toplamak icin isletmenin faaliyetlerinin planlanmasi, organize edilmesi
ve yonetilmesi gerekmektedir. Calisanlar1 bir amaca dogru yonlendirebilmek, takim
ruhunu olusturabilmek icin de calisanlar arasindaki iliskinin iyi yOnetilmesi

gerekmektedir.

Calismanin ikinci boliimiinde otel isletmelerinin organizasyonu ve otel
isletmelerinde calisan iliskileri yonetim siireci degerlendirilmektedir. Iliski yonetim
siirecinin incelenmesi i¢in otel isletmelerindeki yonetim, yonetici ve calisan kavramlari
ve aralarindaki iliski acgiklanmaktadir. Bu iliskinin otel isletmelerinde c¢alisan

memnuniyeti iizerine etkisine de deginilmektedir.

L OTEL iSLETMELERININ ORGANIiZASYONU

Otel isletmelerinin uzun vadede basarili olabilmesi ve varligim siirdiirebilmesi,
otel isletmelerinin organizasyon yapisina baghdir. Organizasyon yapisi i¢inde gorev ve
sorumluluklarin  belirlenmesi, dagitilmast ve koordinasyonu da bu basarinin

saglanmasinda en etkili faktordiir.

Bu nedenle otel isletmelerinde organizasyon yapisi olusturulurken otel
isletmesinin vizyonu, misyonu, departmanlari, araclar, calisanlarda aranan 6zellikleri
dikkate alinmaktadir. Otelcilik endiistrisinde meydana gelen teknolojik ve sosyal
gelismeler otellerin kapasitelerinde, pazarlama faaliyetlerinde, satis tekniklerinde
onemli degisiklikler meydana getirmektedir ve bu degisiklik organizasyonlarin yapisini

da etkilemektedir.
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Otel isletmelerinin organizasyon yapisinin incelenebilmesi i¢in Oncelikle otel
tanimminin  yapilmasi, otel isletmeciliginin Ozelliklerinin neler oldugunun bilinmesi
gerekmektedir. Ayrica degisen miisteri istek ve ihtiyaglari, sosyal ve ekonomik kosullar
ile birlikte oteller de farkli siniflara ayrilmaktadirlar. Calismada siniflandirma degisik

kaynaklardan faydalanarak tanimlanmaktadir.

A. Otel Kavrami

Otel kavramim incelemeden Once otel isletmeciliginin turizm endiistrisinin
neresinde yer aldiginin bilinmesi gerekmektedir. Turizm endiistrisi; konaklama
isletmeleri, yiyecek ve icecek faaliyetleri, seyahat isletmeleri, etkinlik yonetimi ve
rekreasyon hizmetleri gibi farkli hizmet ve faaliyetleri bir semsiye altinda toplayan bir
endiistridir.'®" Konaklama endiistrisi; insanlarin ikamet ettikleri yer disinda degisik
nedenlerle yaptiklar1 seyahatlerde birinci planda gecici konaklama, ikinci planda yeme
icme gibi zorunlu ihtiyaclarin karsilanmasi icin hammaddeden ya da yar1 mamul
hammadden yararlanarak mal ve hizmet {reten ticari nitelikteki isletme
faaliyetleridir.162 Konaklama isletmelerini oteller, moteller, pansiyonlar, kamplar, tatil
koyler, oberj, hostel gibi isletmeler olusturmaktadir. Otel isletmeleri konaklama
isletmeleri icerisinde en yaygin olamidir. Oteller konaklama endiistrisi i¢in son derece
onemli fonksiyonlarn yerine getiren tesislerdir. Konaklama endiistrisi ile ilgili
kaynaklara bakildiginda, otel kavrami ile ilgili c¢esitli tanimlarinin oldugu
goriilmektedir. Gelistirilen bu tanimlarin énemli 6l¢iide benzerlikler tasidigi ancak bazi
tanimlarin digerlerinden oldukca farkli oldugu ve otel isletmelerinin farklh 6zellikleri
tizerinde yogunlagmaktadir. Bu nedenle otel ile ilgili yapilan degisik tanimlar

incelemek gerekmektedir.

161 John R. Walker, Introduction to Hospitality Management, Prentice hall, New Jersey, 2007, s. 5.
162 Hasan Olali, Meral Korzay, Otel isletmeciligi ve Yonetimi, Beta Yayincilik, Istanbul, 1993, s. 7.
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Otelin tasimasi gereken 6zellikleri su sekilde ifade etmek mimkiindiir 163

1. Yonetimiyle oldugu kadar donatimiyla da miisterilerin gereksinimlerine cevap

verebilecek nitelikte olmalidir.

2. Yalmz konaklama gereksinimi degil ayn1 zamanda beslenme gereksinimini de

karsilayabilmelidir.
3. Misterilerle kisa vadeli anlasma yapan isletmeleridir.

4.  Otelcilik endiistrisinin maddi ve estetik standartlarina uyma egilimini gostermeli

ve buna kendini zorunlu saymalidir.
5. Higbir faktor onun miisteri kabul etme 6zelligini degistirmemelidir.

6.  Miisterilerine tahsis ettigi odalarda saglik kosullarina uygun olarak yerlestirilmis

banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim araclar1 bulundurmalidir.
7. Yeter sayida teknik ve hizmet ¢alisanina sahip olmalidir.

Usta, oteli kisaca konaklama, yeme-icme ve diger ihtiyaclann karsilayan
ekonomik ve sosyal bir isletme olarak tammlamaktadir.'® Olali ve Korzay, oteli daha
genis kapsamli olarak su sekilde tamimlamaktadir. Otel; yapisi, teknik donanimi,
konforu ve bakim kosullart gibi maddi; sosyal degeri, calisamin sundugu hizmetin
kalitesi gibi moral unsurlariyla wygar bir insamin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama
ve kismen beslenme ihtiyaclarim belirli bir iicret karsiliginda temin eden ekonomik,
sosyal ve hukuki bakimdan disiplin altina alinmig bir isletme olarak tammlamaktadir.'®
Sener’e gore oteller, insanlarin degisik nedenlerle yapmis olduklari yer degistirme olayt
sonucu oncelikle konaklama daha sonra yeme-icme ve diger ihtiyaglarimi karsilamak
amactyla mal ve hizmet iireten, ayni zamanda insanlarin psikolojik tatmin duygularina

da hitap eden ticari igletmelerdir.'*®

2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’nu uyarinca hazirlanan ve 2005 yilinda

yayinlanan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin yonetmelige

163 Ahmet Aktas, Turizm isletmeciligi ve Yonetimi, Antalya, 1989,s. 19.

164 Bcal Usta, Genel Turizm, Anadolu Matbaacilik, izmir, 2002. s.165.

165 Hasan Olali, Meral Korzay, a.g.e, Istanbul, 1989,s.25.

166 Burhan Sener, Modern Otel Isletmelerinde Yonetim ve Organizasyon, Detay yayincilik, Ankara,
2007,s.6.
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gore oteller; asli fonksiyonlart miisterilerin geceleme ihtiyaclarum karsilamak olan, bu
hizmetin yaminda, yeme-icme, spor ve eglence ihtiyaclart icin yardimci ve tamamlayici

birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir.'®’

B. Otel isletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmeleri diger endiistri isletmelerinden farkli 6zellikleri bulunmaktadir.
Otel isletmelerinin 6zellikleri ile ilgili literatiir incelendiginde ¢ok sayida arastirmaya
konu oldugu goriilmektedir. Bu arastirmalarin sonucunda da otel isletmelerinin

ozellikleri su sekilde 6zetlenebilmektedir:

. Otel isletmelerinde sunulan iiriinler ve hizmetler stoklanamaz ve zamana karsi
duyarhidir. Otel isletmelerinde satilamayan her oda o giin i¢in zarardir. Satilamayan her
odanin bir maliyeti vardir.

. Otel isletmeleri  hizmetlerini  yerine  getirirken insan  giiciinden
yararlanmaktadirlar, bu nedenle emek-yogun isletmelerdir.

o Otel isletmeciliginde risk faktorii yiiksektir. Ciinkii talepte meydana gelen
mevsimlik dalgalanmalar otelin doluluk oranlarimi etkilemektedir. Ekonomik, politik,
sosyal, Kkiiltiirel ve olaganiistii olaylar otel isletmelerinin rezervasyonlarini direkt
etkilemektedir.

. Otel isletmelerinde sermayenin biiyiik bir kismi sabit degerlere baglanmaktadir.
Otellerin kurulabilmesi ve isletilebilmesi i¢in biiyiik sermaye yatirimlar1 gerekmektedir.
Ayrica otel ister dolu olsun ister bos olsun calisan giderleri, kira, hizmet giderleri,
pazarlama giderleri gibi sabit giderler bulunmaktadir.

o Arz sabittir ve talebe gore degistirilemez. Otel isletmelerinde talebin ¢ok yiiksek
oldugu bir donemde- 6rnegin fuar dénemlerinde- sadece oda sayist kadar rezervasyon
alinmaktadir.

o Miisterilerin degisen istek ve ihtiyaglarina otel isletmeleri uyum saglamalidir bu
nedenle dinamik olmasi gerekmektedir. Otel isletmelerinde yonetim yiyecek-igcecek,

otomasyon, temizlik sistemleri gibi bircok alanda yenilikleri ve trendleri takip etmek

167 Resmi Gazete, Turizm Yatirimlar: ve Nitelikleri Yonetmeligi, Resmi gazete no: 25852, Gazete
karar sayist: 2005/ 8948, Ankara, 2005, http://rega.basbakanlik.gov.tr, erigim tarihi; 15.02.2010.
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zorundadir. Bu yenilikleri miimkiin oldugunca isletme i¢inde uygulamaya koymak
gerekmektedir.

. Otel isletmelerinde departmanlar arasi iletisim olmasi gerekmektedir. Takim
calismasi olmazsa otel basarili olamaz.

. Miisteriler otellerde evlerindeki rahat ve huzuru aradiklar i¢in otel isletmeleri
giiniin 24 saati faaliyet gostermektedirler.

. Otel isletmelerinde sabit personel giderleri, sabit otel giderleri ve yiiksek

sermayeli yatirimlar nedeniyle operasyon giderleri de oldukca yﬁksektirmg.

C. Otel isletmelerinin Siniflandirilmasi

Glintimiizde teknolojinin ve iletisim aginin gelismesi ile birlikte insanlarin ¢cogu
hemen her konuda ¢ok kolay bilgi sahibi olmaktadirlar. Bu nedenle insanlarin istek ve
ihtiyaglar1 da her gecen giin degismektedir. Bu degisiklikler insanlarm konaklama
gereksinimlerinin de degismesine neden olmaktadir. Insanlar aile yapilarina, is
durumlarina gore farkli oteller tercih etmek istemektedirler. Ayrica her iilke kendi otel
isletmelerinin Ozelliklerini dikkate alarak da simiflandirma yapmaktadir. Farkli
kaynaklardan yararlanilarak yapilan otel isletmelerinin siniflandirmas1 su sekilde

aciklanabilmektedir:

1. Bulundugu Yere Gore Otel isletmeleri

Bu siniflandirma otellerin bulunduklar1 yerlesim birimlerine gore yapilmaktadir.
Havaalam otelleri, termal oteller, sehir merkezindeki oteller, resortler (kiy1 otelleri) bu

N . . 169
siniflandirmaya 6rnek verilmektedir

Bu smiflandirma bazi kaynaklarda hedef pazara gore simiflandirma, bazi
kaynaklarda ise karsiladiklar1 konaklama ihtiyacinin tiirii bakimindan simiflandirma

olarak da aciklanmaktadir.

168 Gary K. Vallen, Jerome J. Valen, Check In Check Out, Prentice Hall, New Jersey, 2005,s. 9.
169 Willam S.Gray, Salvatore C.Liguori, Hotel and Motel Management and Operations, Prentice
Hall, 1994, ss. 11-13.
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Yine bazi kaynaklarda havaalami otelleri; istasyon otelleri, liman otelleri ile
birlikte ulagtirma araglarina olan baglantilarina gore smiflandirma icine dahil

edilebilmektedir.

2. Sunulan Hizmete Gore Siiflandirma

Bu smiflandirma ii¢ sekilde yapilmaktadir. Sinirli hizmet veren, siirsiz hizmet
veren ve uzun siireli konaklama yapilan (extended stay) otel isletmeleridir. Sinirl
hizmet veren isletmelerde yiyecek icecek, toplanti, oda servisi gibi hizmetlerde
sinirlamalar bulunmaktadir. Sinirsiz hizmet veren isletmeler ise, birden fazla restoranda
yiyecek ve igecek servisi, toplanti hizmetleri, oda servisi, kaliteli servis elemanm ve
yonetim gibi liikks servis veren otellerdir. Uzun siireli konaklama yapilan otel isletmeleri
ise miisterilerine rahat bir ortam saglamakta ancak sinirsiz otel isletmelerinin vermekte
oldugu hizmet kalitesinde hizmet vermemektedir. Bu tip otellerin temel ozellikleri,
kisa donemli oldugu kadar uzun doénemli konaklama yapan miisterileri de
agirlamalaridir. Bu oteller kat hizmetleri, restoran, oda servisi ve kokteyl salonlart gibi
hizmetleri sunmaktadirlar. Miisterinin rahathigi amaci ile ayr bir yemek boliimii
bulunabilmekte ya da yemek disaridaki bir isletmeden temin edilmektedir. Uzun siireli
konaklama otelleri, bir ailenin tiim ihtiyaclarin1 karsilayan otellerden bireysel

miisterilere hizmet veren otellere kadar uzanan genis bir yelpaze icine dagllmaktadlr.170

3. Biiyiikliiklerine Gore Otel Isletmeleri

Biiyiikliiklerine gore otel isletmeleri de otellerin oda sayismma gore
siiflandirimaktadir.”' Bu smiflandirmada oda sayis1 kriterleri degismektedir. Bu

nedenle siniflandirma kiiciik, kiiciik, orta ve biiyiik otel isletmeleri olarak yapilmaktadir.

170 Alan T.Stutts, Hotel And Lodging Management, John Wiley & Sons, 2001, ss. 15-16
17! Michael Kasavana and Richard M. Brooks, Front Office Procedures. Educational Institute American
Hotel & Motel Association, Michigan, 199, s. 6.
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Resmi gazeteye gore 10-20 odaya kadar kiigiik oteller, 40-80 odaya kadar orta
biiyiikliikte oteller ve en az 200 odaya sahip otel isletmeleri de biiyiik oteller olarak

smiflandirilmaktadir.'’
4. Faaliyet Siirelerine Gore Otel Isletmeleri

Bu oteller devamli oteller ve mevsimlik oteller olmak iizere ikiye ayrilir.
Devamli oteller biitiin yil hizmet veren otellerdir. Mevsimlik oteller ise yilin belli

donemlerinde hizmet vermektedir. !>
5. Sahiplik Durumuna Gére Otel isletmeleri

Bu smiflandirma bagimsiz ve zincir otel isletmeleri seklinde yap11maktad1r.174
Ancak sahiplik durumuna goére siniflandirma kamu, 6zel ve karma miilkiyet olarak da

incelenmektedir.!”
6. Belgelendirme Sekline Gore Otel isletmeleri'”®

Belgelendirme sekline gore otel isletmeleri ise isletme belgeli ve isletme
belgesiz otel isletmeleri olarak simflandirilmaktadir. Isletme belgeli otel isletmeleri bir
yildizly, iki yildizly, ii¢ y1ldizli, dort yildizli, bes yildizli oteller olarak Turizm Yatirim ve

Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligince siniflandiriimaktadar.

Turizm isletme belgesine sahip olmayan biitin otel isletmeleri bu
siniflandirmaya girmektedir. Bu grupta yer alan oteller yerel yonetimlerin tespit ettigi
normlara gore birinci sinif oteller, ikinci simif oteller ve iiciincii simif oteller olarak

siniflandirilmaktadir.

Olali ve Korzay’in yaptig1 siniflandirma ise tablo 8’de 6zetlenmektedir. Korzay
ve Olali otel isletmelerini tarihsel gelisime, konaklama ihtiyacina, hukuksal duruma,
faaliyet siirelerine, Ol¢ege, miilkiyete ve ulastirma araglarina olan baglantilara gore

siniflandirmaktadir.

172 Resmi Gazete, Turizm Yatirimlar: ve Nitelikleri Yonetmeligi, Resmi gazete no: 25852, Gazete
karar sayist: 2005/ 8948, Ankara, 2005, , http://rega.basbakanlik.gov.tr, erisim tarihi; 15.02.2010.

173 Hasan Olali, Meral Korzay, a.g.e, s. 35.

174 Michael Kasavana, Richard M. Brooks, a.g.e, ss.23-24.

175 Hasan Olali, Meral Korzay, a.g.e, s.44.

'7¢ Burhan Sener, a.g.e, ss. 23-24.
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Tarihi Gelisim Konaklama ihtiyac Ulastirma Araclan ile Olan

Baglanti

¢ Liiks Oteller ¢ Merkezi Oteller
¢ Vasat Oteller ¢ Kiy1 Otelleri ¢ Havalam Otelleri
¢ Yan Konaklama Tesisleri | ¢ Dag - Spor Otelleri ¢ Istasyon Otelleri

+ Kaplica - Kiir Otelleri ¢ Liman Otelleri

¢ Tatil Beldeleri ¢ Karayollar1 Kavsak Otelleri
Hukuksal Durum Faaliyet Siireleri Miilkiyet
¢ Turistik Oteller ¢ Devamli Oteller ¢ Ozel Miilkiyet
¢ Turistik Olmayan Oteller ¢ Mevsimlik Oteller + Kamu Miilkiyeti

¢ Karma Miilkiyet

Olcek

¢ Kiigiik Olgekli
¢ Orta Olgekli
¢ Biiyiik Olgekli

Tablo 8: isletmelerinin Farkh Kriterlere Gore Smflandiriimasi

Kaynak: Hasan Olali, Meral Korzay, a.g.e, ss. 37 - 70.

Otel isletmelerinde yukaridaki simniflandirmalar g6z Oniine alinarak otellerin
organizasyon semalar1 olusturulmaktadir. Bu nedenle her otelin farkli bir organizasyon
semast olabilmektedir. Calisan iliskilerinin dogru yonetilebilmesi i¢in dogru
organizasyon semalarina gerek vardir. Organizasyon semalar1 calisan iliskilerine yol
gosterici bir ara¢ konumundadir. Hiyerarsik yapinin belirlenmesi ile ¢alisanlar ast — iist
iliskilerini daha iyi anlamakta, iliskilerini daha iyi organize etmektedir. Bu sebeple bir

sonraki boliimde otel igletmelerinin organizasyonu ele alinmaktadir.

D. Otel Isletmelerinin Organizasyonu

Otel igletmelerinin amaclarina ulasabilmesi, calisanlarin secilmesi ve
degerlendirilmesi, otel faaliyetlerinin gruplandirilmasi ve bu faaliyetlerin nasil, ne
zaman, hangi yontemle ve kim tarafindan yapilmasinin belirlenmesi i¢in organizasyona
gerek duymaktadir. Ancak otel isletmelerinde organizasyon farkli departmanlardan

olusmaktadir.
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Otel isletmelerinde departmanlar 6n ofisler (front of the house) ve arka ofisler
(back of the house) olarak ayrllmaktadlr.177 Gray ve Liguori’nin yapmis oldugu
organizasyon yapisinda da otel isletmeleri ii¢ ana bélime ayrilmaktadir'’®. Birinci
boliim; otelin genel miidiirii, insan kaynaklan departmani, rezervasyon ve satis
departmanlarindan olusan yonetim boliimiidiir. kinci béliim, operasyon veya faaliyet
boliimiidiir. Onbiiro, yiyecek-igecek, santral, teknik, kat hizmetleri ve gelir kaynagi olan
diger departmanlar operasyon boliimiinii olusturmaktadir. Bu departmanlar 6n ofisler
olarak da bilinmektedir. Operasyon departmanlar1 miisteri ile yiiz yiize iletisim olan
departmanlardir. Bu departmanlarda calisanlar, miisterilerle iyi iligkilerin kurulmasinda
ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinda énemli bir role sahiptir. Ugiincii béliim ise;
muhasebe ve maliyetlerin kontrol edildigi (cost control ) departmanlardir. Bu boliimde
calisanlarin direkt miisteri ile iliskileri ¢cok azdir veya hi¢ bulunmamaktadir. Bu nedenle

arka ofis diye de adlandirilmaktadirlar.

Otel isletmelerinin organizasyonunda diger bir siniflandirma ise; gelir getiren
departmanlar ve maliyet yaratan departmanlar olmak iizere ikiye ayrilmaktadirlar. Gelir
getiren departmanlarin basinda ©n biiro departmani, yiyecek icecek departmani,
kiralama hizmetleri, otopark, otel faaliyetlerine uygun egitimler drnegin golf kurslari
gelmektedir. Maliyet yaratan departmanlar ise; satis & pazarlama, teknik servis,
giivenlik, insan kaynaklari, muhasebe departmanlarldlr.179 Otel isletmeleri farkli birgok
departmandan olugsmasina ragmen miisterilerine biitiinlesik hizmet vermesi
gerekmektedir. Bunun i¢in de otel isletmeleri en uygun ve en verimli organizasyon

yapisini olugturmak iist yonetimin en onemli gorevidir.

Otel isletmesinin sahiplik durumuna, faaliyet siirelerine, sunulan hizmete,
bulunduklar1 konuma gore farkli organizasyon semalar1 olusturulmaktadir. Biiyiik otel
isletmelerinin organizasyon yapisi da biiyiiktiir. Bu otellerin bazilarinda odalar boliimii

departmani veya operasyon departmanlari gibi farkli pozisyonlar da goriilmektedir.

177 Alan T.Stutts, a.g.e,s. 32.
'8 Willam S.Gray & Salvatore C.Liguori, a.g.e, $s.Vi-X .

179 David K. Hayes,.Jack D. Ninemeier, Hotel Operations Management, Prentice Hall, Teacher’s
Handbook, ppt slayts, chapter 1, 2004, s.17.
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Zincir otel igletmelerinde bagli bulunduklari merkez ofislerinin belirledigi farkli

pozisyonlarda bulunabilmektedir.

1. Otel Isletmelerinde Organizasyon Modelleri

Otel isletmelerinde formal organizasyon modelleri fonksiyonel, dogrusal ve

karma organizasyon modeli olarak iice ayrilmaktadir.
a. Fonksiyonel Organizasyon Modeli

Fonksiyonel organizasyon, sinirlart agik olarak belirlenmis yetki alaminda bir
yoneticinin kendi emirlerini uygulatmasini saglayan bir modeldir. Bu modelde bir¢ok
yonetici bir asta ayni zamanda komut verme yetkisine sahip olmaktadir. '* Calisanlarin
gorev ve sorumluluklart ile amaclar arasindaki hiyerarsik yap1 da acik¢a

belirlenmektedir.

Fonksiyonel organizasyon modelinin; isbirligi, stratejik kararlarin iist diizeyde
yapilmasi, derinlemesine beceri gelisimi ve kariyer yolunun agilmasi, uzmanlasmis bilgi
ve yetenegi, tek kisinin yonetim ve kontroliinii ortadan kaldirmasi gibi faydalar
bulunmaktadir. Bunun yaninda merkezi yavas karar verme, hantal koordinasyon,
komuta birliginde aksamalar, acik olmayan sorumluluk, yeniliklere kolay uyum

saglayamama, egitim icin sinirh imkanlar gibi sakincalar1 bulunmaktadir.''
b. Dogrusal Organizasyon Modeli

Dogrusal organizasyon modelinde yetki ve sorumluluk en iist yoneticiden en alt
kademedeki calisana dogru yonelmektedir. Her ast bir {iste baghdlr.182 Ordudaki

organizasyon yapisi iyi bir ornek olmaktadir.'®

Dogrusal organizasyon modelinin sorumlulugu bagka birine yiiklenememesi,

yetki ve sorumluluklarin kesin sinirlarinin belirlenmesi, karar mekanizmasinin hizh

130 Ahmet Aktas, a.g.e. s. 107.

131 Burhan Sener, a.g.e, s.251.

182 Meral Korzay, Hasan Olali, a.g.e, 5.323.

'8 Jerome J. Valen, James R. Abbey, The Art and Science of Hospitality Management, Educational
Institute of the American Hotel &Motel Association, USA, 1987, s.127.
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olmasi gibi faydalar1 bulunmaktadir. Kiiciik isletmeler i¢cin uygun bir modeldir. Ancak

uzmanlagmayi ve igbirligini onlemektedir.'**
c. Karma Organizasyon Modeli

Karma organizasyon modeli; fonksiyonel organizasyon modeli ve dogrusal
organizasyon modelinin olumlu taraflarini birlestirerek kullanilmaktadir. Bu asamada
yoneticiler cesitli fonksiyonlar1 basarmadaki yetersizliklerini kapatmak igin
damismanlardan faydalanmaktadir. Biiyiikk otel isletmelerinde karma organizasyon

modeli kullanilmaktadir.

Otel isletmelerinde 1iyi bir organizasyon modeli islerin belirlenmesini,
yiiriitiilmesini, kontrol edilmesini ve degerlendirilmesini kolaylastirmaktadir. Her
departmaninin kendine ait amaglari, goérev ve sorumluluklari mevcuttur. Tiim
departmanlarin faaliyetleri ¢ok cesitlidir ve uzmanlik isteyen islerdir. Bu nedenle otel
isletmelerinde her departman yoneticisi Oncelikle kendi departmaninin ydnetiminden
sorumludur. Onbiiro miidiirii sadece onbiiro departmaninin, yiyecek& icecek miidiirii
sadece yiyecek & icecek departmaninin isleri ile ilgilenmektedir. Ust diizey yonetim
(Genel Midiir) ise tiim departmanlarin faaliyetlerinin kontrol ve denetlenmesinden
sorumludur. Biiyiik otel isletmelerinde karma organizasyon modeli bu nedenle daha
rahat kullanilmaktadir. Ciinkii onbiiro miidiirii veya sefi hem departman calisanlarini
yonetmekte hem de gerektiginde satis departmaninin faaliyetlerine de destek olarak
kurmay ve fonksiyonel yetkisini kullanmaktadir. Otel isletmelerinde baz1 6zel alanlarda
da kurmay hizmetlerden yararlanilmaktadir. Bu alanlara halkla iligkiler, hukuk gibi

konular 6rnek verilmektedir.

Otel isletmelerinde formal organizasyon yOnetimin istegi ile informal
organizasyon ise calisanlarin ihtiyaglart nedeniyle yapllandlrllmaktadlr.185 Bu tip
organizasyona Ornek olarak yemek masasinda oturan bir grup veya bir oyun grubu
verilebilmektedir. Informal organizasyon, c¢alisanlarin tutum ve davramislarini

yOneticisine, isletmeye, isine karsi olumlu ya da olumsuz etkileyebilmektedir.

134 Burhan Sener, a.g.e.,s. 253.
135 Jerome J. Valen , James R. Abbey, a.g.e, s. 134.
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[liski yonetiminde organizasyon modellerinin nemi biiyiiktiir. Ozellikle karma
organizasyon modeliyle yonetilen otel isletmelerinde calisan iliskilerinde yatay, dikey
ve hatta capraz iletisim tiirlerinin kullanilmasi; bununla birlikte yazili, sozlii iletisim
araclartyla  iletisimin  desteklenmesi  otel  yOnetim  sisteminin  isleyisini

kolaylagtirmaktadir.

2. Otel Isletmelerinde Organizasyon Kademeleri

Otel isletmelerinde organizasyon kademeleri iist diizey yoOnetim, orta diizey
yoneticileri, alt kademe yoneticileri, operasyon elemanlar ( alt kademe calisanlar)

olmak tizere dort boliime ayrilmaktadir.

Ust Diizey Yonetim
Genel Miidiir

Orta Diizey YOnetim
Departman Miidiirleri

Alt Diizey Yonetim
Supervisors

Operasyon elemanlari
(Alt Kademe Calisanlar1)

Sekil 8: Otel isletmelerinde Orgiitsel Yap1

Kaynak: David K. Hayes ve Jack D. Ninemeier, Hotel Operations Management, Prentice Hall, 2004,
Teacher’s Handbook, ppt slayts, chapter 3, s.3

Sekil 8’e gore otel isletmelerinin en alt basamagin1 resepsiyon gorevlileri, kat
hizmetleri gorevlileri, garsonlar, komiler, santral, tasiyicilar, teknik servis elemanlari

gibi sadece verilen gorevi yapmakla sorumlu operasyon elemanlarini olusturmaktadir.
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Alt diizey yoneticileri (supervisor) otel isletmelerinde alt kademe calisanlar ile
departman miidiirleri arasinda koprii gorevini gormektedirler. Bu tip yoneticiler
konularinda uzman kisilerdir. Ornegin, 6nbiiro da gorev yapan supervisorun; resepsiyon
gorevlilerinin calismalarini, davramiglarimi takip etmek, resepsiyon gorevlilerinin
cozemedigi miisteri problemleriyle ilgilenmek, oda doluluk raporlarini ve diger raporlari
kontrol etmek ve departman miidiiriine bilgi vermek gibi gorevleri bulunmaktadir. Bu
da alt diizey yOneticilerinin departmanin faaliyetlerini yonlendirdigini ve kontrol ettigini
gostermektedir. Alt diizey yoneticilerinin departman icinde ¢ok Onemli bir yeri

bulunmaktadir.

Orta diizey yoneticileri olan departman miidiirlerinin gorevleri teknik bilgilerden
¢ok planlama ve kontrol fonksiyonlar ile ilgili bilgilere dayanmaktadir.'™ Departmana
ait biitgceyi, stratejik plani, satis plam1 ve departman faaliyetlerinin denetimini yapmak

gibi list diizey sorumluluklart bulunmaktadir.

Otelin iist diizey yonetimi, genel miidiir, otelin biitiin yonetimini ve denetimini
yapmakla gérevli kisidir."” Otelin isletme politikasini belirlemektedir. Gerekirse otel

sahibine rapor vermektedir.

136 Jerome J. Valen, James R. Abbey, a.g.e, s.28.
187 Jack E. Miller, John R. Walker, Karen Eich Drummond, Supervision in the Hospitality Industry,
John Wiley Sons Inc, New Jersey, 2002, s. 13.
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Otel Sahibi veya
Ust diizey yonetim

Alt Diizey
YOnetim
Supervisor

Calisanlar Miisteriler

\ 4

<

Sekil 9: Alt Kademe Yoneticisinin (Supervisor) Onemi
Kaynak: Jack E. Miller, John R. Walker ve Karen Eich Drummond, Supervision in the Hospitality
Industry, John Wiley Sons Inc, New Jersey, 2002, s. 9

Sekil 9°da goriildiigii iizere alt kademe yoneticileri (supervisor) tam orta noktada
yer almakta ve iist yonetim, calisanlar ve miisteriler arasinda bir bag kurmaktadir. Alt
kademe yoneticileri (Supervisor) hem calisanlarina, hem yOnetime, hem de
miisterilerine kargi sorumludur. Bu da alt diizey yoneticilerinin calisan iliskilerinin
yonetilmesinde Onemli bir yere sahip oldugunu gostermektedir. Bu nedenle birinci
boliimde ele alinan iliski yonetimi karmasi bilesenleri olan giiven, baglhlik, iletisimin
(iletisim becerilerinin ve iletisim araclarimin) alt diizey yoOneticileri tarafindan da
kullanilabilmesi i¢in {ist diizey yOneticilerinin egitimi ile birlikte alt diizey

yoneticilerinin de egitilmesi gerekmektedir.

II. OTEL iSLETMELERINDE CALISAN iLiSKiLERI YONETIMI

Birinci boliimde Calisan Iliskileri Yonetiminin icinde aciklanan yonetici —
calisan arasindaki iliski yonetiminin otel isletmelerinde uygulanabilmesi i¢in oncelikle
otel isletmelerinde yonetim ve yonetim fonksiyonlarimin neler oldugunun daha sonra
yonetici ve calisan kavramlarinin bilinmesi gerekmektedir. Calismanin bu boliimiinde

yonetim, yonetici, calisan kavramlariyla beraber calismanin odak noktasi olan otel
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isletmelerinde  yonetici- ¢alisan arasindaki iliskiler; bu iligkilerin ¢alisan

memnuniyetiyle ve miisteri memnuniyetiyle ilgisi incelenmektedir.

A. Otel isletmelerinde Yonetim Kavram ve Fonksiyonlari

Turizm isletmelerinde yonetim genellikle en gii¢c fakat en onemli gorev olarak
kabul edilir. Ciinkii turizm isletmelerinde yonetimin tanimina baktigimizda kaynaklarin
ve insanlarin belirli bir amaca etrafinda yonetilmesi seklinde ifade edilmektedir.'®® Bu
nedenle otel isletmelerinde de i¢ miisteri ve dis miisteri memnuniyetinin saglanmasinda

yonetimin gorevi oldukca 6nemlidir.

1. Otel isletmelerinde Yonetim Kavram

Otel isletmelerinin  Ozellikleri dikkate alinarak yonetim su sekilde
tammlanmaktadir. “Isletmelerin belirlenen amaclara ulasmasinda; karliligt maksimum
kilmak, calisanlarin amaglart ile isletmenin amaclari biitiinlestirerek motivasyonu
arttirmak ve isletmeye sosyal cevrede olumlu bir imaj yaratmak amaciyla faaliyetlerin
planlanmasi, organize edilmesi, yonetilmesi, koordinasyonu ve denetimi ile ilgili olarak
yapilan faaliyetlerin biitiiniidiir.”"®  Otel isletmeleri icin yapilan tanmimdan da
goriilmektedir ki oncelikle yonetim i¢ miisteri olan ¢alisanin amaglarini yerine getirmesi
gerekmektedir. Hizmeti veren c¢alisan oldugu icin dis miisteri memnuniyetinde de
calisan birinci derecede Onemlidir. Otel isletmelerinde sadece isletmeninin amaci
yoktur, her departmanin amaci ve yonii vardir. Departmanlarin amaclar1 isletmenin
amaglart dogrultusunda yapilmalidir. Boylece isletme siirekli faaliyet halinde ve

dinamik bir yapida olmaktadir.

Otel igletmelerinin yonetiminin diger endiistri isletmelerinin yonetiminden farkli

ozellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler su sekilde aglklanmaktadlr.190

138 Ahmet Aktas, a.g.e, s. 74.

'89 Burhan Sener, a.g.e, s. 30.

19 Hasan Olali, Meral Korzay, a.g.e, s.240.
Burhan Sener, a.g.e, ss. 30-32.
Ahmet Aktas, a.g.e, ss. 74-75.
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. Yonetim amaca yoOnelik bir faaliyettir.

Otel isletmelerinde yonetimin amaglart Oncelikle; konuklara uygun fiyatla,
yiikksek standartlarda ve kaliteli iirlinler sunmaktir. Ayrica isletmelerde calisanlarin
calisma saatlerini ve sartlarim iyilestirmek, tatmin edici bir iicret politikasi belirlemek,

sosyal ve siyasal ¢cevrenin begenisini kazanmak ve karlilik arttirmaya ¢aligmaktir.
o Yonetim insanlara yoneliktir.

Otel isletmelerinde yoneten ve yonetilen de insandir. Calisanlar her seviyede
konuklara hizmet sunmaktadir. Ayrica diger isletmelerden farkli olarak otel
isletmelerinde yoOnetim kadrosu hem calisanlar hem de konuklar ile birebir

ilgilenmektedir.
o Yonetim, faaliyetleri uyumlu bir bigimde diizenler.

Otel isletmeleri karmasik ama birbirine bagli hizmet yapisina sahip olmalar1
sebebiyle iyi bir yoOnetim tarafindan faaliyetlerinin diizenlenmesi gerekmektedir.
Yonetim calismayr kolaylastirmak ve basariyr saglamak icin departmanlar arasinda

koordinasyonu saglamaktadir.

Ornegin kat hizmetleri ve onbiiro arasinda uyumlu bir calisma olmazsa odalar
zamaninda temizlenmemekte ve  Onbiiro departmami  miisterinin  girisini
yapamamaktadir. Bu koordinasyonsuzluk direkt miisteriye yansimaktadir. Yine ayni
sekilde teknik hizmetler odadaki arizayr gidermedigi takdirde kat hizmetleri odayi
kontrol edememekte, bu da odanin on biiro tarafindan satisin1 geciktirmektedir. Bu
ornekte de goriilmektedir sadece iki departman degil ii¢ yada daha fazla departman ayni

anda birbirini etkileyebilmektedir.
° Yonetim bir grup faaliyetidir.

Yonetim faaliyeti birden fazla kisilerin var oldugu durumlarda s6z konusudur.
Bu nedenle otel isletmelerinde basar1 bireysel degil grup basan ile birlikte elde
edilmektedir. Ornegin ©n biiro departmani yiyecek icecek departmanina ait bir

etkinligin satisina yardim ederek otelin karliligimi arttirabilmektedir. Higbir zaman otel
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isletmelerinde basar1 sadece otel iist diizey yonetimin olmamalidir ¢iinkii ekibi olmayan

bir yonetici uzun vadede gorevini basari ile yiiriitememektedir.
. Yonetim igboliimii ve uzmanlagma faaliyetidir.

Yonetimde isletme faaliyetleri calisanlarin yeteneklerine, egitim seviyelerine,
bilgilerine gore ayrilmakta ve uzmanlagsmalar1 saglanarak is verimliligi arttirillmaktadir.

Boylece yonetimin basaris1 da artmaktadir.
° Yonetim yetki ve sorumluluk faaliyetidir.

Isletmede ¢aliganlarin kendi istekleriyle uyumlu galismalari zordur bu nedenle
yoneticiler ¢alisanlart motive etmek ve yetki vermek durumdadir. Y6netim agisindan
sorumluluk ise kendisine gorev verilerek bunu yapmasi istenen ¢aliganin bu goérevi
yapma zorunlulugudur. Otel isletmelerinde genel miidiir ve departman miidiirlerinin

sorumluluklar siirekli niteliktedir.

2. Otel Isletmelerinde Yonetim Fonksiyonlar:

Otel isletmeleri icin yonetimin tanimi ve Ozellikleri kisaca incelendikten sonra
yonetim fonksiyonlar1 ele alinmaktadir. Klasik yonetim fonksiyonlari; planlamak,
organize etmek, calisanlarin yonetimi, liderlik, kontrol etmek ve degerlendirmek,
koordine etmek, problem ¢dzmek ve karar vermek, organizasyonu temsil etmektir'”’.
Bu bolimde s6z konusu fonksiyonlarin otel isletmeleri acisindan gelistirilerek

degerlendirilmesi ele alinmaktadir.
a. Planlama

Otel isletmesinin gelecek ile ilgili ulasmak istedigi amaglar1 belirlemek ve
kimin, nerede, ne zaman, nasil, neyi yapmasi gerektigine de karar vermektir.
Yoneticinin basaris1 uygulanabilir, ger¢ekci planlar yapabilmesine baglhidir. Bu nedenle
yoneticinin otel isletmesine ait durum analizlerini iyi yapmasi gerekmektedir. Otel
yoneticisi isletmenin zayif yanlarini ve giiclii yanlarn bilmekte, isletme i¢in olabilecek

firsatlan takip etmekte ve tehditlere kars1 gerekli tedbirleri alabilmektedir.

11 Jack E. Miller, John R. Walker, Karen Eich Drummond, a.g.e,s. 14.
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Yonetim Planlama icin Planlarin Degiskenlik Planlarin
Diizeyi Harcanan Zaman | Cesidi Durumu Siiresi
Ust diizey Zamanlarinin Stratejik Planlar | Bu planlar dis 3-10 yillik
Yoneticiler: 9%75’1ni harcarlar. | yaparlar. cevre ile
Genel Miudiir Isletmenin ilgilidir. Bu
ve Yonetim misyonu ve nedenle
genel odak degiskenlik
noktalar gibi. durumu en
yiiksektir.
Orta Diizey Genellikle Taktik planlar Bu planlar 6 ay- 3 yil
Yoneticiler: 9%50’den az zaman | yaparlar. Daha igletme iciyle
Departman harcarlar. spesifik ve ilgili olsalar da
Miidiirleri operasyonel uzun dénemli ve
planlardir. yaratici
olduklart icin
sonuglarini
onceden tahmin
etmek giictiir.
Alt kademe Zamanlarinin Operasyonel Nerdeyse biitiin | 1 yildan az
yoneticileri: 9%10’unu Plan yaparlar. planlar isletme
Supervisor harcarlar. ici ile ilgilidir.
Risk vardir fakat
degiskenlik
durumu en
diistiktiir.

Tablo 9: Organizasyon Kademelerine Gore Farkli Planlama Ozellikleri

Kaynak: Jerome J. Valen ve James R. Abbey, The Art and Science of Hospitality Management,
Educational Institute of the American Hotel &Motel Association, USA, 1987, s.66

Tablo 9 otel isletmelerinde farkli yonetim kademelerindeki planlama
faaliyetlerini gostermektedir. Bu tablodan her kademe yoneticinin planlama fonksiyonu
ile ilgili harcadigi zamanin, yaptig1 planlarin, planlarin siiresinin farkli ve planlarin
degisken oldugu goriilmektedir. Ornegin alt kademe yoneticileri planlama igin
zamanlarinin sadece %10’unu harcarken, orta diizey yoneticileri %50’den az ancak iist
diizey yoneticileri ise zamanlarinin %75’ini planlama i¢in harcamaktadir. Alt kademe
yoneticileri operasyon igerikli planlar yaparken, iist diizey yoneticiler stratejik planlar
yapmaktadirlar. Bu nedenle iist yonetimin yapmis oldugu planlar ekonomik, sosyal veya
kiiltiirel faktorlere gore degiskenlik gosterirken, alt kademe yoneticilerinin yaptigi

planlarda risk faktorii diistiktiir ve planlar fazla degismemektedir.

92



b. Orgiitlemek

Orgiitleme; isletmedeki isleri, mevkileri, calisanlar1 ve aralarindaki otorite ve

haberlesme iligkilerini g0Osteren yapldlr.192

Kogel’in  tanimina istinaden otel
isletmelerinde oOrgiitlenme; istenilen amaclara ulasmak icin planlama asamasi
yapildiktan sonra bu amaclara nasil ulagilacagi, kimlerin gorev alacagi, hangi calisma

gruplarinin olusturulacagini, kimin kime rapor verecegini belirlemektir.
c. Calisanlar1 yonetmek:

Calisan yoOnetimi, otel yoneticilerinin ¢aligan alimina karar verme, calisanini
segme, ise alma, c¢alisan egitimi, oryantasyonu gibi faaliyetlerde bulunmasin

kapsamaktadir.
d. Liderlik:

Otel yoneticilerinin otelin amaclar1 dogrultusunda c¢alisanlarin1 yonlendirmesi,
onlarla iletisim kurmasidir. Bunun icin de yoneticinin g¢alisanlarma danigmanlik
yapmasi, kisisel ve mesleki alanda destek vermesi; calisanlarini motive etmesi, yetenek

ve becerilerine uygun gorevlendirmesi gerekmektedir.
e. Kontrol etmek ve degerlendirmek:

Otel yoneticileri otel isletmesinin belirlenen amaclar ve hedefler dogrultusunda
faaliyet gosterip gostermedigini kontrol etmektedir. Faaliyetlerin kalite standartlarina

uygun olup olmadigi degerlendirmek ve gerektiginde diizeltmeler yapmakla gorevlidir.
f. Koordine etmek:

Otel yoneticisinin, otel faaliyetlerinin sorunsuz, isbirligi i¢inde yiiriitiilmesi igin

kigileri, gruplar1 ve departmanlar1 ayni ¢ati altinda birlestirmesi gerekmektedir.
g. Problem ¢ézmek ve karar almak:

Oteller daha once de belirtildigi iizere farkli departmanlardan olusmakta ve
bir¢cok hizmeti farkli tipte miisterilere sunmaktadir. Bu nedenle otel isletmelerinde giin

icerisinde calisanlar ve yoneticiler bircok sorun ile karsilagsmaktadirlar. Otel

192 Tamer Kocgel, a.g.e, s. 37.
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yoneticisinden mevcut problemleri hizla ¢6zmesi veya olasi problemlere kars1 onlemleri

almasi beklenmektedir.
h. Temsil etmek:

Otelleri miisterilere, diger isletmelere ve sosyal cevreye karsi otel yoneticileri

temsil etmektedir.

B. Otel isletmelerinde Yonetici Kavram

Giiniimiizde biiyiiyen ve gelisen isletmelerin basaris1 yaraticilik, sermaye, pazar
kosullari, ekonomi gibi faktorlere bagli olmakla ile birlikte en az bunlar kadar 6nemli
hatta bazen bunlardan da onemli olarak bilgili, caligkan, iletisim yeteneklerine sahip,

egitimli bir yoneticiye sahip olmakta gizlidir.
1. Otel isletmelerinde Yoneticinin Tanimm ve Ozellikleri

Profesyonel yonetici, yonetim isini kendilerine meslek edinerek isletmenin
sahibi haline gelmeden girisimcinin yaptigi her isi yapan ve bu hizmetleri karsiliginda
aylik alan kimselerdir. Profesyonel yoneticiler her ne kadar belirli bir iicret karsilig
calistyorlarsa da, verdikleri kararlar; isletmenin sahiplerinin / hissedarlarinin ne kadar
kar pay1 alacaklarindan, tiiketicilerin ne fiyat 6deyecegine, calisanlarin ne kadar gelir
elde edeceklerine ve iiretim miktar1 ile istihdam seviyesini nasil olacagina kadar genis

bir alam kapsamaktadlr.193

Otel isletmeciliginde tiretim ve tiikketimin ayn1 anda yapilmasi, 24 saat faaliyet
vermesi, arz yatirimlarinin yiiksek maliyette olmasi, talebin esnekligi, cok cesitli
miisteri yapilarinin olmasi ve hepsinin farkli isteklerinin olmasi, ¢alisan kesimin geng
olmasi ve egitim alanlarin oraninin diisiik olmasi, sezonluk bir yapiya sahip olmas1 gibi

sebeplerden otel isletmeciligi diger sektorlerden farklidir.

Ancak profesyonel yonetici tanimi otel isletmelerinin yoneticileri i¢in oldukga
uygun bir tamimdir. Ciinkii otel yoneticilerinin de verdikleri kararlar miisterilere

uygulanacak fiyatlardan, calisanlarin alacaklart maagslara kadar bir¢cok alam

'3 Tamer Kocgel, a.g.e, 5.22.
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kapsamaktadir. Otel isletmeleri yapis1 geregi risk faktorii yiiksek, ekonomik
dalgalanmalardan ¢ok cabuk etkilenen bir yapiya sahiptir. Yoneticiler, ¢ok biiyiik
firsatlar1 olan ama aym zamanda tehdit ve riskleri iceren pazarlara kargi gelismeleri
yakindan takip etmek, yeteneklerini kullanmak, ulusal ve uluslar aras1 pazarlarda kabul

gormek durumundadir.

Otel isletmelerinde yonetim bir disiplindir, bir gérevdir. Aym1 zamanda yonetim
bireyleri ifade etmektedir. Yonetimin her basarisi yoneticinin basarisi, basarisizligi da
yOneticinin basarisizligi olarak algllanmaktadlr.194 Otel yoneticileri, otel isletmeciliginin
dinamik yapisinin iistesinden gelebilmek ve isleyisi kolaylastirmak i¢in teknolojiden ve
en Onemlisi calisanlarindan yararlanmaktadir. Otel yoneticilerinin ana kaynagi

caliganlaridir.

Otel isletmelerinde yoneticiler iic temel hedef iizerinde durmaktadir. Bu
hedefler; konuklar ve calisanlar ile iliski kurmak, otel faaliyetlerini yonetmek ve otel
biitcesini kontrol etmektir. Boylece yonetici konuklarin rahat etmelerini saglamakta,
konuk memnuniyetini arttirmaya yonelik hizmetler sunmakta ve hizmetleri sunarken

otel isletmesini kara gegirmektedir.195

Otel yoneticilerinin bu hedefleri gergeklestirebilmek icin bazi dzelliklere sahip
olmasi gerekmektedir. Ozellikle yonetici olan kisilerin dogustan gelen bir takim
ozellikleri olmas1 gerekmektedir. Ornegin fiziki goriiniimiiniin diizgiin olmasi, diiriist
olmasi, sabirli olmasi, zeki olmasi, hafizasinin gii¢lii olmasi dogustan gelen 6zelliklere
ornek verilmektedir. Ayrica otel yoOneticisinin meslegi ile ilgili de ozellikleri
bulunmaktadir. Bilgi ve tecriibesinin disinda yonetsel becerilere da sahip olmasi

gerekmektedir.

Otel isletmeleri yoneticilerinin kisilik 6zelliklerini belirlemek amaciyla yapilan
calismalarda otel yoneticilerinin diger sektor yoneticilerine gore daha atilgan, rekabetci,

yaratici, inat¢i1, aktif, girisimci, neseli, sosyal yonii olan kisiler oldugu; ayrica bireysel

194 Peter F. Drucker, Management: Tasks, Responsibilities, Practices, Butterworth- Heinemann
Publications, 2001, s.15.

195 Tom Powers, Clayton W. Barrows, Introduction to Management in the Hospitality Industry,
John Wiley &Sons Inc, New York, 2003, ss.5-6.
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farkliliklar1 anlamak amaciyla yapilan ¢alismalarda ise, otel yoneticilerinin disa doniik,

duygusal diisiinen, yargilayan kisilik 6zelliklerine sahip oldugu belirtilmektedir.'*®

Otel yoneticileri, kavramsal becerilere, karar verme becerilerine, insan iligkisi
becerilerine ve teknik becerilere sahip olmak zorundadir. Otel yoneticilerinin yonetsel

becerileri Sekil 10’da gosterilmektedir.

Yoneticinin
Kavramsal
Becerileri

Otel
YOneticisinin
Yonetsel
Ozellikleri

YoOneticinin
Insan Iligkileri
Becerisi

YOneticinin
Karar Verme
Becerisi

Yoneticinin
Teknik
Becerileri

Sekil 10: Otel Yoneticisinin Yonetsel Becerileri
Kaynak: David K. Hayes ve Jack D. Ninemeier, Hotel Operations Management, Prentice Hall, 2004,
Teacher’s Handbook, ppt slayts, chapter 3, s.3

® Yoneticinin kavramsal becerisi; otel igindeki faaliyetler ile ilgili mantikli bir
sekilde bilgileri toplamak, yorumlamak ve kullanmaktir. Yeni fikirlere acgik
olmak ve gelecek ile ilgili pazarlama kararlar1 verebilmektir.

® Yoneticinin karar verme becerisi; otel igindeki faaliyetlerini organize etmek ve
yonetmektir. Miisterilerin gilivenligi ve mutlulugu i¢in gerekli politikalar

gelistirmek ve prosediirleri uygulamaktir.

196 Roy C. Woods, Organizational Behavior For Hospitality Management, Butterworth-Heinemann,
Oxford, 1994, s. 115.
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e Insan iliskileri becerisi; Otel calisanlari, miisteriler ve tedarikciler ile iliskiler
kurmak ve onlar1 anlamaktir.
e Teknik becerisi; Oda fiyatlarinin belirlenmesi, oda doluluk durumunun

incelenmesi gibi gorevinin gerekliliklerini yerine getirmektir.

Mintzberg de yoneticilerin rolleri {izerine yaptigi ¢alismalar sonucunda
yoneticilerin ii¢ temel rolleri oldugunu belirtmektedir. Bu roller; iletisim rolii,
bilgilendirme rolii ve karar verme roliidiir. Iletisim rolii yoneticinin temsil rolii, liderlik
roli ve igbirligi roliidiir."”” Otel isletmelerinin yoneticilerinin bu ii¢ rolii basartyla
gerceklestirmeleri gerekmektedir. Otel yoneticisi tim c¢alisanlarina ve g¢evresine rol
model gorevini iistlenmektedir. Tiim calisanlarina liderlik yapmak ve otel igerisinde
takim ruhunu olugturmak iletisim roliiniin bir pargasidir. Calisanlarim takip etmek, otel
ile ilgili bilgileri onlarla paylagsmak, isletmeyi dis cevreye karsi temsil etmek otel
yoneticisinin bilgilendirme rolii icerisindedir. Otel yoneticisinin pazar analizleri
yapmak, isletme kaynaklarini verimli kullanmak ve isletme icinde olasi sorunlari
gormek, kontrol etmek gibi konularla ilgili karar verme rolleri de bulunmaktadir.
Yonetici, otel isletmesi icin yeni projeler gelistirmek ve isletmenin performansini

arttirmakla yiikiimlidiir.

2. Otel Yoneticisinin Yetkinlikleri

Otel yoneticisinin yetkinlikleri, otel yoneticisinin sahip olmasi gereken bilgi,
yetenek ve davranmiglardir. Robbin’s yoneticilerin sahip olmasi1 gereken yetkinlikleri bir
aciklamaktadir. Bu yetkinlikler tablo 10’da otel isletmeleri icin su sekilde

uyarlanmaktadir.

197 Roy C. Woods,a.g.e, 108-109.
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Temel Yetkinlikler

Yetkinlikler ile iligkili faktorler

1. Otel hizmetlerinde yenilikler
baglatmak ve hizmet kalitesini
gelistirmek

1.1.Sistem i¢inde hizmetlerin gelistirilebilmesi
icin firsatlar belirlemek

1.2.Yapilacak yeniligin zararlarini1 ve yararlarini
iyl degerlendirmek

1.3. Otel hizmetlerinde yenilikleri uygulatmak
1.4.Kalite giivence sistemlerini baglatmak,
gelistirmek ve degerlendirmek

1.5. Otel calisanlarini degisime inandirmak

2. Otel isletmelerinde hizmetlerin
sunumunu takip etmek ve gelistirmek

2.1. Hizmetler i¢in gerekli kaynaklarin saglanmasi
2.2. Miisteri ihtiyaglarini belirlemek

2.3. Hizmetlerin verilebilmesi icin gerekli sartlari
saglamak

3.0tel isletmelerinde kaynak kullanimin
kontrol etmek ve takip etmek

3.1. Maliyetleri kontrol etmek
3.2. Sunulan hizmetleri biit¢eye gore takip etmek

4.0tel faaliyetleri ve hizmetleri igin
kaynaklarin etkili dagilimini1 yapmak

4.1 Projeleri i¢in giderleri belirlemek
4.2 Projeler i¢in biit¢eleri onaylamak

5. Otel personel politikasini belirlemek

5.1 Otel i¢in gelecekte gerekli personel ihtiyacini
belirlemek

5.2. Kaliteli personel i¢in gerekli 6zellikleri tespit
etmek

6. Otel icinde departmanlar1 olusturmak

6.1. Otelin amaclar1 ve faaliyetleri dogrultusunda
departmanlar1 olugturmak

6.2. Bireysel gelisim faaliyetleri belirlemek ve
gelistirmek

7.Departmanlar, kisiler ve kendisi
tarafindan verilen hizmetleri planlamak,
is tanimlarini yapmak.

7.1. Departmanlarin ve ¢aliganlarin is ile ilgili
hedeflerini belirlemek ve giincellestirmek

7.2. Hedeflere giden metotlar1 belirlemek

7.3. Departmanlardan ve ¢alisanlardan is ile ilgili
geribildirim almak.

yaratmak ve gelistirmek

8.1. Astlariin destegini ve giivenini kazanmak
8.2. Ust diizey yoneticisinin giivenini ve destegini
almak

8.3. Calisanlar arasinda iligkileri yonetimini
uygulayabilmek

8.4. Kisilerarasi ¢atismalari en aza indirmek

8.5. Otel icinde disiplin ve sikayet prosediirlerini
uygulamak

8.6. Calisanlarina danigsmanlik yapmak

9. Otel faaliyetleri ile ilgili bilgileri
degerlendirmek, aragtirmak ve organize
etmek

9.1. Karar verme rolii geregi otel faaliyetleri ile
ilgili bilgileri almak ve degerlendirmek

9.2. Otelin hedefleri i¢in sektordeki trendleri ve
gelismeleri 6ngormek.

10. Otel isletmesinde sorunlarin ¢6ziimii
ve karar mekanizmasi i¢in bilgi alis
verigini saglamak

10.1. Departman toplantilari yapmak

10.2. Sorunlar1 ¢6zmek ve karar vermek icin
tartisma yapilmasini desteklemek

10.3. Calisanlarini ve iist yonetimi bilgilendirmek

Tablo 10: Isletmelerinde Yoneticilerin Yetkinlikleri
Kaynak: Stephen P. Robbins, Managing Today, Prentice Hall, New Jersey, 2000, ss.44-45’den
uyarlanmigtir.
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Tablo 10’da da goriilmektedir ki, otel yoneticisi; yenilikleri baglatmak ve hizmet
kalitesini gelistirmek icin sistem icindeki gelistirilmesi gereken firsatlar1 belirlemekte,
isletme icin olusabilecek zarar ve yararlar tespit etmekte, calisanlarin1 degisime
inandirmaktadir. Otelde verilen hizmetlerin sunumunu takip etmek ve gelistirmektedir.
Isletme icin kullanilan kaynaklari tespit etmekte ve etkili dagilimini saglamaktadir. Otel
departmanlarinin olusumunu ve organizasyon semasini olusturmaktadir. Otel icinde is
iligkilerini gelistirmektedir. Otel faaliyetleri ile ilgili bilgileri degerlendirmekte

gerektiginde olumlu ya da olumsuz karar vermektedir.

Kisaca otel yoneticisinin yukaridaki yetkinlikleri ve rolleri gerceklestirebilmek

icin sahip olmasi gereken nitelikleri su sekilde 6zetlenebilmektedir.'®

Olumlu zihinsel tutuma sahip olmak,

Calisanlar ile gorev, yetki ve sorumluluk arasinda denge saglamak,
Tarafsiz ve adil olmak,

Anlayisgh, yardimei ve destekleyici olmak,

Yiiksek ozgiivene sahip olmak ve giivenilir olmak,

Odaklanmis olmak, isini bilmek,

Gerekli bilgi ve becerilere sahip olmak,

Sorumluluk duygusuna sahip olmak,

A A o e

Cok ideal ve tutucu amaglardan uzaklagsmak,

,_
e

Acik, diiriist, girisken ve rahat olmak,

[u—
[S—

Iyi bir gozlemci ve degerlendirici olmak,

[a—
>

Saygil, ilgili ve takdir edici olmaktir.

3. Otel Yoneticisinin Yonetim Tarzi

Yonetim tarzlari, cogu kez dogustan gelen ve dgrenilerek kazanilan 6zelliklerin
ve davranislarin etkilesimi ile ortaya ¢ikmaktadir. Dogustan gelen ozellikler; kisilik,
ihtiyag kaliplaridir. Ogrenilen 6zellikler ise; giic temelleri (bagkalarinin nasil

etkilendigi), catismalar1 ele alma ve sorunlart ¢6zme tarzi, kisisel degerler ve

198 {smet Barutcugil, Yoneticinin Yonetimi, Kariyer Yayincilik, Istanbul, 2006, ss. 26-27’den otel
yoneticileri i¢in uyarlanmistir.
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organizasyonel davrams iizerindeki etkisi, stresle basa ¢ikabilme yontemleridir.'” Otel
yoneticilerinin tiim bu unsurlar1 igeren biitiinlesik bir yoOnetim tarzi uygulamalar

gerekmektedir.

Otel isletmelerinde yonetici biitiinlesik yonetim tarzi ile isletmenin amaclarina

ulagabilmesi icin isletme kaynaklarii iyi kullanmaktadir. 6 M olarak belirtilen otel

kaynaklarmi etkili kullamilarak verimliligi arttirmaktadir. 6M’nin acilimi su
sekildedir:**
. Men (insan),

. Money (Para),

o Machinery ( Otelin Isleyis Sistemi),
° Materials ( Otel Ekipmanlar),

° Methods ( Otelin Diizeni),

° Minutes (Zaman)

Otel yoneticisi insan kaynaklarimi iyi yoOnetmek, otelin sermayesini, otel
ekipmanlarini, zamanin verimli kullanmak, otelin isleyis sisteminin her detayim bilerek
otelin diizeninin saglamak durumundadir. Bunun i¢in de yoneticinin yonetim tarzi ¢ok
onemlidir. Otel yoneticisinin kisilik 6zellikleri, olaylara kars1 sergiledigi davraniglar ve
durusu, yaratict diisiinmesi, kararlilik gostermesi gibi oOzellikleri yonetim tarzini
etkilemektedir. Otel yoneticilerinin ¢ok genis bir yonetimsel ¢evresi bulunmaktadir. Bu

cevre Sekil 11°de sunulmaktadir.

19 fsmet Barutgugil, Organizasyonlarda Duygularin Yonetimi, Kariyer Yaymcilik, Istanbul, 2004,
$s.47-48.

Chandana Jayawardena, “International Hotel Manager”, International Journal of Contemporary
Hospitality Management, Bradford, Vol: 12, No: 1, 2000, s. 67.
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Ekonomik
Aktiviteler

Teknolojik
Gelismeler

Toplumsal

Konuklar
ve
Miisteriler

ve Finans
Kaynagi

Otelin Organizpsyon Yapisi

Gorevler Yerel

Yonetim

Teknoloji

Hiikiimet
Politikalar1

Oda
Satiglar1 (
Gelenekler \
Ortaklar

ve Finans
Kaynag

YONETICI

Organizasyon
Diizeyi

Gorevliler Diger

Kuruluglar

Mesleki
Kuruluglar

<

Baski
Gruplari

Uluslar Gozlemciler
arasi

Tligkiler

Sekil 11: Otel Yoneticisinin Yonetimsel Cevresi
Kaynak: Burhan Sener, a.g.e, s. 91

Sekil 11°de goriilmektedir ki otel yoneticisi isletme yapisinin merkezinde yer
almaktadir. Yoneticinin ig iliskileri; teknoloji, isletme diizeyi, gorevler ve calisanlardan
meydana gelmektedir. Dis iligkilerine ise; araclar ve geregler, ekonomik aktiviteler,
ticari kuruluslar, toplumsal yapi, konuklar, yerel yonetim, kiiltiir, mesleki kuruluslar,
baski gruplari, uluslar arasi iligkiler, gelenekler, iklim, oda satiglar1 ve hiikiimet
politikalar1 olusturmaktadir. Bu kapsamli yonetimsel ¢evreyi takip, kontrol ve idare

edebilmesi de yoneticinin yonetim tarzina dayanmaktadir.
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Son olarak degisen yonetici profili incelendiginde yeni yonetici profillerinde

bircok degisiklik meydana gelmektedir. Bu degisiklikler tablo 11’de gosterilmektedir:

Eski Yonetici Profili Yeni Yonetici Profili

Dengeli ve Ongoriilebilir bir ortamda | Diizensiz, karmasik bir ortamda basarili

calisir olmak zorundadir

Patron gibidir Liderdir

Otorite ister Calisan1 yetkilendirir

Bilgiyi stoklar Bilgiyi paylasir

Calisanlarina her zaman ayn1 davranir Degisikliklere kars1 duyarhdir

Departmanindaki ¢alisanlar1 denetler Departman ¢alisanlarin1 ve sanal takimi
denetler

Tablo 11: Degisen Yonetici Profili

Kaynak: Stephen P. Robbins, Managing Today, Prentice Hall, New Jersey, 2000, s.44-45’den
uyarlanmigtir.

Tablo 11’e istinaden otel yoneticilerinin de profil degisikligi su sekilde
yorumlanabilmektedir. Otel yoneticileri de artitk takima kars1 lider olmak,
sorumluluklarin1 paylasmak, calisanlarini yetkilendirmek, onlarla her tiirlii bilgiyi
gerektiginde paylasmak, calisanlarinin is ve ©zel sorunlarimi dinlemek zorundadir.
Ciinkii ilk maddede belirtildigi gibi giiniimiizde artik yOnetici duragan bir ortamda
degil, rekabetin yogun ve ekonomik dalgalanmalarin ¢ok sik oldugu bir donemde
calismaktadir. Ayn1 zamanda sofistike yontemlerle sanal takimlarda yonetebilmektedir.
Ornegin zincir bir oteldeki yoneticinin farkli lokasyonlardaki kisi ve ekiplerle video

konferans sistemi ve/veya elektronik posta vb. teknikleri kullanarak ¢alisabilmektedir.
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Dis faktorler Kariyer ile ilgili konular

Egitim Mezuniyet sonrasi beklentiler

Mezuniyet sonrasi beklenti Turizm Endiistrisinin imaj1

Turizm Endiistrisinin imaj1 Yiyecek &icecek konusunda

Turizm endiistrisinin deneyimler

yapisi ve gesitliligi Egitimsel yeterliligi
Motivasyon ve hareket

ic etkiler kabiliyeti

Isletmenin Insan Kisisel kariyer stratejileri ve

kaynaklar1 yetenekleri

Isletme Kiiltiirii ve
Degerler /\

Kariyer firsatlari

/ Profesyonel \
Yetenekleri & yonetici
Yetkinlikleri gelisimine etki Tecrﬁbe lﬁzamml
Operasyonel eden faktorler Isyerinde 6grenme

Yiyecek& Icecek Uygulayarak 6grenme
Liderlik \\/ Gorsel 6grenme & bilgi islem
Kisilerarast iliskiler Tecriibe paylagim ve deger
Uluslar arasi iligkiler olusturma

Sekil 12: Profesyonel Otel Yoneticisinin Gelisimini Etkileyen Faktorler
Kaynak: Sandra Watson, “Where are we now? A review of management development issues in the
hospitality and tourism sector: Implications for talent management”, International Journal of
Contemporary Hospitality Management, Vol: 20, No: 7, 2008, s. 775

Sekil 12°de profesyonel otel yoneticilerinin gelisimini etkileyen unsurlar dort
grup altinda toplanmaktadir. Otel yoneticilerinin gelisimini sektorel beklentiler,
sektoriin imaji ve cesitliligi, otelin insan kaynaklar1 politikalari, orgiitsel kiiltiir ve

degerlerin yaninda yoneticinin deneyimleri, yetenek ve yetkinlikleri, kariyer planlar

etkilemektedir.

Yoneticilerin  iligkileri yonetmek igin kullandiklart iletisim tarzlarn
bulunmaktadir. Fritz Neske, iletisim tarzlarin1 dérde ayurmaktadlr.201 Otel isletmelerinde

de yoneticilerin bu dort tarzdan birini kullanmalar1 6nerilebilmektedir.

1. Biirokratik Iletisim Tarzi: Bu iletisim tarzinda isletmeler ne hedef
gruplaria bilgi vermekte, ne de onlardan bilgi alip degerlendirmektedir.

“Biz kendimize yeteriz” felsefesi hakimdir.

%' Ayla Okay, a.g.e, ss. 161-162.
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2. Manipiilatif Iletisim Tarzi: Bu iletisim tarzinin amaci propagandadir.

3. Demokratik Iletisim Tarzi: Hedef kitleye dogru bilgi iletilmektedir. Hedef

grubundan bilgi alinip, degerlendirilmektedir.

4. Orantisiz lletisim Tarzi: Isletme bilgilendirmeye hazir oldugu halde

kamuoyundan hig bilgi almadiginda olusmaktadir.

Yukarida verilen dort iletisim tarzindan otel isletmelerinin yoneticilerinden demokratik
iletisim tarzim1 se¢cmeleri istenmektedir. Ciinkil calisan1 bilgilendirmek, motive etmek

icin bu iletisim tarzinin kullanilmasi en dogru tercih olmaktadir.

C. Otel Isletmelerinde Calisan Kavram

Otel isletmelerini endiistri isletmelerinden ayiran Ozelliklerden biri de otel
calisanlaridir. Emek- yogun sektor olan otel isletmelerinde ¢alisanin 6nemi biiyiiktiir.
Her ne kadar teknolojik gelismelerden yararlanilsa da insanin degeri isletme icinde ¢ok
farklidir. Ciinkii otel isletmelerinde iiretimi yapan da hizmeti sunan da insandir. Otel
calisanlarin caligma alam ile miisterilerin kullamim alanlan genellikle ayni yerlerdir.
Otel lobisi, katlar, restoran, saglik merkezi bu alanlara birer 6rnektir. Calisanlar ile otel
miisterileri arasindaki yogun bir iliski yasanmaktadir. Miisteri ve ¢alisan arasinda yiiz
yiize iletisim olmaktadir. Calisanlarin moral durumu direkt miisteriye yansimaktadir.
Morali bozuk olan, miidiiriiyle tartigmis bir eleman isini dogru olarak yerine
getiremeyebilmektedir. Bu da miisterinin verilen hizmetten memnun kalmasini
engellemektedir. Bu nedenle otel isletmelerinin basarisi ve verimliligi ¢alisanin kalitesi

ile dogru orantilidir.

1. Otel Isletmelerinde Calisamin Tanmu

Otel isletmelerinde calisanlarin otelin karliligina ve servis kalitesi ile ilgili

miisteri deneyimlerine biiyiik bir etkisi olmaktadir.”®®> Bu nedenle tamamen hizmet

292 Michael Ottenbacher, “Employee Management and Innovation”, Handbook of Hospitality Human
Resources Management, Edt. Dana V. Tesone, Butterworth —-Heinemann, U.S.A, 2008, s. 419.
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vermek i¢in yapilan ve oOrgiitlenen otel isletmeleri miisterilerinin rahat etmesi igin
gereken tiim cabayi sarf ederken aym cabayi otel igletmesinin basarisina énemli katkisi

olan calisanlarina da gostermek zorundadir.

ortak

Sadik calisan

Diizenli Calisan

Calisan

Aday Calisan

Sekil 13: Otel isletmelerinde Calisan Hiyerarsisi
Kaynak: Selen Dogan, a.g.e, 2005, s. 154’den otel isletmelerine uyarlanmistir.

Sekil 13,otel isletmelerinde caligan hiyerarsisi icin bir 6rnek olusturabilmektedir.
Buna gore otel isletmelerinde calisan hiyerarsisi aday ¢alisan, calisan, diizenli calisan,
sadik calisan ve igletmeye ortak olan calisan seklinde gruplandirilabilmektedir. Bu

gruplandirma ile birlikte calisan tanimlan da su sekilde yapilabilmektedir.

Aday calisan veya potansiyel calisan: Gelecekte otel isletmesinde calismaya
aday olan kisilerdir. Otel isletmelerinin insan kaynaklari departmani tarafindan siirekli

giincellenen bilgileri mevcuttur.

Caligan: Otel isletmesinde gorevli olan kisilerdir.
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Diizenli Calisan: Otel isletmesi tarafindan kabul goren, diger calisanlar ile
iletisim icinde olan, isletmeye karsi negatif veya pozitif bir tutum iginde olmayan

calisanlardir.

Sadik Calisan: Otel isletmesine karst olumlu tutum iginde olan, sadik

calisanlardir.

Ortak Calisan: Otel isletmesinin c¢ikarlarin1 diisiinen, otel isletmesini kendi

isletmesi gibi diisiinen calisanlardir.

Otel isletmelerinde en iist diizeydeki yoneticiden en alt kademedeki kisiler
isletme i¢in ayn1 amag etrafinda calismaktadirlar. Hepsinin ortak amaci miisteri istek ve
ihtiyaglarimi  maksimum diizeyde tatmin edebilmektir. Bu nedenle hepsi otel
isletmelerinde calisan konumundadir. Sadece pozisyon ve sorumluluk agisindan

farklilik gostermektedirler.

Otel isletmelerinde en iist diizey yonetim ve orta diizey yonetim c¢alisanlarinin
dis miisterilerine yonelik amaglarinin oniinde, kendi ¢alisanlarinin tatmin edilmesi ve
onlarin ise mutlu gelmesini saglamak olmasi1 gerekmektedir. Bunun i¢in de st diizey
yonetimin bir amaci da normal calisan kategorisindeki elemanlarim sadik calisan
kategorisine getirebilmektedir. Otel igindeki tiim c¢alisanlarin birbirlerine sunduklar
hizmet, miisterilerine verdikleri hizmet kadar 6nemlidir. Calisanlar arasinda isbirligi de
bu sekilde olusmaktadir. Calisanlar yaptiklari isi ve ¢alisma arkadaslarinin yaptiklari isi
onemsedikleri takdirde caligsanlar arasinda igbirligi olugsmaktadir. Caligsanlarin tatmininin
ve caliganlar arasinda isbirliginin saglanmas1 icin iist ve orta diizey yOneticileri
calisanlan ile iligkilerini yonetebilmesi, iliski yonetimi karmasi olan giiven, baglhilik ve

iletisim fonksiyonlarina bagli olmaktadir.

2. Otel isletmelerinde Calisanin Ozellikleri

Otel yoneticileri iliski yonetimini uygulayabilmeleri i¢in oncelikle ¢alisanlarinin
ozelliklerini iyi tespit etmek zorundadirlar. Otel isletmelerinde calisanlar siirekli

miisterilerle iligki icinde olduklart i¢in otel calisanlarinin diger isletme calisanlarindan
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farkli Ozelliklere sahip olmasi gerekmektedir. Bu ozellikler su sekilde

203
siralanmaktadir™":

Diizgiin bir fiziksel yapiya sahip olmak,

Mesleki egitim almig veya tecriibeye sahip olmak,

En az bir yabanci dili iyi derecede konugsmak, yazmak ve anlamak,
Ciddi, agirbash ve sogukkanli olmak,

Diiriist ve giivenilir olmak,

[letisim becerilerini iyi kullaniyor olmak

Gorev ve sorumluluk bilincine sahip olmak,

Nezaket ve gorgii kurallarini bilmek,

Y ® N ok w b=

Gorevini istekli yapmak ve isini sevmek en dnemli 6zelliklerindendir.

Hizmet isletmeleri galhistirdiklar1 ¢alisan kadar giigliidiir. Ozellikle bagimsiz
karar vermeyi gerektiren isletmelerde calisanin yetkinligi olduk¢a onem tagimaktadir.
Calisanlarin ozellikleri isletme kiiltiirii ve iklimi belirlemektedir. Ayrica calisanlarin
gecmis davramslan geleceginde en iyi Ongoriisiidiir.™® Bu nedenlerle bir hizmet
isletmesi olan otel igletmelerinde de yoneticilerin yapmalar1 gereken en 6nemli sey, isi

dogru yapan calisan1 almaktir.

Otel isletmelerinde de artik calisan profilleri degisim gostermektedir. Eskiden
bir alanda uzmanlasan calisanlar artik bir¢ok alanda uzmanlagmak istemektedirler.
Eskiden calisanlar daha bireysel davranmaktaydilar ama simdi ¢alistigi departmanlarin
ve otelin bir takim oyuncusu gibi hareket etmektedir. Otellerde calisanlar ilk ise
girdiklerinde egitim almaktaydilar, giiniimiizde otellerde siirekli egitim programlari
uygulanmaktadir. Ve artik calisanlar kendi kisisel gelisimlerinden sorumlu olmakta ve
giiniimiiz yasam kosullar1 nedeniyle is yiikleri ve stresleri de artmaktadir. Bu nedenle
calisanlar icin is ortaminmin huzurlu ve iyi olmasi oldukc¢a 6nemlidir. Calisanlarin mutlu
calismasi i¢in de Oncellikle yoneticilerin kendi departmanlarinda huzuru saglamalart

gerekmektedir. Bunun i¢in de yoneticilerin iletisim becerilerini, iletisim araclarini iyi

203 Burhan Sgner, Konaklama isletmelerinde Onbiiro Yonetimi, Detay Yayincilik, Ankara, 2001, s.54.
204 Hiisniye Ors, Hizmet Pazarlama Etkinligi ve Kalite, Gazi Kitapevi, Ankara, 2007, s.98.
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kullanmalari, calisanlarda giiveni ve bagliligi saglamalari en 6nemli sorumluluklarindan

olmaktadir.

M. OTEL ISLETMELERINDE CALISAN iLiSKiLERi BAGLAMINDA
YONETICIi-CALISAN iLiSKiSi

Otel isletmelerinde ¢alisan iligkilerinin iyi yonetilebilmesi ic¢in Oncelikle
yoneticiler ile ¢alisanlar arasindaki iliskilerin iyi yonetilmesi gerekmektedir. Bunun i¢in
de iliski yoOnetimi siirecinin baslangic asamasi yoneticiler olmaktadir. Siireg
yoneticilerden calisanlara, calisanlardan diger departman ¢alisanlarina ve son olarak da

calisanlardan miisterilere dogru gitmektedir.

A. Otel isletmelerinde Yonetici- Cahsan Arasinda iliski Yonetimi

Karmasi

Her bir calisan isletmenin sozciisii durumundadir. Calisan iliskilerin onemini
anlayan isletmeler daha rekabet¢ci ve daha karli olmaktadir. Calisanlarda giivenin,
baghligin yaratilmas1 icin calisanlara daha fazla Onem verilmesi ve calisanlara
odaklanilmasi gerekmektedir.205 Isletmelerin dis iliskilerini gelistirmelerinin ilk adinm
iyi yonetilen i¢ iliskilerdir.

Calisan iligkileri yoOnetimi isletme iginde iliskilerin gelistirilmesini ve
korunmasim amaclamaktadir. Ozellikle calisan iliskileri; isletmenin calisan, ¢alisanin
calisan, yoOneticinin caligan ile iletisim faaliyetlerini icermektedir. Verimli bir is
ortaminin gelistirilebilmesi de ¢alisan iliskilerine baghdlr.206 Otel isletmelerinde calisan
iliskileri yonetimi isletmenin organizasyonunun planlamasi icin énemli bir 6lgiit olup,
isletmeye rekabetci avantaj kazandirmaktir.””’ Bu da ¢alisan iliskilerinin iyi yonetilmesi

ile olmaktadir. Calisan iligkilerinde iliski yonetimi karmasi bilesenleri calisan

295 Chanon Memorie Mowen, “One Way Versus Two Way Communication: Opinions of Corporate

Communications Executives Regarding Employee Communication”, University of South Alabana,
Department of Communication Unpublished Master Thesis, 2000, s.7.
2% Thomas R. George, “Employee Relations: A Problem — Solving Approach”, Handbook of Hospitality
Human Resources Management, Edt. Dana V. Tesone, Butterworth —-Heinemann, U.S.A, 2008,s.136.
27 Michael Ottenbacher, a.g.e, s. 419.
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iliskilerinin yonetilmesine yardimci olmaktadir. Yoneticinin rolii bu iliski siirecinde
ortaya cikmaktadir. Ciinkii calisan iliskilerinde oncelikle yonetici- ¢alisan arasindaki

iliskinin niteligi diger iligkileri de etkileyebilmektedir.

Calisan iliskilerinde yoneticinin rolii degisim gostermektedir. Yonetici, kogluk
gorevi degil danigsmanlik roliinii iistlenmektedir. Yonetici, ¢alisan merkezli danismanlik
yapmaktadir. Calisan merkezli danismanlik, ¢alisanin durumunu, problemini daha iyi
anlayabilmek ic¢in yonetici ve calisan arasinda goriismenin yapilmasidir. Yonetici, bu
siireci kolaylastiran bir rol iistlenmektedir ve konuyla ilgilenmekte, basarili ¢coziimler
iiretmektedir.”® Calisan iliskilerine gereken onemi vermek, 6rnegin kaliteli bir ekip
olusturabilmek yetenegi, otel isletme yoneticilerinin en onemli gérevlerinden biridir.””
Yoneticinin iligskiyi yOnetebilmesi icin Oncelikle caligan1 ile iletisim kurmasi,

calisaninda giiven ve baghlik yaratmasi gerekmektedir.

1. Giiven

Iliski yonetimi karmas1 bilesenlerinden biri olan giiven; iliski icinde bulunan
taraflarin birbirlerine yeterli, acik, bilgili, inanilir olduguna dayanan inanci, seklinde
birinci boliimde tanimlanmaktadir. Bu béliimde ise otel isletmelerinde yonetici-caligsan

arasindaki giiven faktorii kisaca ele alinmaktadir.

Giivenin 6n belirleyicileri; bilgi temelli giiven, isletme temelli giiven, hesap
temelli giiven, biligsel temelli giiven ve kisilik temelli giiven olarak ifade edilmektedir.
Kisilik temelli giivende, birey digerlerine inanmakta ve sonucunda giiven duymaktadir.
Bu giiven bi¢iminde kisilerin iyi ve giivenilir oldugu kabul edilmektedir. Biligsel temelli
giivende smiflandirma o6nemlidir. Bireyler kendilerine benzeyen kisilere giiven
duymaktadirlar. Hesap temelli giivende, bireylerin maliyet ve fayda analizi yapmasidir.
Isletme temelli giiven ise kisilerin calisma ortami ve Kisiler arasi iliskiler sayesinde

o . . 1. 210
kendini giivende hissetmesidir.

208 Thomas R. George, a.g.e, ss. 146-147.

209 Michael Ottenbacher, a.g.e, s. 419.

1% David Gefen, Elena Karahanna, Detman W. Straub, “Trust and Tam Online Shopping: An Integrated
Model”, MIS Quarterly, Vol: 27, No: 1, ss. 51-90, s. 62.
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Gilivenin gelisim asamalart baska bir sekilde incelendiginde, iic asama
goriilmektedir. Bunlar; hesaplanmis giiven iligkisi, bilgiye dayali giiven iliskisi ve sabit
ozdeslesmeye dayali giiven iligkisidir. Bu iic asamada da kisilerin yeni bir iliskiye
basladiklar1 ve ge¢mislerinin olmadigi farz edilmektedir. Hesaplanmig giiven, tutarlilig
ifade etmektedir. Bireyler soylediklerini yapmak zorundadirlar ¢iinkii sdylediklerini
yapmadiklarinda meydana gelebilecek sonuclardan c¢ekinmektedir. Bilgiye dayali
giiven, tahmin edilebilirliktir. Kisinin digerini iyi bilmesi ve davranisini
kestirebilmesidir. Bilgiye dayali giiven iliskisi korkuya degil, kisilerin birbirleri
hakkinda sahip olduklari bilgiye dayanmaktadir. Ozdeslesmeye dayali giiven iliskisinde
kisiler arasi iligkiler gelismektedir. Kisileraras: istek ve niyetlere dayanmaktadir. Kisi
hem iliskide bulundugu kisiyi tanimakta hem de giiven saglamak icin nasil
davranacagini bilmektedir. Hesaba dayali giiven ve bilgiye dayali giivene yonelik

eylemler 6zdeslesmis giiveni olusturmaktadir. 2

Yoneticinin calisanlarda giiven olusturabilmesi i¢in bu asamalan dikkate almak
zorundadir. Bu asamalardan goriildiigii tizere kisilerarasi giiven gelismekte ve degisim
gostermektedir. Yonetici Oncelikle davraniglarinda tutarlilik saglamak zorundadir.
Boylece daha sonra bilgiye giliven de olugmaktadir. Bilgiye dayali giiven iliskileri,

olumlu etkilerle 6zdeslesmis giiven haline gelmektedir.

Isletmelerde giiven konusunda yapilan arastirmalar ii¢ alana odaklanmaktadir.
Bunlar; Kisileraras1 giiven, yoOneticiye giiven ve {iist yonetime giivendir. Calisan
yoneticisine giivenebilir ancak isletmeye giivenmeyebilmektedir. Calisan yOneticisini
isletmenin temsilcisi gibi gormektedir ve giliveni isletmeye yonelik genellestirmesi soz
konusu olabilmektedir. Calisan hem isletmeye hem de yoneticisine giiven duymasi da

miimkiindiir ve tercih edilen durumdur.>'?

Mayer ve digerleri yoOneticinin giivenilir olmasi ile ilgili ii¢ temel Ozellikten

bahsetmektedir. Bunlar; yoneticinin yetenekleri, yoneticinin yardimsever ve pozitif bir

2 Roy J. Lewicki, Barbara Benedict Bunker, “Developing and Maintaining Trust in Work
Relationships” Roderick M Kramer ve Tom R.Tyler (Ed), Trust in Organizations: Frontiers of
Theory and Research, Sage Publications, London, 1996, ss. 119-123.

212 Ipek Kalemci Tiiziin, “Orgiitsel Giiven, Orgiitsel Kimlik ve Orgiitsel Ozdeslesme Iligkisi; Uygulamali
bir ¢alisma” Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilim Dali Yayimlanmamis
Doktora Tezi, Ankara, 20006, s. 29.
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insan olmasi, son olarak yoOneticinin diiriist olmasidir. Calisanlar icin diriistliik,

yoneticinin tutarli, ¢calisanlarin fikirlerine katilan, gercek¢i olmasini ifade etmektedir.”"?

Yonetici ve ¢alisan arasindaki giiven iliskisinin gelismesinde yonetsel davranis
onemli bir etkendir. Calisanlarin yoneticilerin giiveni algilamalar1 i¢in bes davranig

kategorisi bulunmaktadir.*"*

e Davranislarda tutarlilik.

e Davranislarda diiriistliik.

e Kontrolii dagitma ve paylasma.

¢ Etkin lletisim ( Dogruluk, aciklama ve aciklik).

e llginin gosterimi.

Otel isletmelerinde risk faktoriiniin oldukca yiiksek oldugu otellerin 6zellikleri

kisminda belirtilmektedir. Risk faktorii yiiksek isletmelerde calisanin yoneticisine giiven
duymasi olduk¢a Snemlidir. Otel isletmelerinde giiven iliskisini baglatan yoneticilerin

davraniglaridir. Otel yoneticileri ve calisanlar arasindaki giiven iliskisi de yukaridaki

maddeler 15181nda agiklanmaktadir.

® Davramslarda tutarlilik: Otel yoneticilerinin davramislarinda tutarli olmasi
gerekmektedir. Otel calisanlar1 yoneticilerinin is veya 6zel konularda gosterdigi tutarl
davramiglar sonucunda yoneticilerine giiven duymaktadir. Bunun sonucunda da
yaptiklar iste risk almak istemektedir. Ciinkii olumsuz bir durum oldugu takdirde

yoneticilerinin destegini hissedeceklerini bilmektedirler.

® Davramslarda diiriistliik:  Otel calisanlar1 otel yoneticisinin sozleri ve
davraniglar1 arasindaki tutarlifi yoneticinin diiriistligii ile bagdastirmaktadir. Eger

yoneticiler verdikleri sozleri yerine getiriyorlarsa, isletme ile ilgili faaliyetleri acik ve

213 James H. Davis, F. David Shoorman, Roger C. Mayer, Hwee Hoon Tan, “The Trusted General

Manager and Business Unit Performance: Empirical Evidence of a Competitive Advantage” Strategic
Management Journal, 2000, Vol: 21,No: 5, ss. 563- 576, ss. 566-567.

21 Ellen M. Whitener vd., “Managers as Initiators of Trust: An Exchange Relationship Framework for
Understanding Managerial Trustworthy Behavior”, The Academy of Management Review, 1998,
Vol: 23,No: 3, ss. 513- 530, s. 516.
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net bir sekilde calisanlarina ifade ediyorlarsa, c¢alisanlarda yoneticilerine giiven

duymaktadir.

e Kontrolii dagitma ve paylagsma: Otel yoneticileri yonetimde karar verme
siirecine ¢alisanlar1 da dahil ettikleri takdirde caligsanlar isletme ile ilgili faaliyetleri ve
sonuclar1 hakkinda daha fazla bilgi sahibi olmaktadir. Béylece kendileri de risk aldiklar
icin isletme kaynaklarimi daha iyi korumaktadir. Yonetici, yonetimi paylastig1 takdirde

calisanlar yoneticinin de kendilerine giiven ve saygi duydugunu hissetmektedir.

o  FEtkin Iletisim: Otel isletmelerinde yoneticiler calisanlari ile iletisim kurduklari
takdirde giiven kazanmaktadir. Yoneticiler calisanlarina karst acik olurlarsa, onlara
dogru bilgi verirlerse ve alinan kararlart ¢alisanlarina iletirlerse giivenilir yonetici
konumuna ge¢mektedir. Ayrica acik iletisimin oldugu yonetim sisteminde caliganlar
herhangi olumlu veya olumsuz bir durumu rahatlikla yoneticilerine ilettikleri igin

islerini giivenle yapmakta bu da onlarin memnuniyetini etkilemektedir.

o Jlginin gosterimi: Otel isletmelerinde yoneticiler calisanlarinda  giiven
yaratabilmek icin onlarin; istek ve ihtiyaclarim1 bilmek, amaglarina ulasabilmeleri i¢in
destek vermek, kariyer planlamalarini iist yonetimle paylasmak, adil ve tarafsiz olmak,
0zel hayatlarinin korunmasini saglamak zorundadirlar. Aksi takdirde ¢alisanlar kendi
cikarlarimin  korunmadigini  diisiiniip  yoneticilerine giiven duymamakta, onlar

desteklememektedir.
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Orgiitsel Faktorler iliskisel Faktorler Bireysel Faktorler

e Otel Isletmesinin Yapisi e Otel Yoneticisi ile e Giivene Istek
e Orgiit Kiiltiirii Calisan Arasinda * Yoneticinin Ozyeterliligi
e Otelin insan Kaynaklar lligkinin Baslangici ® Degerler

Politikalar1, Prosediirleri e Beklentiler

® Degisimin Maliyeti

A 4

Giivenilir Yonetsel Davrams
Ozellikleri

Davraniglarda tutarlilik
Davraniglarda diiriistliik
Kontrolii dagitma ve paylasma

Etkin Iletisim (Dogruluk,
aciklama ve aciklik)

flginin gosterimi

Kosullarin Simirlar
Algilanan Benzerlik
Algilanan yeterlilik >
Calisanin giiven
egilimi

Gorev Bagimlilig:

\ 4

Otel Calisaninin Giiven Algisi

Sekil 14: Otel isletmelerinde Calisanda Giiven Algis1 Olusum Siireci

Kaynak: Ellen M. Whitener vd., “Managers as Initiators of Trust: An Exchange Relationship
Framework for Understanding Managerial Trustworthy Behavior”, The Academy of Management
Review, 1998, Vol: 23, No: 3, ss. 513- 530, s. 519’dan uyarlanmistir.
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Sekil 14’de de goriildiigii iizere otel ¢alisanlarinda giiven algisinin olugmasi igin
orgiitsel faktorler, iliskisel faktorler ve bireysel faktorler gereklidir. Orgiitsel faktorleri;
otel isletmelerinin yapisi, insan kaynaklar1 politikalar1 ve isletme kiiltiirii
olusturmaktadir. Iliskisel faktorler ise; yonetici calisan arasindaki iliski, beklentiler,
yoneticilerin giivelerine karsilik alamamalart ve bu durumdan olusan maliyetlerdir.
Bireysel faktorler de; yoneticilerin giiven kavramina sicak bakmalari, yoneticilerin bilgi
ve becerilerindeki yeterlilik ve yoOneticilerin benimsedikleri degerlerden meydana
gelmektedir. Biitlin bu faktorler yukarnda aciklanan giivenilir yoOnetsel davranig
ozelliklerini etkilemekte ve bunlarla birlikte kosullarin da uygun olmasi durumunda

calisanlarin giiven algilarini olusturmaktadir.

Giiven modelleri ile ilgili pek ¢ok caligma yapilmaktadir. Bunlardan cesitli
literatiirde desteklenen Mishra Modeli dort farkli giiven boyutunu tanimlamaktadir.
Bunlar; yeterlik, agiklik, ilgililik ve itimat edilebilirliktir. Daha sonra dort farkli boyuta
Schockley—Zalabak, Kathleen ve Winograd tarafindan Ozdeslesme boyutu da
eklenmektedir.”' Schockley—Zalabak, Kathleen ve Winograd giiven modeli otel

isletmelerinde yoOnetici- ¢alisan arasindaki iliskilere uyarlanarak ac¢iklanmaktadir.

215 pamela Schockley — Zalabak, Ellis Kathleen, Gaynelle Winograd, “Organizational Trust: What It
Means, Why It Matters” Organization Development Journal, 2000, Vol:18, No: 4, ss. 35-45, s.38-
41.
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Aciklik ve
diiriistliik

Verimlilik

Orgiitsel
Giiven

[timat
Edilebilirlik

Calisan
Memnuniyeti

Ozdeslesme

Sekil 15: Schockley — Zalabak Kathleen ve Winograd Giiven Parametreleri
Kaynak: Pamela Schockley — Zalabak, Ellis Kathleen ve Gaynelle Winograd, “Organizational Trust:
What It Means, Why It Matters” Organization Development Journal, 2000, Vol:18, No: 4, s. 42

Sekil 15’deki model, yonetici- c¢alisan arasindaki giiven iliskisi agisindan
yorumlandiginda, otel isletmelerinde giivenin olusabilmesi icin yoneticilerin
calisanlarina kars1 acik ve diiriist, isleri ile ilgili yeterli donanima ve bilgiye sahip,
calisanlarin is ve 6zel hayatlarina ilgili, davranislarina giivenilir olmas1 ve calisanlarini
isletmeyle 0zdeslestirebilmesi gerekmektedir. Calisanlarin isletme ile
0zdeslesebilmeleri de i¢ iletisimin etkinligi ile dogru orantilidir. Sonugta ¢alisanda hem
isletmeye hem de yoneticiye kars1 giiven olusmakta, bu da ¢alisan memnuniyetini ve

calisanlarin verimliligini olumlu yonde etkilemektedir.
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2.Baghhk

Baglilik bileseninin otel isletmelerinde yonetici ve calisan arasinda farkli bir
onemi bulunmaktadir. Otel yoneticileri diisiitk doluluk oranlari, yiiksek ¢alisan devir
hizi, diisiik gelirler gibi nedenler arkasina saklanarak veya bu faktorleri one siirerek
calisanlarin isletmeye olan baghlig ile ilgili sorumluluklarindan kurtulamazlar.?'® Otel
yoneticileri calisanlarinda baglilik olusturabilmek icin; calisanlarina isletmenin amag
ve degerlerini kabul ettirmek ve inandirmak zorundadir. Bununla birlikte yoneticilerin
baghlik icin, calisanlarinin isletmenin birer {iyesi gibi diisiinmelerini ve isletmenin

yararina ¢aligmak istemelerini de saglamasi gerekmektedir.

Calisanlarin isletmeye baglhilig: iki tiirliidiir. Icsel baglilikta; ¢alisanlarin isletme
ile ilgili tiim ¢aligmalara katilmay1 goniillii olarak kabul etmektedir. Digsal baghlik ise;
calisanlar kendi kaderleri iizerinde ¢ok az kontrole sahip olmasidir. Tablo 12’de i¢sel ve

digsal baglilik arasindaki temel farkliliklar gdsterilmektedir.217

DISSAL BAGLILIK

ICSEL BAGLILIK

Gorevler baskalar tarafindan belirlenir

Gorevleri calisanlar belirler.

Gorevleri gerceklestirmek igin gerekli olan

Gorevleri gerceklestirmek icin gerekli olan

davranig  sekilleri bagkalart tarafindan | davranislari calisanlar belirler.

belirlenir.

Performans hedefleri yoOnetim tarafindan | Bireyi zorlayici, miidahale edici, meydan

belirlenir. okuyucu performans hedefleri yonetim ve
calisan ortaklasa belirlemektedir.

Hedeflerin 6nemi  baskalar1 tarafindan | Hedeflerin  Onemi calisanlar tarafindan

belirlenir. belirlenir.

Tablo 12: Digsal ve I¢sel Baghhik Arasindaki Farklar

Kaynak: Selen Dogan, Personel Giiclendirme: Rekabette Basarinin Anahtari, Kare Yaynlari,

Istanbul, 2006,s. 72

216 Ruta Kazlauskaite, Ilona Buciuniene, Linas Turauskas, “Building Employee Commitment in the
Hospitality Industry”, Baltic Journal of Management, Vol: 1, No: 3, 2006, ss. 300-314, s. 310.

7 Selen Dogan, a.g.e, 2006, s. 70.
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Tablo 12’de de goriilmektedir ki i¢sel baglilik calisanlarin kendilerine olan
giivenini ve hiir iradesini ortaya ¢ikarmaktadir. Ancak otel isletmelerinde i¢sel baglilik

ile birlikte digsal baglhiligin da saglanmasi ¢cok onemlidir.

Otel isletmelerinde baglihigi etkileyen faktorler birinci boliimde de belirtilen
kisilik 6zellikler, is ile ilgili ozellikler, yapisal 6zelliklerdir. Yo6neticilerin yasi, medeni
durumu, cinsiyeti, egitim durumu, isletmedeki calisma siiresi calisanlarda bagliligi
etkilemektedir. Ozellikle otel isletmelerinde geng yoneticilerin ve bayan yoneticilerin
cok olmasi operasyon departmanlarinda sorun yaratabilmektedir. Otel isletmelerinde
turizm egitimi almamis ancak {ist yonetim pozisyonlarinda yer alan yoneticiler ile
turizm egitimi alan ¢alisanlar arasinda da catismaya dayali baghilik ile ilgili sorunlar

yasanabilmektedir.

Bununla birlikte isletmede is yiikii, isin nitelikleri, sorumluluk, rol catigmasi,
stres, calisma kosullar1 gibi ise iliskin faktorler ile yonetim tarzi, yetki devri, isletme
biiyiikliigli, merkezlesme, isletme ici iletisim, iicret diizeyi, 6diil sistemi, emek-yogun
iretim, soysal giivenlik sistemi, sendikanin varligi gibi yapisal faktorler de ¢alisanlarda
hem isletmeye hem de yoneticiye yonelik baglihg: etkilemektedir. Ozellikle otelcilik
sektoriinde calisma saatlerinin uzun olmasi, igin niteliklerinin zor olmasi ve {icret
diizeyinde dengesizlik gibi faktorler calisanlarin otel isletmelerine baghiligini

zorlagtirmaktadir.

Birinci boliimde tanimlanan duygusal baghlik, devam bagliligi ve normatif
bagliliktan olusan ii¢ bilesenli orgiitsel baglilik modeli, otel isletmeleri agisindan Sekil

16’daki gibi degerlendirilmektedir.
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Kisisel Faktorler

¢ Cinsiyet

® Yas (+)

¢ Medeni Durum

° Egitim Seviyesi (-) - g:gl%;: lS(al

o [stihdam Durumu -7 4

e Orgiitteki Calisma i /
Siiresi (+) " !

Goreve lliskin Faktorler ' ;

o s Yiikii (-) VN

e isin Nitelikleri (+) \

e  Sorumluluk ve
Denetim Alan1

¢ Rol Catismasi ve Rol
Belirsizligi (-)

e Stres (-)

e  Monotonluk (-)

e Calisma Kosullar

e  Sahiplik Durumu

e Faaliyet Donemi

e Miisteri ile iliskiler

Devam ) ORg}ﬁTSEL
Baghhig: BAGLILIK

I\

Yapisal Faktorler

e Yonetim Kademeleri
(+)

Yonetim Tarzi Normatif
Yetki Devri (+) Baghhik
Orgiit Biiyiikliigii (+)
Merkezlesme (-)
Orgiit I¢i Tletisim (+)
Ucret Diizeyi (+)
Terfi ve Odiil Sistemi
(+) )
Emek Yogun Uretim
e Isgoren Devir Oram

¢ Sosyal Giivenlik
Sistemi (+)

e Sendikanin Varlig

Sekil 16: Uc bilesenli Orgiitsel Baghlik Modeli ile Otel isletmelerinde Durumsal Faktorler
Arasmdaki Tliski

Kaynak: Hatice Giigli, Turizm Sektériinde Durumsal Faktorlerin Orgiitsel Baghhk Uzerine Etkisi,
Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskigehir, 2006,s. 56
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Sekil 16’da orgiitsel baghlik ile kisisel, goreve iliskin ve yapisal faktorler

arasindaki iliski gosterilmektedir. Degiskenler ile baglilik faktorii beklenen iliskinin

olumlu veya olumsuz olusuna gore (+) ve (-) isaretleri kullanilmaktadir. Buna gore,

ozellikle calismamizin konusu geregi goreve iliskin faktorleri ve yapisal faktorleri

dikkatle degerlendirmek gerekmektedir. Goreve iliskin faktorlerden yapilan isin

niteliginin orgiitsel baglilik tizerine pozitif etkisi bulunmaktadir. Yapisal faktorlerden

yonetim kademeleri, yetki devri, isletme biiyilikliigl, isletme ic¢i iletisim, iicret diizeyi,

sosyal giivenlik sistemi, terfi ve 6diil sisteminin de olumlu etkisi goriilmektedir.

Otel yoneticilerinin calisanlarinda baglilik yaratabilmeleri icin Oncelikle

kendilerinin isletmeye baglanmasi gerekmektedir. Otel yoneticilerinin isletmeye olan

baghligini etkileyen faktorler su sekildedir.*'®

Yoneticilere yiiksek iicret ddenmesi,

Yoneticiye, istek ve ihtiyaglartyla ilgilenildiginin ve isletme iginde

onemsendiginin hissettirilmesi,
Calisanlar arasinda giiven ve takim ruhunun olmasi,
Genel olarak isletmeye olan bagliligin yiiksek olmasi,

Sosyal aktiviteleri is ile birlestirebilme firsatlarinin olmasidir.

Otel isletmelerinde calisanlarda baglilik yaratilabilmek icin yoneticilerin dikkate

almasi1 gereken oneriler asagidaki gibidilr.219

Otel isletmelerinde giiven ortami yaratmak,
Siirekli egitim faaliyetleri organize etmek,
Calisanlarin kariyer planlarimi yapmak,

Calisanlara periyodik olarak personel degerlendirme ile ilgili geri

bildirimde bulunmak,

218

Gillian Maxwell, Gordon Steele, “Organizational Commitment: A Study of Managers in Hotels”,

International Journal of Contemporary Hospitality Management, 2003, Vol: 15, No: 7, ss. 362-

369, s. 363.
Jill Griffin, Michael W. Lowenstain, Customer Winback: How to Recapture Lost Customer and

219

Keep Them Loyal, Jossey Bass, USA, 2001, s.257’den uyarlanmustir.
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e Calisanlardan is ile ilgili bilgi almak ve vermek,

® Calisanlar1 tamimak ve gerektiginde ddiillendirmek,

e (Calisanlarin ihtiyaglarim ve isteklerini bilmek ve temin etmek,
e Calisanlarla eglenceye de zaman ayirmak,

¢ Dogru calisan1 dogru yerde kullanmaktir.

Yukaridaki maddelere ek olarak Ince ve Giil, orgiitsel baglihigin saglanmasi
icin; yoneticilerin adaletli olmasi ve hicbir ¢alisaninin hakkini yememesi gerektigi,
gorev ve rol tanimlarinin rol catismasina yol agmayacak sekilde ortaya konulmasi,
calisanlarinda fikirlerinin alinmasi1 ve onlara siz hakki verilmesi, calisana bir birey
olarak deger verildiginin hissettirilmesi, calisanlarin giiclendirilmesi gibi 6nemli

yonetsel nlemler de belirtmektedir.

Otel isletmeleri icin 6rgiitsel bagliligin 6nemli sonuglart bulunmaktadir. Orgiitsel
bagliligin sonuglan caligsanlar, calisma gruplan ve isletme acgisindan ele alinmaktadir.
Calisanlar acisindan orgiitsel baglilik; calisanda isletmeye karsi aitlik duygusu
yaratmakta, giivenlik duygusunu gelistirmekte, isletmeye yararli olabilecegini
hissetmekte ve isletmenin icinde veya disinda amaglarina ulagsmasini saglamaktadir.
Calisma arkadagslar acisindan baglilik ile ilgili yapilan arastirmalar sonucunda, caligma
gruplan arasinda dostluk, arkadaglik, yardimlasma ile baglilik arasinda anlamli iligkiler
oldugu belirlenmektedir. Ancak calisma gruplan arasinda yiiksek diizeyde baglilik
isletme icinde yaraticihig1 da azaltmaktadir. Isletme acisindan baghlik ise; devir hiz1 ve
devamsizlik, isletmeye bagh calisanlar gibi olumlu sonuglar dogurmaktadir. Ancak
yiikksek diizeyde isletmeye baglilik ayni zamanda degisime karsi direng¢ ve uyum

saglama gibi sorunlar da yaratabilmektedir.221

220 Mehmet ince, Hasan Giil, Orgﬁtsel Baglhlik, Cizgi Kitapevi, Adana, 2005, s. 100.
2! Hatice Giiglii, a.g.e, ss. 30-38.
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Calisanlarin isletmeye bagliliklar1i da belli seviyelerde olmaktadir. Baglilik
diizeyleri; diisiik diizeyde baglilik, orta diizeyde baghilik ve yiiksek diizeyde baglilik

olarak ifade edilmektedir.?*

e Diisiik diizeyde orgiitsel baglilik; kisisel yaraticilik ve yeniligi ortaya
cikarmaktadir. Diisiik diizeyde orgiitsel bagliligin; yiiksek calisan devir
hiz1, ise gec gelme ve isletme aleyhine davraniglar sergileme gibi negatif

etkileri de bulunmaktadir.

e Orta diizeyde orgiitsel baglilik; Isletmeye baghlik arttikca sadakat ve
gorev duygulari da artmaktadir. Bu diizeydeki calisanlar isletmenin
degerlerin bazilarin1  kabul etmektedir. Calisanlar kendi kisisel

degerlerini ve kimliklerini korumaktadirlar.

e Yiiksek diizeyde orgiitsel baghlikta ise; Calisanlarin kariyerlerinde ve
licretlerindeki artis olmaktadir. Isletme c¢alisanimi 6diillendirmektedir.
Ancak yaraticihi@i ve yeniligi etkilemektedir. Aile iliskilerinde stres

yaratabilmektedir.

Otel isletmelerinde amacg, c¢alisanlarda orta ve st diizeyde baglihik
yaratabilmektir. Orgiitsel bagllik, yonetici —calisan arasindaki giiveni gelistirmektedir.
Calisanlar arasindaki giiven de, is performansim1 ve dolayisiyla amacglanan basariy1
etkileyebilmektedir. Boylece yonetici- calisan arasindaki iligkiler ve orgiitsel iklim
gelisebilmektedir. Giiglii oOrgiitsel baghiligi olan yoneticiler ve caligsanlar isletmenin
degerlerine inanmakta ve giiclii bir isletme kiiltiiriiniin olugsmasin1 saglamaktadirlar.
Bunun i¢in de yoneticiler, ¢alisanlarin hem isletmeye karst hem ¢alisma arkadaslarina
ve kendilerine kars1 baglilik olusturabilmeleri i¢in iligki yonetimini etkin kullanmak
zorundadirlar. Bu nedenle otel isletmelerinde yonetici —calisan arasindaki iliskinin
kaliteli olabilmesi i¢in baghlik faktorii iliski yOnetimi karmasi igerisine dahil

edilmektedir.

zfz Niliifer Sahin Percin, Emrah Ozkul, “Turizm Isletmelerinde Baghlik”, Editér Zeyyat Sabuncuoglu,
Orgiitsel Davramsy, Marmara Kitap Merkezi Yayinlari, Bursa, 2009, ss. 37-39.
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3. Tletisim

Calisanlar isletme ile ilgili bilgilendirildikleri siirece daha iyi bir performans
gostermektedirler. Ne kadar ¢ok bilgi sahibi olurlarsa, o kadar kolay kendilerini
isletmenin amagclarina odaklamaktadir. Boylece yoneticilerinin kendileri ile iletisim
kurmalar1 calisanlarda 6nemsendikleri duygusunu yaratmaktadlr.223 Otel isletmeleri
yoneticileri icin bu durum c¢ok daha onemlidir. Yoneticinin ¢alisan ile aralarinda ne
kadar acik bir iletisim olursa calisandan o kadar cabuk ve net bir geri bildirim
almaktadir. Yoneticisi tarafindan otel politikalarn hakkinda bilgilendirilen ¢alisan
yoneticisine giiven duymaktadir. Kendisinin 6nemsendigini hisseden otel calisan1 ¢ok
daha 6zenli ve diizgiin bir seklide isini yapabilmektedir. Ozellikle alt kademe ¢alisanlari
-operasyon elemanlari- icin onemsenmek son derece onemlidir. iletisim kurulan,
onemsenen calisanlar arasinda catismalar daha az olmakta, asagidan yukariya iletisim

ve yatay iletisim daha saglikli islemektedir.

Otel isletmelerinde yonetici- calisan arasindaki iliskilerde giiven ve bagliligin
olusmasinda iletisim 6n kosul gibi diisiiniilebilmektedir. Ciinkii yoneticiler iletisim
becerilerini ve araglarimi kullanarak calisanlari ile iletisim kurmaktadir. Yonetici ve
calisanlar arasinda iletisim ne kadar giiclii olursa, ¢alisanlar yoneticilerine o kadar fazla
giiven duyabilmektedir. Giivenin ve iletisimin oldugu bir ¢alisma ortaminda calisanlarin

isletmeye bagliliklar1 da artabilmektedir.

Otel isletmelerinde yoneticilerin yeterliliinin; profesyonel bilgi, profesyonel

yetenek, hizmete yonelik davranislar, yonetim kabiliyeti ve iletisim yetenegi gibi bes

224

kategoriden olustugu belirtilmektedir. Is diinyasinda yapilan bir arastirma

yoneticilerin zamanlarinin %75ini iletisime ayirdiklar gostermektedir.”* Bu baglamda,
bir isletmede etkili ve siirekli isleyen bir iletisim diizeni varsa, o isletmenin saglikli

isledigi ve basarili calistig séiylenebilmektedilr.226

22 Bird Anat, “For Peak Performance, Leadership and Trust Are Prime Ingredient” American Banker,
1999, Vol. 164, No: 88, s. 6.

2 Chun Min Kuo, “The Dimensions of International Hotel Employee Service Attitude and Their
Managerial Implications”, The Service Industries Journal, 2009,Vol: 29, No:9, ss.1199-1214,
s.1199.

*% Filiz Balta Peltekoglu, Halkla iligkiler Nedir?, Beta Yayin, istanbul, 2001, s.145.

226 Zeyyat Sabuncuoglu, Halkla iliskiler, Aktiiel Yayinlari, Istanbul, 2004,s.42.
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Mesaj 1

|

Kodlamak
Yiiz-yiize Duyuru Personel Elektronik Gazeteler
iletisim Panolar Toplantist Posta

v
Kodlar1 Cozmek

A 4

Anlama/ davranis haline
getirme 2

A 4

1 ve 2 arasindaki uyumu
degerlendirmek

Mesaj1 degistirmek,
iletisimi diizeltmek veya
calisani egitmek gibi
konularda tedbir almak

A 4

Kabul edilebilir limitler
icerisinde

A

Hayir

Evet

A 4

Herhangi bir miidahaleye
gerek yok

Sekil 17: Otel Isletmelerine Yonelik Bir iletisim Siireci Modeli

Kaynak: Margaret Deery ve Leo Jago, “Organizational Communication in the Hospitality Industry:
Critical Issues”, Handbook of Hospitality Human Resources Management, Edt. Dana V. Tesone,
Butterworth —Heinemann, U.S.A, 2008, s.190
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Otel igletmelerinde yoOnetici-calisan arasindaki iletisim siireci Sekil 17°de
gosterilmektedir.  Yonetici tarafindan gonderilen herhangi bir bilgi, mesaj
kodlanmaktadir. Bu siirecte yonetici kaynak konumundadir. Yonetici; yiiz yiize iletisim,
toplantilar, elektronik postalar, gazeteler, duyuru panolar1 ile kodlanan mesaji
calisanlara iletmektedir. Bunlar yOneticinin  kullandigir iletisim  kanallarini
olusturmaktadir. Daha sonra gonderilen bu kodlar ¢alisanlar tarafindan ¢oziilmeye,
anlagilmaya ve degerlendirilmeye baslamaktadir. Yonetici tarafindan gonderilen mesaj
ve algilanan mesaj arasinda uyum olmak zorundadir. Eger gonderilen mesaj ve alinan
mesaj ayni ise yoneticinin c¢alisanlar iizerinde herhangi bir miidahalesine gerek
duyulmamaktadir. Ancak gonderilen mesaj ve alinan mesaj arasinda bir fark varsa o
zaman yoOneticinin derhal miidahale etmesi; mesaji daha anlasilir hale getirmesi veya

iletisim kanallarim gelistirmesi veya calisanim egitmesi gerekmektedir.

Yoneticiler tarafindan gonderilen mesajlarin; calisanlarin dikkatini ¢ekmesi,
onlarin deneyim alanina giren simgeleri icermesi, temel gereksinimlerini uyarmasi ve

bunlar1 doyuma ulastiracak potansiyele sahip olmasi gerekmektedir.227

fletisim siirecinin iyi yonetilmesi isletmede giiven yaratmakta, bunun icin de
calisam bilgilendirme, karsilikli verilen sozleri yerine getirme ve saygi gerekmektedir.
Giivenin ve baghhigin oldugu, calisanlara saygi duyuldugu calisma ortamlarinda agik

iletisimin bulundugu belirtilmektedir.**®

Yonetim giiven degerini desteklemek,
beslemek ve her bir calisanini g6z éniinde bulundurmakla sorumludur.**’ Isletmeye olan
bagliligin derecesi, ¢alisanlarin yoneticilerinin giivenilir olduguna dair inanglariyla

porzitif iliskilendirilmektedir.”

Isletmelerde yonetici- calisan arasindaki iletisimin bes temel amaci

bulunmaktadir. Bunlar:**!

1. Is egitimi hakkinda direktifler vermek,

227 Riisun Kocabas, Miige Elden, Nilay Yurdakul, a.g.e, s. 17.

28 Robert Sharkie, “Trust in Leadership is Vital for Employee Performance”, Management Research
News, Vol: 32,5, 20009, s. 492.

¥ Don Cohen, Laurence Prusak, In Good Company: How Social Capital Makes Organization
Work, Harward Business School Press, U.S.A, 2001, ss.44-45.

20 K. Dirks, D.Ferrin , “The Role Of Trust In Organizational Settings”, Organization Science,
Vol:12, 4, 2001,ss. 450-457, s. 459.

21! Emel Bahar, a.g.e, s. 41.
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2. Orgiitsel prosediirler ve uygulamalar hakkinda bilgi vermek,

3. Is gerekleri konusunda bilgi saglamak,

4. Calisanlarin performansi konusunda destek saglamak,

5. Isletmenin amaclarinin kavranmasim kolaylastiracak bilgiler sunmaktir.

Otel isletmelerinde de yoneticilerin calisanlar1 ile iletisimi de bu bes amaca
yoneliktir. Yoneticiler, is egitimi hakkinda, isletme prosediirleri ve uygulamalarn, is
gerekleri, performans kriterleri ve degerlendirmeleri, isletmeninin amaclar ile ilgili
calisanlarina siirekli ve acik bilgiler sunmaktadir. Bu bilgileri vermek i¢in de iletisim
tiirlerini ve araclarin1 kullanmaktadirlar. Birinci boliimde detayli olarak verilen iletisim
tiirleri ve araclar konular1 otel isletmelerinde yonetici — ¢alisan arasindaki iliskilere

uyarlanmaktadir.

OTEL
YONETICILERI
0 ﬁm /o\
i D
k i
e k
y c
\/ '
OTEL
CALISANLARI

Sekil 18: Otel isletmelerinde Yonetici — Calisan arasindaki iletisim Kanallari
Kaynak: Zeyyat Sabuncuoglu, Halkla Iliskiler, Aktiel Yaymnlari, Istanbul, 2004, s. 48’den

uyarlanmigtir.

Sekil 18’de otel isletmelerinde bicimsel iletisim icerisinde yonetici —calisan
arasindaki iletisim kanallar1 gosterilmektedir. Otel yoneticileri calisanlarina is

emirlerini, isletme prosediirleri ve amaclarimi, ¢alisanlarin performanslar ile ilgili
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bilgileri yukaridan asagiya iletisim bi¢imiyle aktarmaktadirlar. Otel calisanlar1 da
isletme ve kendileri ile ilgili sorunlari, islerini nasil yaptiklar, yoneticilerine verdikleri
raporlart  asagidan  yukartya iletisim  kanallarn  kullanarak  yOneticilerini
bilgilendirmektedir. Aym1 zamanda otel calisanlar1 kendi aralarinda da yatay iletisim
kurmaktadirlar. Kendi aralarinda bilgi aligverisi, isbirligi saglamak amaciyla yatay
iletisim olduk¢a onemlidir. Sekilde goriilen capraz oklar ise ¢apraz iletisim kanallarin
gostermektedir. Ozellikle otel isletmelerinde farkli departmanlar veya farkli diizeydeki
calisanlar arasindaki bilgi aligverisi oldukca fazla olmaktadir. Bunun icin de capraz
iletisim kanallar kullanilmaktadir. Ornegin dnbiiro miidiiriiniin otelin dolulugu ile ilgili
onemli bir bilgiyi satis ofisi elemanlarina iletmesi ve onlart yonlendirmesi giizel bir
ornektir. Departmanlar arasi iligkilerin yogun ve gii¢lii oldugu otel isletmelerinde ¢capraz
iletisim fazla kullamildig1 takdirde departmanlar aras1 yetki karmasasi olusabilmektedir.
Otel isletmelerinde bicimsel olmayan iletisim sekli de oldukga fazla goriilmektedir.
Ciinkii otel isletmelerinde calisanlar ve yoneticiler genellikle otel lojmanlarini
kullanmakta ve is hayatlarinin disinda 6zel hayatlarinda da ¢ok sik goriigsmektedir. Bu
nedenle calisilan yerde yasanildigi i¢in ¢ok fazla dedikodu ve soylenti ¢ikabilmektedir.
Dedikodular, soylentiler cok hizli departmanlar arasinda yayilabilmektedir. Bu nedenle

yoneticilerin bu konularda son derece hassas ve dikkatli olmalar1 gerekmektedir.

Otel yoneticileri calisanlariyla saglikli iletisim kurabilmeleri i¢in ayn1 zamanda
farkli iletisim araclarin1 da kullanmaktadir. Otel yoneticisinin yazili, sozlii ve sozsiiz
iletisim araclarimi etkili kullanabilme becerisine sahip olmasi1 gerekmektedir. Birinci
boliimde verilen sozli iletisim bicimlerinden dogrudan iletisim, ayrintili iletisim,
onaylayan ve destekleyici iletisim tarzlarinmi kullanmak zorundadir. Otel yoneticileri
sozli iletisim araglarindan telefonu, konferanslar1 ve toplantilar, yiiz yiize goriismeyi
yogun olarak tercih etmektedir. Calisanlar da yoneticileriyle; sOylesilerle, goriisler ve
diisiincelerin toplantilar ve konferanslarda aktarimiyla, yiiz yiize rapor vermeyle ve

telefon ile iletisim kurmaktadirlar.
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Yoneticilerin c¢alisanlariyla iliskilerinde kullandig1 bigimsel iletisim araglarinin

karsilastirilmast asagidaki tabloda gosterilmektedir.

Yiiz Telekonferans | Telefon Sesli Mail | E- mail Faks
yﬁze
Iletisim
Baglanti Degisken | Genellikle Degisken | Hizli Hizli Hizli
Kurma Hiz1 giic baglant1
Geri Bildirim | Hemen Hemen Gecikmeli | Gecikmeli | Gecikmeli | Gecikmeli
icin Zaman
Tasinan Bilgi | Yiikksek | Yiiksek Sesli/ Diisiik En Diisiik | Diisiik
Miktar1 e
Goriintiili
Degil
Mesaj1 ulagip | Orta Orta Orta Yiiksek Yiiksek Yiiksek
ulagsmadigina
iliskin
kontrol
Alici En Yiiksek Gorsel Diisiik Diisiik Diisiik
tizerinde Yiiksek Iletisimden
kontrol az
Kisisel/Resmi | Kisisel Kisisel Kisisel Kisisel Kisisel Resmi
Maliyet Degisken | Yiiksek Diisiik Diisiik Diisiik Diisiik
Kalici Kayit | Yok Daima Genellikle | Yapilabilir | Var Var
Yok
Detayli Zayif Zayif En Zayif Zayif Dahaiyi | Iyi
Mesajlar igin
Etkisi
Acil ve | lyi Iyi Iyi Zayif Basarisiz | Zayif
Duygusal

mesajlar igin
etkisi

Tablo 13: Bicimsel Tletisimde Kullamlan Araclarin Karsilastirilmasi
Kaynak: Ronald Adler, Communicating At Work, s. 28’den aktaran Demet Giiriiz ve Aysen Temel
Eginli, a.g.e, Ocak, 2008, s. 181
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Tablo 13’e gore yoneticiler; baglanti kurma hizi, geribildirim i¢in zaman,
maliyet, detaylar, mesajin remi olup olmamasi, taginan bilgi miktari, acil ve duygusal
mesajlar icin etkisi gibi faktorleri dikkate alarak iletisim araglarim1 ona gore se¢meleri
gerekmektedir. Ozellikle otel yoneticileri iletisim araglarim kullanirken iletilecek
mesajin  icerigini, calisanlarin  ortammm ve Ozelliklerini de gdz Oniinde
bulundurmaktadir. Otel yoneticilerinin yogun olarak tercih ettikleri yiiz yiize ve telefon
ile iletisimin herhangi bir yazili tutanagi olmamasi da yoneticileri ileride zor durumunda

birakabilmektedir.

Otel yoneticileri sozlii iletisim araglarini sozsiiz iletisim araclarini; sag, giyim
tarzi, aksesuarlar, yiiz ifadeleri, kas ve dudak hareketleri, goz davraniglari, beden durusu
ve jestler, bas, el, kol, bacak hareketleri, sesin siddeti, sesin tonu, sesin temposu, alan,

dokunma, ¢evre ve zaman kullanarak pekistirmektedir.

Kisilerarasi iletisimde iletilmek istenileni en iyi bi¢imde aktarmak icin sozli ve
sozsliz mesajlar birlikte kullanilmast gerekmektedir. Bunun icinde alti Ozellik

bulunmaktadir.”** Bu alt1 6zellik su sekilde 6zetlenmekte ve drneklendirilebilmektedir.

o  Vurgulamak: Sozsiiz iletisim, genellikle s6zlii mesajlar1 vurgulamak icin
kullanilir. Ornegin; otel yoneticisinin belli bir sozciigiin altin1 ¢izmek
istediginde sesini yiikseltmesi ve karali bir ses tonu ile konusmasi

vurgulamayi saglayabilmektedir.

o  Tamamlamak: SoOzsiiz iletisim, sOzlii mesajin iletmediklerine farkli
anlamlar katmaktadir. Ornegin; otel yoneticisinin calisaninin anlattig1 bir
olay1 dinlerken bagini sallamasi ¢alisaninin yaptigi davranisi onayladigini

gostermektedir.

® Denetim altina almak: Sozsiiz hareketler, sozlii mesajlarin akisinin
kontrol edilmek istenildiginde kullanilmaktadir. Ornegin; yoneticinin
calisan1 ile yaptig1 bir konusma sirasinda yoneticinin el hareketleri veya
climle igindeki kisa duraklamalar konusmanin sona ermedigini ifade

etmektedir.

232 Demet Giiriiz, Aysen Temel Eginli, a.g.e, Kasim, 2008, s. 122.
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o Tekrar etmek: So0zlii mesajlar, sozsiiz tekrarlanarak yeniden ifade
edilebilmektedir. Ornegin; otel yoneticisinin “ Bir sorun mu var”
sorusunu sorarken kas kaldirma hareketi yapmasi mesaji1 tekrar anlami

tasimaktadir.

e Yerine gecmek: Sozlii mesajlarla iletisim kurmak yerine sozsiiz mesajlar
tercih edilebilir. Ornegin; otel yoneticisinin “Sana giiveniyorum” demesi
yerine caliganin sirtin1 sivazlamasi veya calisanina hayir demesi yerine

basini saga sola sallamasidir.

Otel yoneticileri ¢alisanlar ile yazili iletisimi de yonergeler, mektuplar ve yazil
notlar, bildiriler, grafikler, ilan tahtasi ve faaliyet raporu ile yapmaktadirlar. Otel
yoneticileri ozellikle ofis islemlerinin yogun oldugu on biiro, satis pazarlama, finans,
departmanlarinda elektronik veri aglarini da kullanmaktadir. Ozellikle uluslararasi
zincir igletmelerinde internet, intranet ve video konferans sistemleri ¢alisan iliskilerinde

daha fazla tercih edilmektedir.

Yapilan bir arastirmaya gore, iist kademe yoneticilerinin zamanlarinin %353 iinii
kisileraras1 ve grup toplantilarina, %16’s1m yazil iletisime, %15’ini okumaya, %8’ini

telefon goriismelerine, %8’ini diger alanlarda kullanmaktadir.*?

Otel isletmelerinin emek —yogun ozelligi nedeniyle calisanlarin moral ve
motivasyonlar1 da ¢ok Onemlidir. Caliganlarin motivasyonlarinin saglanmasi igin
calisanlarin istek ve ihtiyaglar1 yoneticiler tarafindan bilinmelidir. Yoneticiler, daha
once ¢alisan konumunda olduklarini unutmamalari ve bunun icin de kendilerini siirekli
calisanlarinin yerine koyup, onlarin bakis agisiyla bakabilmeleri gerekmektedir. Kisaca

yoneticiler empati becerisine sahip olmak zorundadir.

Empatik iletisim yedi asamadan gecmektedir. Bunlar; tanimak, sozsiiz iletisim
unsurlarin1 gézlemlemek, duygulara yaklagmak, sezgileri ve tahminleri yansitmak,

psikolojik durumu hayal etmek, roliine girmek, duygu ve diisiincelerini ifade

3 Hasan Tutar, a.g.e, s. 98.
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etmektir.>*

Bu asamalar otel yoneticileri ve calisanlart i¢in  su sekilde

yorumlanmaktadir.

Tanimak: Tanimanin temelini otel calisanlarinin ihtiyaglar1 ve iginde

bulundugu durumun algilanmasi olusturmaktadir.

Sozsiiz iletisim unsurlarimi gozlemlemek: Otel yoneticisi ¢alisanlarinin
sOzsiiz iletisim unsurlar olan beden durusundan, géz hareketlerinden, ses
tonundan vb. sakladig1 duygu ve diisiincelerini ortaya c¢ikarabilmektedir.
Bu nedenle otel yoneticilerinin sodzsiiz iletisim unsurlar ile ilgili egitim

almalar1 gerekmektedir.

Sezgileri ve tahminleri yansitmak: YoOnetici, calisanlarinin iginde
bulunduklart durum hakkindaki sezgilerini ve tahminlerini ileterek

calisani ile iliski kurmaktadir. Bunun i¢inde birinci asama ¢ok énemlidir.

Psikolojik durumu hayal etmek: Yonetici caliganinin iginde bulundugu

psikolojik durumu hayal ederek hissetmesi gerekmektedir.

Roliine girmek: Yoneticilerin ¢alisanlarinin roliine girerek onlarin neler

hissettikleriyle ilgili ongoriide bulunmasi gerekmektedir.

Duygu ve diisiincelerini ifade etmek: YoOneticinin calisan ile ilgili
tahminlerini, hissettiklerini agik bir sekilde ifade etmesi gerekmektedir.

Boylece calisanda “anlagildim™ duygusunun yaratilmasi saglanmaktadir.

Otel yoneticilerinin empati becerilerinin olmasinin yaninda ayni zamanda iyi bir

dinleyici olmalar1 da gerekmektedir. Dinleme siireci asamalari; duyma, dikkat, anlama,

hatirlama, degerlendirme ve yanit verme birinci boliimde verilmektedir. Bu asamalar

Thompson ve arkadaslari tarafindan farkli olarak; almak, kavramak, yorumlamak,

degerlendirmek ve cevap vermek olarak biitiinlesik iletisim modeli adi altinda

verilmektedir. S6z konusu asamalara iligkin aciklamalar tablo 14’de sunulmaktadir.

234 Demet Giiriiz, Aysen Temel Eginli, a.g.e, Ocak, 2008, s. 47.
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Siire¢ Ogeleri

Tamm

Yoneticinin Dinleme Davramslar:

ALMAK Tiim duyular1 Odaklamis bir konsantrasyon ile dinlemeye karar vermek
kullar.laralf .. Duymak i¢in var olan fiziksel kosullar1 en iyi sekilde
mesajin sozlil ve

o kullanmak

sozsiiz farkll

mesaj iceriklerini | Zihinsel ve psikolojik dinleme engellerini azaltmak

bilingli bi

sélgll(c;lé t(;;)lamak Sozlii ve sozsiiz bilgileri tanimlamak ve algilamak

ve dogru olarak | Etkileyici/ bagdastirict bir faktér olan teknolojiyi uygun

almak, sekilde almaktir.

KAVRAMAK Sozlii ve sozsiiz | Cevap vermek veya degerlendirme yapmaktan c¢ok

mesajlarin anlamak icin dinlemek

1§§r1kler1n1 Ortamla ilgili ipuglarin1 kullanarak bilinmeyen kelimelerin

¢ozmek ve
anlamlarini ¢ikarmak ve anlamak

anlamak
Yeni bilgiyi bir onceki bilgilerle karsilagtirmak ve aradaki
farklar1 belirlemek
Not almak
Anlami kontrol amaciyla uygun zamanlarda soru sormak
Sakin ve sozlii olarak ozetlemek ve baska sozciiklerle
aciklama yapmaktir.

YORUMLAMAK | Belirli bir ortam | Gegici olarak kisisel onyargilari birakmak

1§1nd§k1 Iletisim ortamim dikkate almak

mesajlardan

cikarimlari Iletisimde bulunan kisinin amaglarini bilmek

belirlemek ve Kendine 6zgii dinleme stili belirlemek

anlam

olusturmak

DEGERLENDIRMEK | Mesajlarin Mesaj ve gondericiye iligskin 6nyargilar1 tanimlamak

degeri ile alakali N T

yargilarda Gondericinin giivenilirligini yargilamak

bulunmak Mesajin mantigini analiz etmek
Icerigi degerlendirmek
Yeni bilgi 1s181nda eski bilgiyi tekrar degerlendirmek

CEVAP VERMEK | Mesaj ve Cevap vermek i¢in uygun kosullar1 belirlemek
gondericiye N .
uygun bir gekilde Saygi gostermek ve empati kurmak

karsilik vermek

Uygun sozlii ve sozsiiz cevaplart segmek
Uygun cevabin algilanmasini kontrol etmek

Yeni bilgiyi kabul etmek veya reddetmek

Tablo 14: Dinleme Siireci Bilesenleri

Kaynak: Kathy Thompson, Pamela Leintz, Barbara Nevers ve Susan Witkowski, “The Integrative
Listening Model: an Approach to Teaching and Learning Listening”, The Journal of General
Education, 2004, Vol: 53, No: 3-4, s5.225-246, s. 243
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Dinleme siireci bilesenlerinin otel isletmelerinde yonetici- calisan arasindaki
iliski acisindan yorumlanabilmesi i¢in Tablo 14’den yararlanilmaktadir. Tablo 14, otel
isletmelerinde yonetici-¢alisan arasindaki iliski yonetimi acisindan degerlendirildiginde,
otel yoneticilerinin calisanlarim iyi dinlemeleri icin Oncelikle dinlemeye karar vermis
olmalar1, ortamda giiriiltii yapabilecek etkenleri kaldirmalari, ortami hazirlamalar
gerekmektedir. Daha sonra calisanlarina cevap vermekten ¢ok onlart anlamak igin
dinlemek, not almak, daha onceki bilgilerle karsilastirma yapmak, anlayip anlamadigini
test etmek i¢in sorular sormak ve ne anladigim s6zli olarak 6zetlemektedir. Yonetici
anladig1 bilgileri onyargilarin1 bir kenara birakarak, ¢alisanlarin amaglarimi ve ortami
gdz Oniine alarak yorumlamaktadir. Yonetici; calisaninin giivenilirligini, ¢alisan
tarafindan anlatilan igerigin kalitesini ve mantikliligim diisiinerek ve eski bilgilerin
tekrar degerlendirmesini yaparak degerlendirme yapmaktadir. Son olarak ydnetici
uygun kosullarda, calisanina saygi gostererek ve empati kurarak dinlemis oldugu soruna
veya konuya cevap vermektedir. Boylece calisan yoneticisinin iyi bir dinleyici oldugunu

diisiinmekte ve yoneticisine giiven duymaktadir.

Ozetle, otel yoneticileri, iliski yonetimi karmasinin bir bileseni olan iletisimi
calisanlarina kars1 dogru olarak kullanmak zorundadirlar. Bunun i¢in de Once iletisimin
amaglarini belirlemeleri, mesaj1 calisanlarina gondermeden once planlama yapmalart,
empati kurmalari, mesaji ilettikten sonra mesajin c¢alisan tarafindan algilandigim
konfirme etmeleri, calisanlardan geri bildirim almalarn ve iletisimin etkinligini
degerlendirmeleri ve gerektiginde mesaj veya tercih edilen iletisim kanallar {izerinde

diizeltme yapmalari gerekmektedir.235

Sonug olarak giiven, baglilik ve iletisim bilesenlerinden olusan iliski yonetimi

karmasi, yonetici-¢alisan arasindaki iliskinin gelismesini olumlu olarak etkilemektedir.

Giliven ve bagliligin calisan memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkisi

bulunmaktadir™®. Kétii iletisimin oldugu isletmelerde de galisanlar mutsuz olmaktadir.

25 Lee Froschheiser, “Communication, Communication, Communication: The Most Important Key to
Success in Business Leadership”, Supervision, 2008, Vol:69, No: 10, ss. 9-10.

236 Rurt Matzler, Birgit Renzl, “The Relationship between Interpersonal Trust, Employee Satisfaction
and Employee Loyalty, Total Quality Management, 2006, Vol:17, No:10, ss. 1261-1271, 5.1263-
1264.
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Bu da ise devamu, is verimliligini, bagliligi olumsuz etkilemektedir.”*’ Bu durumda
iliski yoOnetimi karmasi calisan memnuniyetinin Onemli bir kriteri konumuna

getirmektedir.

B. Otel Isletmelerinde Yonetici —Calisan Arasindaki iliski ve Cahisan

Memnuniyeti

[liski Yonetimi kapsaminda ele alinan Calisan iliskileri Yonetiminde son olarak
yonetici- calisan arasindaki iliskinin niteliginin ¢alisan memnuniyetine olan etkisi ve

calisan memnuniyetinin de miisteri memnuniyetine yansimasi degerlendirilmektedir.

Otel isletmelerinde yoneticinin ¢alisanlariyla iletisim kurmasi, giiven ve baglilik
yaratmasi aralarindaki iliskiyi olumlu yonde etkilemekte ve gelistirmektedir. Bu

iliskinin kaliteli ve pozitif olmasi ¢aliganlarin memnuniyetini arttirmaktadir.

Yoneticinin Calisan memnuniyeti
iletisimi .
Is performansi

+ Is memnuniyeti
Cok Sik ve v r'y
dogal bicimde

alisanlarin Rol

Cift yonlii ve %?1
dolayli icerik | —* Musterilerle

Yoneticilerle

Sekil 19: Yonetici- Cahsan Arasindaki Iletisimin Calisan Memnuniyeti ile Tliskisi

Kaynak: Mark C. Johlke ve Dale F. Duhan, “Supervisor Communication Practices and Service
Employee Job Outcomes”, Journal of Service Research, 2000, Vol:3, No.2, ss. 154-165, s. 155.

237 Matt Wagenheim , A. Scott Rood, “The Relationship between Employee Satisfaction with
Organizational Communication and Customer Orientation”, Managing Leisure, 2010,Vol:15, 1&2 ,
ss. 83-95, s. 85.
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Sekil 19°da Johlke ve Duhan yapmis oldugu arastirmada, yoneticinin ¢alisan ile
iliskisinin siklig1 ve dogal bicimde olmasinin ¢alisanin yaptig isten tatmin olmasini ve
is performansini olumlu etkiledigi belirtilmektedir. Ayrica bu durumun yoneticiler i¢in
bir gii¢, bir kontrol mekanizmasi oldugunu ve calisanlarla da olusan rol karmasasini da

engelledigini soylemektedirler.

Birinci boliimde ele alinan ¢alisan memnuniyeti yaklagimlarina bakildiginda
Maslow’un TIhtiyaclar Hiyerarsisinde ve Ihtiyac Teorisinde calisanlarin ihtiyaclar
oldugunu ve bunlarin iist yonetim tarafindan bilinmesinin ve tatmin edilmesinin
gerekliliginden bahsedilmektedir. Herzberg’in Cift Etmen Kuraminda ise hijyen ve
motivasyon faktorleri ele alinmaktadir. Bu kurama gore motivasyon faktorlerinin

olmamasi ¢calisan memnuniyetini olumsuz etkilemektedir.

Herzberg’in Cift Etmen Kuramindan yola c¢ikarak yoneticilerin ¢alisanlarini
motive etmek icin kullandiklar orgiitsel ve yonetsel motivasyon araclari; is tasarimi,
kararlara katilim, yetki devri, terfi, mesleki gelisim, iletisim kanallarinin etkinliginin
arttirilmasi, ¢alisma kosullariin ve ortamimin iyilestirilmesidir.>*® Bu motivasyon
araclarinin otel isletmelerindeki yoneticiler agisindan degerlendirilmesi su sekilde

aciklanabilmektedir.

. Is tasarimi: Otel isletmelerinde yoneticiler alisanlarimn yaptiklari isi
sevmeleri i¢in ve motive olmalar i¢in is ile ilgili detaylari, yontemi, gerekli
makine ve ara¢ kullanimini, is boliimiinii agiklamak zorundadir. Neyi, nasil,
ne zaman ve kiminle yapacagini bilen bir ¢alisan isini dogru yapmakta ve

boylece yoneticisinden takdir alabilmektedir.

o Kararlara Katilim: Otel yoneticilerinin calisanlarin goriislerini almalari,
kararlara katilimini saglamalari islerini benimsemelerini saglamakta ve

caligsanlan isletmeye baglamaktadir.

o Yetki Devri: Otel isletmelerinde departman yoneticileri bir takim

gorevleri calisanlarina vererek onlar1 isin icine dahil etmekte bu da

238 Cafer Topaloglu, “Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesini Yiikseltmenin Bir Yolu Olarak Caliganlarin
Motivasyonu”, Hizmet Kalitesi: Kavramlar, Yaklasimlar ve Uygulamalar, Editor: Sevkinaz
Guimiigoglu, 1ge Pirnar, Perran Akan, Atilla Akbaba, Detay Yayincilik, Ankara, 2007, ss. 172-173.
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calisanlarda kendini gosterme ve giic gibi psikolojik ihtiyaclarini

kargilamaktadir.

Terfi: Otel yoneticileri calisanlarinin performans degerlendirmelerini
yapmak ve kariyer planlarini ist yonetime sunmakla gorevlidirler. Boylelikle
calisanlarin terfi politikalar1 olusmakta calisanlar odiillendirilerek bir iist
pozisyona cikarilmaktadir. Ozellikle emek yogun bir sektor olan otel
igletmelerinde emegin degerlendirilmesi calisanlar agisindan oldukca

onemlidir.

Mesleki Gelisim: Otel isletmelerinde yiizde yiiz miisteri memnuniyeti
hedef alinmaktadir. Bunun i¢in de calisanlarin hizmetin sunumu ve miisteri
memnuniyeti ile ilgili stirekli egitimler almas1 gerekmektedir. Yoneticilerin
caligma zamanlarin1 da 1iyi ayarlayarak egitim planlamasi yapmasi
calisanlarin hem kisisel hem mesleki bilgilerini arttirmakta bu da onlarin

isletmeye bagliliklarinmi pozitif etkilemektedir.

Iletisim Kanallarimin  Etkinliginin - Arttirilmast:  Otel  isletmelerinde
yonetici-¢alisan arasindaki iliskinin 6nemi bir 6nceki boliimde verilmektedir.
Ayrica yoneticiler, calisanlar ile aralarindaki iletisimi olumsuz etkileyen

faktorleri de ortadan kaldirmak zorundadirlar.

Calisma Kosullarimin ve Ortamnin Iyilestirilmesi: Otel isletmelerinde
fiziksel ortam oldukg¢a 6nemlidir. Daha 6nceki boliimlerde de belirtildigi gibi
otel calisanlar1 genellikle lojmanlarda yasadiklari i¢in galistiklari, yasadiklar
yer, yemekhane gibi alanlarin yasanabilir ve rahat olmasi 6nemli bir

motivasyon aracidir.

Otel isletmelerinde yoneticiler calisan memnuniyetini saglayabilmek igin

iletisim engellerini ortadan kaldirmak zorundadirlar. Ciinkii iliski yonetiminin saglikli

isleyebilmesi i¢in yOnetici- calisan arasinda iletisim engellerinin de olmamasi

gerekmektedir.

Kisileraras1 iletisim engellerini; Onyargi, tektiplestirme, dilsiz bilgilenme ve

Halo etkisi, varsayilan kisilik teorisi, Ozellik atfetme, kehanet teorisi, kaliplasmig
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diisiince, suglamak, zihin okuma, filtreleme, degistirme ¢abasi, kutuplarda diisiinmek,
ac1 sadakati, kisisellestirme, etiketleme, dilde belirsizlik, ortiilii anlamlar, savunuculuk
olusturmaktadir.”® Ayrica kiiltiirel farkliliklar, geri besleme olmayisi veya yetersiz geri
besleme, statii farki, alicinin motivasyon veya ilgi eksikligi, fazla bilgi yiiklemesi,
elektronik iletisimden kaynaklanan sorunlar, fiziksel kosullar, giivensizlik, orgiitsel
hatalar, kisisel farkliliklar da iletisimi etkileyen faktorlerdir.”*° Bu faktorlerden bazilari
otel isletmelerinde yOnetici- c¢alisan arasindaki iliski acisindan su sekilde

degerlendirilebilmektedir.

° Onyargi: Otel calisanlarin yoneticileri hakkinda ©nyargili olmalari
iletisimi olumsuz etkilemektedir. Calisanlar, ge¢misteki deneyimleri
veya bicimsel olmayan iletisim nedeniyle otomatik tepkiler
verebilmektedirler. Cinsiyet, yas farki, calisma tarzi gibi nedenler

Onyargiya neden olmaktadir.

° Tektiplestirme/ Streotiplestirme: Otel calisanlarinin yoneticileri hakkinda
bir kategori icinde degerlendirme yapmalaridir. Ornegin; calisanin
“Yoneticiler giivenilmezdir” gibi bir ifadesi streotipi gostermektedir. Bu
tarz diisiinen calisanlarin yoneticileri ile ilgili kafalarindaki resim

olumsuzdur.

. Kisisellestirme: Calisanlarin yoneticinin davraniglarindan siirekli kendisi
ile ilgili anlam c¢ikarmasidir. Bu durum calisanin yoneticisine karsi
olumsuz etkilemektedir. “Yoneticim siirekli benimle ugrasiyor” gibi

diisiinceye sahip olmasi ¢aliganin is performansini diisiirmektedir.

o Dilde Belirsizlik: Yoneticilerin is ile ilgili isteklerini agik bir sekilde
iletmemesi  calisan  tarafindan mesajin  dogru  algilanmasim
etkilemektedir. Boylelikle calisan verilen gorevi eksik veya yanlis

yapmaktadir.

29 Demet Giiriiz, Aysen Temel Eginli, a.g.e, Kasim, 2008, ss. 209-235.
49 jrfan Caglar, Sabiha Kilig, a.g.e, ss. 50-51.
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o Kiiltiirel Farkliliklar: Ozellikle zincir otel isletmelerinde farkli kiiltiirden
gelen yoneticiler ile c¢alisanlar arasinda iletisimde sorunlar
yasanmaktadir. Calisanlar yoneticinin birgok davranisi  hakkinda

onyargili davranabilmektedir.

° Ilgi eksikligi: Otel yoneticileri is yogunlugu veya baska bir nedenden
dolay1 calisanlarina karsi ilgisiz olabilirler. Bu da calisan ile iliskileri

negatif etkilemektedir.

. Giivensizlik: 1liski yonetimi karmasinin bileseni olan giivenin yonetici
calisan iliskilerindeki 6nemi Onceki boliimlerde aciklanmaktadir. Otel
calisan1 yoneticisine giivenmedigi takdirde onunla sorunlarin, fikirlerini
paylasmamaktadir. Bu da dolayli bir sekilde takim ruhunu

etkilemektedir.

Yapilan bir arastirmaya gore, otel midiirleri yukaridan asagiya iletisim
esnasinda meydana gelen problemleri su sekilde belirtmektedirler. Bu engeller; ¢ok
fazla yonetim kadrosu oldugu, orta diizey yonetim tarafindan mesajin iceriginin
degistirilmesi ve alt kademe calisanlarinin mesaji almamasi, mesajin iyi dagilmamasi ve

calisanlardan geri bildirim almamamasidir.”*!

Yonetici- caligan arasindaki iletisim engellerinin giderilmesi i¢in Oncelikle
yoneticinin ¢alisanin1 aktif dinlemesi, sorular sormasi, ilgi gostermesi, konusmay1
onaylamas1 gerekmektedir. Ikincisi, calisanlar mesajlar i¢in uygun kanali secmelidir.
Ugiinciisii, —yoneticilerin ¢alisanlar1 ile birbirlerini  dzdeslestirmesi, Onyargiy1
hissedebilmesini ve mesaji dogru yonlendirebilmesini saglamaktadir. Son olarak,
yoneticiler direkt gozlem ve yiiz yiize toplantilar yaparak c¢alisanlar ile iligki
kurmaktadirlar.”** Bunlara ek olarak yoneticilerin gonderdikleri mesaji1 tekrar etmeleri,
iletisim eyleminin sonucunu izlemeleri, haber ve bilgi akisinin yonetimi, iletisimde

kullandiklar1 dili sadelestirmeleri, iletisim kanallarinin sayisimi arttirmalari, Oneri-

4 Betsy Stevens, Jim Hisle, “Hotel Managers’ Perception of Upward and Downward
Communication”, International Journal of Contemporary Hospitality Management, 1996, Vol: 8,
No: 1, s5.29-32, 5.30.

2 Fatma Gegikli, a.g.e, ss. 114-115.
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sikdyet sisteminin kurulmasi, calisanlara bilgisayar kullaniminin 6zendirilmesi de

iletisim engellerini ortadan kaldirmaya yardim etmektedir.

243

Pazar Iletisimi
Yonetim- Miisteri

Miisteri Iletisimi
Calisan — Miisteri

Calisan Iletisimi
Yonetim- Caligan

Kisisel
Iletisim

Olmayan

¢ Medya Reklami

e Basin ve halkla
Mliskiler

e Dogrudan
Pazarlama

® Brosiirler

e Satis Gelistirme
e Kuliip Sistemleri
e s mektuplari

e Djhili haber ve
enformasyon

¢ Firma brosiirleri
e Isyeri tanim

Kisisel Iletisim

¢ Konferanslar

e Miisteri Katkilar1
e Miisteri Sikayetleri
e Acik kap giinleri

Kisisel satis
Sergiler, fuarlar
Olay- pazarlamasi
Satis Gelistirme

e Calisanlara
Yonelik
konusmalar

e Sohbetler

e Is toplantilar1
e Workshoplar
e Seminerler

e isletme
Toplantilar

Tablo 15: Kurumsal iletisimde Yoneltilen Seviye ve Yonlerde iletisim Tiirleri
Kaynak: Ayla Okay, Kurum Kimligi, MediaCat Yayinlari, Istanbul, 2005, 5.165

Tablo 15°de isletme iginde iletisim engellerinin olmamasi icin kullanilmasi
onerilen iletisim araclar1 gosterilmektedir. Ornegin yonetim —calisan arasindaki kisisel
olmayan iletisimde igyeri tanitimi, brosiirler gibi genel iletisim araglar1 kullanilirken;
kisisel iletisimde ise, ¢alisanlara yonelik toplantilar, sohbetler, is toplantilari, seminerler

kullanilmaktadir.

Yonetici tarafindan motivasyon faktorlerinin uygulanmasi ve var olan bir
problem veya ileride sorun olabilecek bir engelin ortadan kaldirilmasi calisan
memnuniyetine giden yolu kisaltmaktadir. Sonug¢ olarak, yonetici- calisan arasindaki

iliski ile calisan memnuniyeti arasinda pozitif yonde bir iliski bulunmaktadir**.

243 Emel Bahar, a.g.e, ss. 46-47.
¥ Paul E. Madlock, “The Link between Leadership Style, Communicator Competence, and Employee
Satisfaction”, Journal of Business Communication, 2008, Vol: 45, No: 1, ss. 61-78, s.69.
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C.  Otel isletmelerinde iliski Ucgeni

Otel isletmelerinde c¢alisanlar arasindaki iliski ticgeni diger isletmelerdeki
iliskilerden farklhidir. Otel isletmelerinde alt kademe yoneticileri (supervisors) ile alt
kademe calisanlart arasindaki iliski miisterileri de direkt olarak etkilemektedir. Ancak

diger endiistri isletmelerinde yonetici ve calisan arasindaki iliski miisteriye direkt

yansimamaktadir.

Pek cok otel isletmesinde ciddi sorunlar yeni, az egitim almis, part-time veya
mutsuz c¢alisanlar ile miisteriler arasinda yasanmaktadlr.245 Calisanin tutum ve
davraniglart miisterinin verilen servisten memnuniyet derecesini etkilemektedir. Bu
nedenle yoneticilerin calisanlarinin  miisteri odakli hareket etmeleri icin onlart

cesaretlendirmeleri, bunun ic¢in de Oncelikle aralarindaki iliskiyi iyi yOnetmeleri

gerekmektedir.
Fabrika Otel isletmesi
Supervisor Supervisor
Miisteri
Alt kademe Alt kademe
calisani calisant

Sekil 20: iliskiler Uggeni

Kaynak: Jerome J. Valen ve James R. Abbey, The Art and Science of Hospitality Management,
Educational Institute of the American Hotel &Motel Association, USA, 1987, s.29

Sekil 20, otel isletmelerinde iligki iicgenini gostermektedir. Bu sekilde Valen ve
Abbey, otel isletmelerinde alt kademe calisanlari ile yoneticilerin arasindaki iligkinin
miisteriye yansidigini belirtmektedir. Ornegin: otel isletmesinde yoneticisi ile arasinda

iletisim kopuklugu olan veya yoneticisine giiven duymayan bir calisan herhangi bir

245 Michael Ottenbacher, a.g.e, s. 419.
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hatasim1  yoneticisine sdylemekten c¢ekinmektedir. Boylece kiigiikk bir hata
onemsemeyerek biiyiimekte, bu da miisterinin memnuniyetini olumsuz etkilemektedir.
Herhangi bir sorununu yoneticisiyle paylasmak istemeyen bir ¢alisan mutsuzlugunu
direkt miisterilerine yansitmakta bu da miisterinin alinan hizmeti begenmemesine neden
olmaktadir. Bu ornekler daha da cogaltilabilmektedir. Insanm insana hizmet ettigi,
tiretim ve tikketimin aymi yerde yapildigi otel isletmelerinde ikili iliskilerin basarisi
dolayli olarak isletmelerin basarisi sayilmaktadir. Tabii bunun aksi de gegerlidir.
Insanlarin basarisizhigi isletmelerin basarisizigi olmaktadir. Hizmet sektoriiniin en
onemli 6zelliginden biri olan liretim ve tiikketimin ayn1 yerde yapilmasi sebebiyle iiretim
sirasinda yapilan bir hata diizeltilemeden miisteriye sunulmaktadir. Bu da hizmet

siirecini zorlastirmakta, siirecte daha fazla kontrol gerektirmektedir.

Otel isletmelerinde miisterilerin iiretim yerine gelmesi, miisterilerle yogun iliski
icinde olunmasi, yogun rekabet ortami nedeniyle miisteri memnuniyetinin otel
isletmelerinin basarisinda kilit faktor olmast ve bu nedenle miisteri odakli hareket
edilmesi sebebiyle miisteri iligkileri yonetimi otel isletmelerinde olduk¢a Onemlidir.
Mligkiler iicgeninde de gosterilmektedir ki ¢alisan da miisteri iliskileri yonetiminde kilit

faktor konumundadir.

[liskiler ticgeninin iyi anlagilabilmesi icin otel isletmelerinde calisan iliskileri ile
birlikte miisterileri iligkilerini de aciklamak gerekmektedir. Otel isletmelerinde miisteri
kavramini olduk¢a onemlidir. Hizmet igletmesi olan ve miisteri memnuniyeti odakli
yonetim politikast izleyen otel isletmelerinde, otel c¢alisanlarimin da otelin birer
miisterisi oldugu kabul edilmektedir. Otel isletmelerinde miisteri kavrami iki grupta

incelenmektedir. Birincisi i¢ miisteriler, ¢calisanlar, ikincisi de otelin dis miisterileridir.
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1. Otel Isletmelerinde Ic ve Dis Miisteri Kavramm

Ic ve dis miisteri kavramlarmin birbirinden ayr1 diisiiniilmesi olanaksizdir.
Isletmelerin, yalnizca dis miisterilerin memnuniyetine odaklanarak, i¢ miisterilerin
ihtiyac ve beklentilerini goéz ardi ederek basariya ulagmasi miimkiin degildir. I¢
miisteriler memnun degillerse, dis miisterilerin memnun edilmesini beklemek dogru
olmamaktadir. Ciinkii dis miisterilerin memnuniyeti, i¢ miisterilerin tatmininden
gecmektedir. Bu durum hizmet endiistrisi i¢inde yer alan ve yiizde yiiz miisteri
memnuniyetini hedefleyen otel isletmeleri icinde daha detayli olarak ele alinmak

zorundadir.
a. I¢ Miisteri Kavramm

Biitiin ¢alisanlarin amaci, dis miisterilerin beklentilerini karsilayacak iiriin ya da
hizmeti sunabilmek icin hep birlikte takim halinde calismaktir. En st diizeydeki
yonetim kurulu bagkanindan en alt diizeydeki ise yeni baslayan bir ¢alisana kadar biitiin
calisanlar eger birbirleri ile ilgili is ve gorevleri yapiyorlarsa bunlar i¢ miisteri
tammlamasi icine girmektedir. Isletme igindeki i¢ miisterilerin iliskileri, sistemler,
kurallar, talimatlar, iletisim ve kisisel destek gibi konularla da yakindan baglantilidir.
Isletme icinde kullanilan bu alanlarla ilgili olarak i¢ miisterilerin etkenligi yiikseldigi

zaman, dig miisterilere sunulan iiriin ve hizmetin kalitesi de yiikseltmektedir.246

Tiim calisanlar, miisteriye verilen hizmetlerde Onemli O©nemsiz ayrimi
yapilmaksizin bir sorumluluga sahiptir. Isletmede bir boliimiin ¢iktis1, diger bir boliim
icin girdi teskil edeceginden son iiriiniin kalitesinde tiim departmanlarin ve calisanlarin
bir pay1 olmaktadir. Bu nedenle isletmede iiriin ya da hizmetin tiretiminde ¢alisan tiim
bireyler ve departmanlar, i¢ miisteri olarak goriilmektedir. isletmede her birey, her
departman ve her proses kendinden sonraki agsamay1 miisteri olarak kabul etmektedir.”*’.
Calisma arkadaslarinin birbirlerine karsi olan davranis tarzi, dis miisterilere verilen

hizmetin kalitesini ¢ok etkilemektedir. Biitiin c¢alisanlar miisteri iligkilerinden

sorumludur.

246 Taskin Erdogan, Miisteri Mliskileri Egitimi, Papatya Yayncilik, Istanbul, 2005, s.24.
7Y avuz Odabasi, Satis ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2000,
s. 37.
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Miisteri ile dogrudan iligkisi olan ¢alisanlar aym zincirde bulunan digerleri
tarafindan desteklenmedigi miiddetce iyi hizmet vermeleri miimkiin degildir. Dis
miisterilerle ve son kullanicilarla dogrudan baglantist olan calisanlart miisteri hizmeti
konusunda egitmek gerekmektedir. Zincirdeki baglantilar dikkate alinarak tiim zinciri

saglamlastirmak, son kullaniciya da bir biitiin olarak hizmet vermek gerekmektedir.

I¢ miisteriler, ¢alisanlar, kendilerini isletmenin iicretli bir calisan gibi degil de,
isletmenin bir ortag gibi gordiigii ve isletmeye giivendigi takdirde isine daha c¢ok
baglanmakta ve bu da calisanin verimliligini olumlu etkilemektedir. Ayrica calisanlar
ile isletmedeki iist yonetim arasindaki iliskiler iyi ise calisanlar herhangi bir problem
karsisinda isletmelerine sahip ¢ikmakta, bu benim gorevim ya da sorumlulugum degil
gibi bir yaklasim sergilememektedirler. Bu nedenle iliski yonetiminin basarisi biiyiik

Olctide ¢alisanlara dayanmaktadir.

Otel isletmeleri acgisindan bakildiginda ise i¢ miisteriler; otel isletmesinde iist
yonetimdeki genel miidiirden, alt operasyon elemanlarina kadar tim kadroyu

kapsamaktadir.
b. Dis Miisteri Kavranmu

Dis miisteri, tatmin edilecek ihtiyaci, harcayacak parasi ve harcama istegi olan
kisi, kurum ve kuruluslardir. Kisiler, aileler, iiretici ve satici (ticari) isletmeler, tiizel
kisiler, kamu kuruluglart ve kar amaci giitmeyen kurumlar dis miisteri kapsamina giren

belli bagh birimlerdir. ***

Di1s miisteri verilen hizmetten fayda saglamak isteyen, i¢ miisterilerin
iirettiklerini tiikketen kisilerdir. I¢ miisteriler, dis miisterilerle iliskilerinde ayn1 dili
konusmak zorunda olup, onlarin beklentilerini anlamakla sorumludurlar. Ust yonetimin
ic miisteriler icin belirledigi amag ve hedeflerin basinda potansiyel miisterinin isletmeye
gelmesini saglamak ve mevcut miisteriyi siirekli miisteri konumuna getirmek

bulunmaktadir.

28 fsmet Mucuk, Pazarlama Ilkeleri, Tiirkmen Kitapevi, Istanbul, 2000, s. 74.

142



2, Otel Isletmelerinde Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri Iliskileri yonetimi ¢alisanlarin tutarli yonetimi baslamaktadlr.249 Miisteri
iligkileri yonetimi; bir isletme ile miisteri arasinda kurulan satig 6ncesi ve sonrasi tiim
eylemleri kapsayan, karsilikli yarar ve ihtiya¢ tatminini iceren bir siire¢ olarak

tanimlanmaktadir.>° Miisteri iliskileri “iligki yonetimi” amaghdlr.251

Bozgeyik’e gore miisteri iliskileri yonetimi; hem 6n ofis (pazarlama, satis ve
miisteri hizmetleri) hem de arka ofis ( muhasebe, iiretim, lojistik) uygulamasi olmakla
kalmayip, aym1 zamanda diger tiim departmanlar, miisteriler, is ortaklar ile
koordinasyonu ve isbirligini saglayan miisteri merkezli bir iliski yonetimi felsefesidir.>
Miisteri iliskileri yonetimi; miisteri ile siirekli iligki gerektiren ve bu nedenle tiim
miisteriler hakkinda en ince ayrintistna kadar bilgi elde etmeyi zorunlu kilan bir
yaklasimdir. Bir isletmede miisteri iligkileri yOnetiminin ana fikirlerinden biri;
calisanlarin miisteri iliskilerini dogru yapmasi ve miisterilerle birebir iliski kurmasidir.
Ornegin; otel isletmesinin miisteriler hakkinda genel ve detayli bilgi edinmesi,
miisterilere ait bir veritabanm olusturulmasi ve bu veri tabanlarinin pazarlama stratejisi

olarak kullanilmasi, miisteri temas noktalarinin gelistirilmesi de miisteri iliskileri

yonetimi kapsamindadir.

Miisteri iligkileri yonetiminin amaglari; oncelikle miisteri tatminini saglamak,
mevcut miisteriyi isletmede tutmak, miisteri sadakati saglamak, miisteri sikayetlerini
coziimlemek, saygmlik olusturmak, kaybedilen miisteriyi geri kazanmak, yeni
miisterilere ulagsmak, isletme gelirlerini ve karlilig1 arttirmak, rekabet avantaji saglamak,
hizmet kalitesini artirmak seklinde siralanmaktadir.®> Ayrica otel yoneticilerinin de

rakiplere kars1 avantaj saglamak icin kullandig1 stratejilerin basinda miisteri iligkilerini

24 Tagkin Erdogan, a.g.e..s. 94.

250Yavuz Odabasi, a.g.e, s. 3.

2! Arman Kirim, Strateji ve Bire-Bir Pazarlama CRM, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2007, s. 145

2 Abdullah Bozgeyik, “CRM Nicin Onemli Ve Nasul Bir Rekabet Avantaji Saglar”, Aktive Dergisi,
Kasim, 2001, Say1: 21, s. 1.

233 Emrah Ozkul, “Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Otel Isletmelerinde Uygulanmasi”, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm isletmeciligi Anabilim Dal, Yayinlanmamis
Doktora Tezi, Izmir, 2006, ss. 50-59.
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gelistirerek ~ miisteri  sadakati  yaratmak  gelmektedir.>*  Bu  amaglarin
gerceklestirilebilmesi icin g¢alisana  dolayisiyla iligkileri yonetimine ihtiyag
duyulmaktadir.

Miisteri iligkileri yonetiminin bilesenleri insan, siire¢c ve teknoloji olarak ii¢ ana

boliimden olusmaktadlr.255

Miisteri iliskileri yoOnetiminde ozellikle sistemlerin
uygulanmasi ve teknolojiden faydalanilmasi, bu stratejinin uygulanmasma olanak
saglayan, miisteri tatmini ¢ercevesinde bunu isletme stratejisi olarak benimseyen {iist
yonetime ve calisanlara baghdlr.256 Oncelikle isletme stratejisini belirlemek ve strateji
de, insan ve teknoloji ile birlestirilmektedir. Bu noktada teknolojik alt yap1 ve
calisanlarin stratejiyi benimsemesi onem kazanmaktadir. Tiim bu asamalar belli bir

siire¢ icinde gerceklestirilmektedir.

Miisteri iliskileri Yonetimi ve calisan iliskileri yonetimi arasindaki iliski ile ilgili
bir arastirmada konu ile ilgili ilging sonuglar ¢cikmaktadir. Bir saghkli yasam merkezi
zinciri sahibi miisteri verilerini toplamaya o kadar odaklanmaktadir ki, calisanlar
hakkinda bilgileri goz ardi etmektedir. Isletmede calisan devir hizi %60-70’leri
bulmakta ve miisteri sikayetleri siireklilik kazanmaktadir. Kuliip sahibi bu sikayetlerden
yola c¢ikarak calisanlara daha fazla onem vermeleri gerektigini anlamaktadir. Sonug
olarak isletme yonetimi calisanlar ile iletisim kurmaya baslamaktadir. Sonuglarda ise
ciddi degismeler de goriilmektedir. Ornegin; calisan devir iz %32’ye diismekte,
miisteri memnuniyeti %85’e ¢ikmakta, isletmeye iiye olmak isteyenlerin sayisinda atis
olmakta ve miisteri devir hizinda da azalma gtilriilmektedir.25 7 Bu ornekten de

anlasilmaktadir ki mutlu ¢calisanlar mutlu miisteriler yaratmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetimi projelerindeki en 6nemli basar1 anahtari, calisanlara

dengeli bir sekilde yatirim yapmaktir. Calisanlarin miisteri iliskilerindeki yeri basarinin

254 Jay Kandampully, Dwi Suhartanto, “Customer Loyalty In The Hotel Industry: The Role Of Customer

Satisfaction And Image”, International Journal of Contemporary Hospitality Management, Vol:12,

No:6, ss. 346-351, s. 346.

255 Chen J. Injazz, Karen Popovich, “Understanding Customer Relationship Management”, Business
Process Management Journal, 2003, Vol: 9, No: 5, ss. 72-688, s. 676.

% yavuz Odabas1, a.g.e, 2000, s.100.

7 Selen Dogan, a.g.e, 2005, 5.275.
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anahtar1 ve basarisizhigin nedeni olmaktadir. Bu nedenle iist yonetimin veya

yoneticilerin calisanlarina ve stratejilerin uygulanmasina olan destegi ¢ok onemlidir.

Miisteri iligkilerinin basart kosullarinin sorgulanmasi ile ilgili bir aragtirmaninin
sonucunda; en onemli basar1 kosulunun {ist yonetimin destegi, daha sonra calisanlarin
odiillendirilmesi ve ¢alisanlarin yetkilendirilmesi oldugu belirtilmektedir.”>® Bu nedenle
miisteri iliskileri yOnetimine giden yolda c¢alisan iligkileri yonetimini uygulamaya
baslamadan Once iist yonetim ve calisan arasindaki iliskiyi incelemek daha dogru
olmaktadir.

Ozetle, miisteri iliskilerinin gelistirilmesi agisindan, yoneticinin galisanlarina

etkin olarak katkida bulunmasi gerekmektedir.259

® Yonetici kontrol ettigi her isin gerektirdigi performans standartlarim

belirlemelidir.

¢ Bu standartlarin basarilmasi icin ilgili yetenekleri, bilgi ve becerileri

analiz etmelidir.

e Calisanlarin performanslarin1 gozden gecirmelidir. Herhangi bir ihtiyag

aninda caligandan yararlanilmalidir.

e Calisanlarina egitim firsati verilmelidir. Calisanlarin islerini nasil
yaptiklarin1 anlatmalarina izin verilmeli, kendi ayaklarinin ({istiinde

durmalar saglanmalidir.
e Miisteri iligkilerinde iyi bir 6rnek olunmalidir.

e Basarili yoneticilere bagli calisanlarin daha basarili yonetici olduklar

gercegi unutulmamalidir.

e (alisanlarin miisteri iligkilerinin gelistirilmesinden oncelikle yoneticiler

sorumludur.

® Yonetici, calisanlarin miisteri iligkileri egitimi ihtiyaclarim1 diizenli

olarak gozden gecirerek egitimleri onceden planlamalidir.

238 Emrah Ozkul, a.g.e,s. 161.
259 Taskin Erdogan, a.g.e, s. 100-101.
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Basarili miisteri iligkileri yonetimi sonucunda tatmin olan miisteriler oteli tekrar
tercih etmekte, sadik miisteriler olmakta boylece daha fazla harcama yapmaktadirlar. Bu
da otel isletmesinin gelirlerinin artmasina neden olmaktadir. Bu siire¢ de dolayl1 olarak
calisan memnuniyetini olumlu etkilemekte, verilen hizmet kalitesini arttirmaktadir.”®
Miisteri Iliskilerinde basariya ulagmanin sirri, calisanlarin verimliligini ve yapilan
islerin kalitesini yiikseltebilecek olan, fark yaratacak olan yoneticiler ve caliganlar

arasindaki iletisimin  gelistirilmesinde, iletisimde etkinligin yiikseltilmesinde

yatmaktadlr.261

Miisteri Iliskileri Yonetiminin isletme calisanlarina; gelir artmasi, mutluluk,
miisteri ihtiyaclarinin daha kolay anlasilmasi, i¢ ve dis miisterilere daha iyi hizmet
verilmesi, kisisel iligkilerinin daha diizene girmesi, kendilerine olan sayginin artmasi,

yapmakta olduklar1 gorevlerden daha fazla memnun olunmasi gibi yararlarn

262

bulunmaktadir. Bu nedenle yoneticiler- calisanlar ve miisteriler iliskisi isletme

263

kiiltiiriiniin  tamaminin resmini gérmek agisindan olduk¢a Onemlidir. Calisan

memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki bulunmaktadir.”**

Arastirmalar gostermektedir ki tatmin olmus calisanlar miisteri memnuniyetini ve

baglhiligim arttirmaktadir.”®’

Hizmet Kalitesinde en iyi uygulamalar1 gergeklestiren otel isletmelerinin basari
kriterleri ile ilgili yapilan bir arastirmada i¢ miisteri memnuniyetinin dis miisteriye
yansimasi ile ilgili ilging sonuglar bulunmaktadir. Bunlara birka¢c 6rnek su sekilde

verilebilmektedir.2%¢

260 Gabriele Piccoli, Peter O’Connor, Claudio Cappaccioli, Roy Alvarez, “Customer Relationship
Management: A Driver For Change In The Structure Of The U.S Lodging Industry”, Cornell Hotel
and Restaurant Administration Quarterly, 2003, Vol: 44, No: 4, ss. 61-73, 5.63.

261 Stephen P. Robbins, a.g.e.,ss.478-479.

262 Tagkin Erdogan, a.g.e, ss. 194-195.

263 Yavuz Odabasi, a.g.e, s.191.

264 Heiner Evanschitzky, Florian V. Wangenheim, Maren Wunderlich, “An Examination of The Links
Between Employee Satisfaction, Customer Satisfaction and Profitability: A Time Series Analysis”
American Marketing Association, Winter 2007, s. 374.

265 Stephen P. Robbins, Organizational Behavior, Prentice Hall, New Jersey, 2005,s. 89.

266 Cathy A. Enz, Judy A. Siguaw, “Best Practices In Service Quality, Cornell Hotel and Restaurant
Administration Quarterly, October, 2000, ss.20-29, s. 21.
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e The Ritz Carlton Hotel Company: Dikkatli calisan secimi ve egitimi,
yetkilendirilmis c¢alisan ile calisan devir hizinda azalma ve miisteri

baglhiliginda artis konusunda basar1 elde etmistir.

e  Windsor Court Hotel: Giiglii bir miisteri tanima ve isgiicii yetkilendirme
programi ile Conde Nast Travaler tarafindan diinyanin en iyi oteli olarak

degerlendirilmistir.

e The Boulders: 10 iilkede hizmet kalitesini gelistirme, kocluk,

odiillendirme ve egitim ile miisteri {istiin hizmet odiilii almigtir.

Yukandaki ornekler gibi daha pek cok o©rnek otel isletmeleri igin
verilebilmektedir. Sonu¢ olarak, calisan memnuniyetinin miisteri iligkilerini dolayl

olarak etkiledigi goriilmektedir.
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UCUNCU BOLUM

OTEL iSLETMESINDE iLiSKi YONETiMi BAGLAMINDA CALISAN

ILISKIiLERINE YONELIK BiR ARASTIRMA
I ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMi

[liski yonetimi ile ilgili yapilan arastirmalar genellikle iliski yonetiminin isletme

ve onun iligkiler icerisinde bulundugu kitlelere etkisi iizerine yapilmaktadir. Ancak

isletmelerin dis miisterilerine ulagsmadan Once iliski yonetimini kendi igyapilarinda

uygulamalan gerekmektedir. Bu arastirmada da amac, iliski yonetimi kavraminin daha

iyl anlasilmasim saglamak ve isletme igerisinde calisanlar, i¢ miisteriler, arasindaki

iliskileri iliski yonetimi baglaminda incelemektir. Ozellikle iliski yonetimi karmasi

elemanlari; giiven ve baghlik ile birlikte iletisimin, yoOnetici ve calisan arasindaki

iligkilere uyarlanmasi ve bu iliskinin calisan memnuniyetine etkisini arastirmak ve

onerilerde bulunmak arastirmanin ana amacini olusturmaktadir. Bu ana amagla birlikte

arastirmanin bazi alt amaclar1 da bulunmaktadir. Bu amaglarnn asagidaki sekilde

Ozetlenebilir:

Arastirmanin yapildig otel isletmesinde yonetici ve c¢alisan arasindaki iletisim

becerilerinin incelenmesi,

fletisim becerilerinin  demografik ozelliklere gore farklilk — gosterip,

gostermediginin tespiti,

Otel isletmesinde yOnetici ve ¢alisan arasindaki iletisim araglarinin kullaniminin

belirlenmesi,

[letisim araclarinin kullamminin demografik ozelliklere gére farklilik gosterip,

gostermediginin incelenmesi,

Otel isletmesinde yonetici ve ¢alisan arasindaki iliski yonetimi karmasi bileseni

olan giivenin incelenmesi,

Giivenin demografik o6zelliklere gore farklilik gosterip, gostermediginin

incelenmesi,
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e Otel isletmesinde yonetici ve ¢alisan arasindaki iliski yonetimi karmasi bileseni

olan bagliligin incelenmesi,

e Baghligin demografik oOzelliklere gore farklilik gosterip, gostermediginin

tespitinin yapilmast,

e Son olarak iliski yonetimi karmasiin, yonetici- calisan arasindaki iliskinin

niteligine ve calisan memnuniyetine etkisi aragtirillmaktadir.

Arastirmada ikincil verilerden yararlanilarak belirlenen iliski yonetimi karmasi
tilkemizde faaliyet gosteren uluslararasi zincir otel isletmesine bagl bes yildizli bir otel

isletmesinde uygulanmistir.

II. ARASTIRMANIN YONTEMi

Bu aragtirma i¢in veri saglama siirecinde birincil ve ikincil veri kaynaklarindan
yararlamlmigtir. Ikincil kaynak olan kitaplar, tezler, siireli yaymlar ve internetten
faydalanmilmigtir. Uluslararas1 zincir otel isletmesine bagli bes yildizli bir otel
isletmesinde anket teknigi kullanilarak yapilan aragtirma ile birincil veri kaynaklan elde

edilmistir.

Arastirmada elde edilen veriler SPSS, “Sosyal Bilimler icin istatistik Paketi”

(Statistical Program for Social Science) 15.0 programi kullanilarak analiz edilmistir.

A. Arastirmamin Kapsam ve Stmirhliklar:

Arastirmanin  kapsami Tiirkiye’de faaliyet gosteren bes yildizli bir otel
isletmesidir. Kurumsal bir yapiya sahip olan bu otel isletmesinin tercih edilmesinin
nedeni; destinasyon igerisinde bes yildan fazla siiredir hizmet vermesi, miisteri

memnuniyetinin yiiksek olmasi ve en 6nemlisi yonetici devir hizinin diisiik olmasidir.

Calismanin yapildigr otel uluslararasi bir zincire bagli faaliyet gostermektedir.
Otelin bagh bulundugu zincir 1994 yilinda kurulmus olup, 43 iilkede faaliyet gosteren
ve zincirde 160’dan fazla sehir oteli ve resort oteli bulunmaktadir. Calismanin yapildig

otel ise 2003 yilinda kurulmugtur. Otelin 2009 yili miisteri memnuniyeti %99’dur.
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Calismanin yapildigi 2009 Agustos ayina ait miisteri memnuniyeti orani ise % 99 olarak
gerceklesmistir. Ayrica 2009 yilina ait yonetim kadrosu calisan devir hizi %6 olup,
cagr tizerine ¢alistirilan (ekstra) ¢alisan dahil calisan devir hiz1 ise % 130 olarak otelin

insan kaynaklar1 departman tarafindan verilmektedir.”®’

Anket otelin en alt kademesinden en {iist kademesine kadar tiim ¢alisanlarina

uygulanarak, her departmana, her statiiye ait verilerin toplanmasi1 hedeflenmektedir.
Arastirmanin sinirliliklart ise;

e Oncelikle anket yaz ayinda uygulandig1 icin calisanlarin bir kisminin izinde

olmasi geri doniisiim oranini etkilemistir.

® Anket sorularinin yonetici ve calisan arasindaki iliskileri kapsiyor olmasi da

calisanlarda tedirginlik yaratmistir ve sorular1 yanitlamak istememislerdir.

e Otel isletmesi, otel miisterilerine anket uygulamasini kabul etmemistir. Bu
nedenle otel isletmesinin aylik ve yillik olarak uyguladigi miisteri memnuniyeti

anketlerinin sonuglar1 degerlendirilmistir.

B. Arastirmanin Modeli ve Degiskenlerin Belirlenmesi

Arastirma da bagimsiz degiskenler giiven, baglilik ve iletisim (iletisim becerileri
ve iletisim araglar1) faktorlerinden olusmaktadir. Bagimhi degiskenler ise; yOnetici —

caligan arasindaki iligki niteligi ve ¢alisan memnuniyetidir.

Arastirmanin modeli Sekil 21°de sunulmaktadir. Sekillerde yer alan oklar

bagimsiz degiskenin bagiml degiskeni etkilemesini gostermektedir.

*7 Tiim bilgiler otelin insan kaynaklar1 departmani miidiirliigiinden elde edilmistir. 18.02.2010.
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ILiSKi YONETiMi KARMASI

ILETISIM

S YONETICI -
* Jletisim
becerileri CALISAN

ARASINDAKI
[LISKININ
NITELIGi

* [letisim araglar

GUVEN

CALISAN
MEMNUNIYETI

BAGLILIK

Sekil 21: Arastirmanin Modeli

C. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin 6rneklemi 251 kisiden olugmaktadir. Bunun 210 kisisi kadrolu, 41

kisisi ¢agn iizerine ¢alistirilan (ekstra) ¢alisandir.

Otel isletmesine 250 adet anket formu verilmis 140 adet geri doniis olmustur.
Siire¢ sonunda 113 adet gecerli anket formu iizerinden analiz yapilmistir. Anketin

yapilmasi i¢in 15 giin siire verilmistir.

D. Anket Sorularimin Hazirlanmasi

Anket iki boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde iligki yonetimi karmasina
iliskin giiven, baglilik ve iletisim ( iletisim becerileri ve iletisim araclar1) faktorleri ile
bagimli degiskenlere ait toplam 27 ifade yer almaktadir. Bu ifadelerin tiimiine katilm

diizeyini belirlemek amaci ile 1=kesinlikle katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 3=
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kararsizim, 4= katillyorum ve 5=kesinlikle katiliyorum bigciminde besli Likert 6lcegi

kullanilmustir.

Literatiir taramas1 yapilarak olusturulan iliski yOnetimi karmasina iligkin

ifadelerin referanslar asagidaki Tablo 16, 17, 18, 19, 20 ve 21°de sunulmaktadir.

Yonetici- (_;all_san A.rasmdaki fletisim
Becerileri Ile Ilgili Ifadeler

1. Yoneticim kendini benim yerime
koyar ve kararlar o sekilde verir.

Kaynaklar incelenerek

2. Yoneticim benim ihtiyag ve
isteklerimi anlamaktadir.

Kaynaklar incelenerek

3. Yoneticim iyi bir dinleyicidir.

Irene MacCallum- Effective
Communications: A study of Manager/
employee communications in an
organization. ( Senior management
listens to employees)

4.Y 6neticim bana otelin amaclar ve
politikalar ile ilgili bilgi vermektedir.

Leronardo Stringer —An examination of
relationship of demographic variables
and communication on the quality of
leader-member exchange. ( Information
about company policies and goals)

5.Y 6neticim benim mutlulugum ile
ilgilenmektedir.

Karen Mishra- Internal Communication:
Building trust, commitment, and a
positive reputation through relationship
management with employees. ( My
manager is concerned on my welfare)

Tablo 16: Yonetici- Cahsan Arasindaki iletisim Becerileri ile ilgili ifadeler
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Yonetici-Calisan Arasinda Kullanmilan
Tletisim Araclan ile ilgili ifadeler

6. Yoneticim is ile ilgili talimatlar kisa
notlar veya yazili yonergeler aracilig ile
aktarmaktadir.

Kaynaklar incelenerek

7.Y 6neticim yiiz yiize iletisim kurmay1
tercih eder.

Karen Mishra- ( My manager uses face
to face communication)

8. Yoneticim benimle telefon ile iletisim
kurar.

Karen Mishra- ( My manager uses the
telephone to communication

9. Yoneticim bana e-mail gondererek
iletisim kurar.

Karen Mishra- ( My manager uses
email to communicate)

10. Yoneticim isle ilgili sordugum
sorulara tam olarak cevap vermektedir.

Karen Mishra- ( My manager provides
valuable feedback)

11.Y6neticim ile iletisim esnasinda,
yoneticim beden dilini (yiiz ifadeleri, el
hareketleri, gbz kontag: gibi) olumlu
kullanir.

Karen Mishra- ( My manager provide
non-verbal feedback —facial gestures,
posture etc)

12. Yoneticim otelde miisterilerimize
verdigimiz hizmetler ile ilgili onerilerimi
dikkate almaktadir.

Irene MacCallum- ( Employees are
routinely asked for suggestions about
how we can improve our product and
service to our customer)

13. Is ile ilgili gerekli bilgileri diger
departman ¢alisanlarindan ayrintili olarak
alabiliyorum.

Irene MacCallum- (Overall, my work
group gets information we need from
other work groups in order to do our
jobs)

Tablo 17: Yonetici-Calisan Arasinda Kullamlan iletisim Araclari ile ilgili ifadeler
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Yonetici- Calisan Arasidaki Giiven ile
Tlgili ifadeler

14. Yoneticim bana kars1 diiriist davranir.

Karen Mishra- ( My manager is
straightforward with me)

15. Yoneticim giivenilirdir.

Karen Mishra- (My manager is
reliable.)

16. Yoneticim tiim calisanlarina esit ve
adil davranir.

Karen Mishra- ( My manager behaves
consistently)

17. Yoneticim isle ilgili konularda bilgili
ve deneyimlidir.

Karen Mishra —( My manager is
competent and knowledgeable)

18. Yoneticim isle ilgili fikirlerimi
ilettigimde sayg1 gosterir.

Michael M. Scharff- A Study of the
Dyadic Relationships between manager
and virtual employees. (My manager
respects my opinions on work
matters.)

19. Yoneticim c¢alisanlarini takim
calismasina tegvik etmektedir.

Jasmine Y. Yadegar- The impact of
organizational communication on work
satisfaction and organization
identification. (Senior management
encourage departments to cooperate)

20. Yoneticim gelecek ile ilgili
amaglarima ulasabilmem i¢in kariyerimi
yonlendirir.

Michael M. Scharff- ( My manager
provides me with career guidance to
meet my future goals)

21. Yoneticim gelecek ile ilgili
amagclarimi gerceklestirmek icin beni
tesvik eder.

Michael M. Scharff- ( My manager
provides encouragement for me to
meet my future goals)

Tablo 18: Yonetici- Calisan Arasindaki Giiven ile ]

lgili ifadeler
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Yonetici- Calisan Arasindaki Baghhk
Tle Tlgili ifadeler

22. Yoneticimin benimle iletisim kurmasi
beni otele baglamakta ve bana otelin bir
parcasi oldugumu hissettirmektedir.

Leronardo Stringer — (Extent to which
communication in my organization
makes me identify with it or feel a
vital part of it.)

24. Bu otelde calismaktan mutluyum,
uzun siire ¢alisabilecegimi diisiiniiyorum.

Kaynaklar incelenerek.

26. Bana deger verildigini hissettigim
zaman yasadigim diger problemleri
gormezden gelebiliyorum.

Kaynaklar incelenerek.

Tablo 19: Yonetici — Calisan Arasinda Baghhik ile Tlgili ifadeler

Yonetici - Calisan Arasindaki iliski
Niteligi ile ilgili ifade

23. Yoneticimin bana deger verdigini
hissediyorum.

W.Scott Burke- Exploratory study of
organizational loyalty: Comparison
between senior executives and employee
view.( My manager treating me as a
valued team member)

Tablo 20: Yonetici - Cahsan Arasindaki iliski Niteligi ile ilgili ifade

Cahsan Memnuniyeti ile ilgili ifadeler

25. Ise gelmek benim igin bir
mutluluktur.

Jasmine Y. Yadegar- (I look forward to
coming to work at this company.)

27. Benim bu departmanda calismaktan
duydugum memnuniyetin miisterilerimize
de yansidigimi diisiinmekteyim.

Kaynaklar incelenerek.

Tablo 21: Cahsan Memnuniyeti ile ilgili ifadeler
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Anketin ikinci boliimde yer alan demografik 6zellikler; yas, cinsiyet, medeni
durum, egitim durumu, calisilan departman ve pozisyon, turizm sektoriinii segme nedeni

seklinde siralanmaktadir.

E. Anketin Gecerliligi ve Giivenilirligi

Gecerlilik, aragtirma sonuglarinin dogrulugunu ve arasgtirma aracinin 6l¢gmek
istenileni Ol¢iip 6lgmediginin kontrol edilmesidir ve dis gecerlilik, yiizey gecerliligi,
icerik gecerliligi ve yapisal gecerlilik olarak siniflandirimaktadir.”®® Gecerlilik ile ilgili
tanimlar ve agiklamalarin ortak yonii 6lgme aracinin bir baska ozelligi degil, 6lgmek

istenilen 6zelligi dogru bir bicimde 6lgmesidir.**

Bu arastirmada anketin gecerliginin dogrulanmasinda icerik ve yapisal gecerlilik
kullanilmustir. Igerik gecerliligi, anketin yeterli sayida ve olciilmek istenen olguyu
temsil edebilecek sorularin igeriginden emin olmak igin yapllmaktadlr.270 Yapi
gecerliliginde ise, testin Ol¢iilmek istenen davranig baglaminda soyut bir kavrami dogru

bir sekilde dlcebilme derecesi belirlenmektedir.*”!

Bu bilgilerle, giiven, baglilik, iletisim ve calisan memnuniyeti ile ilgili anket
formunun olusturulmasindan sonra Oncelikle danisman Ogretim iiyesi, tez izleme
komitesindeki Ogretim iiyeleri sonrasinda ise konuyla ilgili diger Ogretim {iiyelerinin
goriisleri alinmig ve onlarin Onerileri dogrultusunda gerekli diizenlemeler yapilmuistir.
Anketin on uygulamasinda ise, baska bir bes yildizli zincir otel icinde basit tesadiifi
yontemle secilen calisanlar iizerinde uygulama yapilmis olup, calismayla ilgili fikirleri

alinmustir.

Anketin uzun olmasi ve bazi sorularin anlasilir olmamast konusunda yapilan

elestiriler g6z Oniine alinarak anlagilmayan ifadeler diizeltilmis, yanlis anlasilmaya yol

*% Uma Sekaran, Research Methods For Business: A Skill-Building Approach, Third Edition, John
Wiley & Sons, Inc: USA, 2002, 5.207.

26 Bzel Tavsancil, Tutumlarin (")l(;iilmesi ve SPSS ile Veri Analizi, Nobel Yayinlari, Ankara,2002,s.35

270 Remzi Altunisik, vd, a.g.e, s.113.

! Sener Biiyiikoztiirk, Sosyal Bilimler icin Veri Analizi El Kitab1, 4. Baski. Pegem Yaymcilik:
Ankara,2004,s. 162.
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acabilecek sorular ¢ikartilmistir. Danigman ve tez izleme komite iiyelerinin tekrar goriis

ve Onerileri alinarak uygulamaya gecilmistir.

Gecerlilikle birlikte ©onem verilmesi gereken diger bir konu giivenilirliktir.
Giivenilirlik, 6lgmenin tutarli, dengeli ve tekrarlanabilir olmasidir.””* Bir Olcme aracinin
giivenirligi icin aranilan iki temel Olciit, degisik zamanlarda elde edilen cevaplar
arasinda tutarlilik ve ayni zamanda elde edilen cevaplar arasinda tutarlilik olarak
aciklanmaktadir. Giivenilirligin Olciilmesi igin test-tekrar test giivenilirligi, paralel
(esdeger) form giivenirligi, iki yan test giivenilirligi, Kuder Richardson-20 ve Cronbach
Alfa (o) giivenilirligi yaklasimlari kullamlmaktadir. > Cronbach Alfa katsayisinin

genel olarak sosyal bilimlerde 0,69 olmasi beklenmektedir.””*

Bu aragtirmada kullanilan o6lcek giivenirligi Cronbach Alfa (o) katsayisinin
hesaplanmasiyla belirlenmistir. Arastirma verilerinin giivenilirligi, katilim diizeyinin
belirlendigi 27 ifade dikkate alinarak yapilmistir. Tiim anketin giivenilirlik diizeyinin
yaninda, dort faktore iliskin ayr ayr cronbach alfa (o) katsayisi1 degerleri hesaplanarak

Tablo 22’de gosterilmektedir.

Cronbach's
Alpha(a) Soru Sayisi
TUM ANKET 0,95 27
Ileti$im becerileri 0,82 5
Iletisim araclar: 0,78 8
Yonetici-caligan arasindaki giiven 0,91 8
Yonetici- ¢alisan arasindaki baglilik 0,75 3

Tablo 22: Giivenilirlik Analizi Sonuclar1

272 jrfan Erdogan, Pozitivist Metodoloji, Erk Yayinlari, Ankara, 2003, s. 247.

273 Sener Biiyiikoztiirk, a.g.e, ss. 163-164.

a7 George A. Morgan vd, SPSS for Introductory Statistics: Use and Interpretation, Lawrence
Erlbaum Associates, 2004, s.124.
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Glivenilirlik  katsayis1  olan @ >0,70 ise giivenilirlik yiiksek ve
0,60 < a <0,701se giivenilirlik orta diizeyde kabul edilmektedir. o’ nin degeri 0,60’dan

yiiksekse anket ve anket boyutlar istatistiksel analize uygun olarak nitelendirilmektedir.
Calismada yer alan anketin giivenilirligi a=0,95 oldugundan yiiksek kabul edilebilir.
Anketin giivenilirligi bu sorulardan hangisi ¢ikartilirsa ¢ikartilsin 6nemli bir artis
saglamadigindan tiim sorularin genel degerlendirmelere uygun oldugu ifade edilebilir.
Anketi olusturan tiim boyutlarda giivenilirligin kabul edilir diizeylerde oldugu

bulunmustur.

F. Anketin Uygulanmasi

On uygulama sonrasinda, arastirmaya birincil veriler elde etmek icin anket
formunun secilen otel isletmesinde uygulanmasi asamasina gelinmistir. Anket, otel
yonetiminden alinan izin ile birlikte otel c¢alisanlarina dagitilmistir. Otel yonetiminin

belirledigi bir alana kapal1 bir kutu konularak anketler kapali zarf usulii toplanmstir.

G. Arastirma Verilerinin Analizi

Toplanan verilerin nasil analiz edilecegi ve hangi analiz tekniklerinin
kullanilacagi arastirma sonuglarmin dogru yorumlanmasi acisindan biiyiikk 6nem
tastmaktadir. Bir arastirmada, belirlenen arastirma sorularinin tiirii ve arastirmanin

amacina gore istatistiksel siire¢ farklilik kazanacaktir.

Bir arastirmada degiskenler arasindaki iligkilerin belirlenmesi ya da tanimlayici
(betimsel) analizler yapilmasi gerekebilir. Bu genel amaglarin sonraki asamasinda, eger
iliski arastinlmak isteniyorsa, gruplarin karsilastirilmasi veya degiskenler arasindaki
iligki giicliniin belirlenmesi; eger tanimlayict analizler yapilacaksa, verilerin 6zetlenmesi
saglanmalidir. Gruplarin karsilastirmasi, gruplar arasinda (tek grup karsilastirmasi, iki
grup arast karsilagtirmasi, ikiden fazla grup arasinda karsilastirma) degiskenlere
(bagimli/bagimsiz) bakis acisindan istatistiksel anlamda farklar olup olmadigim

belirlemeye yoneliktir ve bu amaca ulasmak i¢in “farkliliklar1 bulmaya yonelik anlam
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cikarici analiz teknikleri” kullanilir. T-test ve ANOVA s6z konusu tekniklere ornek

o qere 275
verilebilir.

Korelasyon analizi aralik ve rasyo seviyesinde ol¢iilmiis iki degisken arasindaki
iliskinin veya bagmliligin siddetini belirlemeye yonelik bir analiz teknigidir.
Korelasyon analizinde Olciilmeye calisilan iligski, degiskenler arasindaki iliskinin
dogrusal olan kismu ile ilgilidir. Regresyon analizinde metrik bir bagimhi degisken ile
bir veya daha fazla sayida bagimsiz degisken arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla

kullanilan bir istatistiksel ydntemdir.276

Caligmada frekans analizi, t-testi, tek yonli ANOVA, korelasyon ve regresyon

analizi kullanilmstir.

III. ARASTIRMANIN HIiPOTEZLERI VE ARASTIRMA
BULGULARININ SUNUMU

Arastirmanin amaci ve yapilan ¢alismanin 6nemi agisindan analizleri yapilmak
izere dort ana hipotez olusturulmustur. Ana hipotezler yukarida verilen anket soru
gruplarmi kapsayan niteliktedir. Bununla birlikte ifade edilen her bir ana hipotez
gercekte o soru grubunda yer alan tiim degiskenlerin her biri i¢in ayr1 ayn hipotezler

icermektedir. Ana hipotezler asagida verildigi gibidir:

Hipotez 1:

HI1/Ho: Otel isletmesinde yonetici- ¢alisan arasindaki iliski yonetimi karmasi
bilesenleri olan giiven, baglilik ve iletisim (iletisim becerileri ve iletisim araclar)

faktorleri demografik ozelliklere gore farklilik gosterir/ gostermez.

275 George A. Morgan, a.g.e, s.5.

276 Remzi Altunisik vd., a.g.e, ss. 199-203.
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Hipotez 2:

HI1/Ho: Otel isletmesinde yonetici- ¢alisan arasindaki iliski yonetimi karmasi
bilesenleri olan giiven, baglilik ve iletisim (iletisim becerileri ve iletisim araglari)

faktorlerinin yonetici- ¢alisan arasindaki iliski niteligine etkilidir/ etkili degildir.

Hipotez 3:

HI1/Ho: Otel isletmesinde yonetici- ¢alisan arasindaki iliski yonetimi karmasi
bilesenleri olan giiven, baglilik ve iletisim (iletisim becerileri ve iletisim araclar )

faktorleri calisan memnuniyetini belirlemede etkilidir/ etkili degildir.

Hipotez 4:

H1/Ho: Otel isletmesinde yonetici- calisan arasindaki iligki niteligi calisan

memnuniyeti iizerinde etkilidir/ etkili degildir.

Arastirma bulgulariin sunumu bes grupta 6zetlenmektedir.
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A. Birinci Grup Bulgular

Birinci grup bulgularda ankete cevap veren 113 calisanin demografik

ozelliklerine iliskin veriler yer almaktadir. S0z konusu veriler Tablo 23’de

sunulmaktadir.
Degiskenler Say1 Yiizde
Cinsiyet
Kadin 30 26,8
Erkek 82 73,2
Toplam 112 100,0
Yas
15-25 35 31,5
26-35 62 55,9
36-45 14 12,6
Toplam 111 100,0

Medeni Durum

Evli 50 44,6
Bekar 62 55,4
Toplam 112 100,0
Cocuk Sahipligi

Evet 35 31,5
Hayir 76 68,5
Toplam 111 100,0
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Degiskenler Say1 Yiizde

Egitim Diizeyi

ilko gretim 12 10,7
Lise Ve Dengi 45 40,2
2 Yillik 21 18,8
4 Y1k 31 27,7
Lisans Ustu 3 2,7
Toplam 112 100,0
Turizm Egitimi

Evet 63 56,3
Hayir 49 43,8
Toplam 112 100,0
Turizm Sektoriinde

Calisma Yih

1 Yildan Az 6 5,4
1-5 Y1l 47 423
6-10 Y1l 36 324
11 Ve Uzeri 22 19,8
Toplam 111 100,0




Degiskenler Say1 Yiizde
Bu Oteldeki Calisma

Yih
1 Yildan Az 15 13,5
1-5 Y1l 73 65,8
6-10 Y1l 22 19,8
11 Ve Uzeri 1 9
Toplam 111 100,0
Part Time (ekstra)

Calisma
Evet 16 14,4
Hayir 95 85,6
Toplam 111 100,0
Calisilan Departman
Onbiiro 6 5,3
Kat Hizmetleri 13 11,5
Yiyecek icecek (F&B) 39 34,5
Satis ve Pazarlama (S&M) 5 4.4
Giivenlik 4 3,5
Teknik 14 12,4
Spa 14 12,4
Diger 18 15,9
Toplam 113 100,0
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Degiskenler Say1 Yiizde

Pozisyon

Miidiir 3 2,7
Sef 11 9,9
Personel 91 82,0
Diger 6 54
Toplam 111 100,0

Turizm sektoriinii
secme nedeni

Sevgi 40 36,0
Is Potansiyeli 35 31,5
Turizm Mezunu 27 24,3
Diger 9 8,1
Toplam 111 100,0

Tablo 23: Demografik Degerlendirme
Tablo 23’de yer aldigi gibi anketi yanmitlayan c¢alisanlarin 30’u kadmn, 82’si

erkektir. Bu rakamlara karsilik gelen oranlar da yaklasik %27 kadin ve % 73 erkektir.

Calisanlarin yas gruplarim belirlemeye yonelik analiz sonuglarina gore; 35 otel
calisam ( %31,5) 15-25; 62 otel calisan1 ( %55,9) 26- 35; 14 otel ¢alisanmi ( %10,8) 36-
45 yas araligindadir.

Otel ¢alisanlarinin medeni durumlari; 50°si evli ( % 44,6); 62°si ( 55,4) bekardir.
Bunlarin 35’1 (% 31,5) ¢ocuk sahibi olup, 76’ nin ( %68,5) ¢cocugu bulunmamaktadir.

Otel calisanlarinin egitim durumlar incelendiginde; 12’si (%10,7) ilkdgretim;
45’1 (%40,2) lise ve dengi okul; 21’1 (%18,8) 2 yillik iiniversite; 31’1 (%27,7) 4 yillik

iniversite mezunu olup; 3’1l (%2,7) lisansiistii egitim aldig1 goriillmektedir.
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Otel calisanlariin 63 tanesi (% 56,3) turizm egitimi aldigi buna karsin 49

tanesinin (% 43,8) turizm egitimi almadig1 ortaya ¢cikmaktadir.

Otel calisanlarinin turizm sektoriinde calisma yili incelendiginde; 6’s1 (%5,4) 1
yildan az; 47°si (%42,3) 1-5 yil; 36’s1 (%32,4) 6-10 y1l; 22’si (% 19,8) 11 yil ve daha

fazla siiredir turizm sektoriinde calistig1 anlagilmaktadir.

Bulunduklan isletmede c¢alisma siirelerine iligkin yapilan analiz sonucunda;
calisanlarin 15’inin 1 yildan az ( %13,5); 73’iintin 1-5 y1il (%65,8); 22’sinin 6-10 yil
(%19,8); 1’inin (%0,9) 1lyildan daha fazla zamandir aym isletmede gorev yaptigi
goriilmektedir. Bu isletmede 16 kisi ( % 14.,4) cagn iizerine ¢alisan (ekstra) calisan

statiisiindedir.

Otel calisanlarinin otel isletmelerinde calistiklari departmanlara gore dagilimi
incelendiginde; ¢alisanlarin 6’s1 (%5,3) onbiiroda, 13’1 (%11,5) kat hizmetlerinde; 39’u
(%34,5) yiyecek-icecek departmaninda; 5°i (%4.,4) satis-pazarlamada; 4’ (%3.,5)
giivenlik; 14’1 (%12,4) teknik; 14’4 ( %12,4) Spa; 18’1 (%15,9) diger departmanlarda
calismaktadir.

Calisanlarin 3’t ( %2,7) midiir; 11’1 (%9,9) sef; 91’1 ( % 82,0) personel; 6’s1
(%35.,4) diger pozisyonlarda gorev yapmaktadir.

Otel calisanlarinin turizm sektoriinii segcme nedenleri incelendiginde; calisanlarin
40’1min ( %36,0) meslege duydugu sevgiden; 35’inin ( %31,5) sektoriin is potansiyelinin
yiiksek olmasi; 27’sinin ( %24,3) turizm okulu mezunu olmasi ve 9’unun (% 8,1) diger

sebeplerden dolay1 turizm sektoriinde calistigi anlagilmaktadir.
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B. ikinci Grup Bulgular

Ikinci grup bulgular da; anketin birinci boliimiinii olusturan otel isletmelerinde
yonetici- caligan arasindaki iligki yonetimi karmasi bilesenlerinden iletisim (iletigim

becerileri ve araglar1), giiven ve bagliliga iliskin bulgulardan olugmaktadir.

Soru 1. Yoneticim kendini benim yerime koyar ve kararlari o sekilde verir.

Frekans | Gecerli Yiizde | Kiimiilatif
Yiizde

KESINLIKLE 29 25,7 25,7
KATILMIYORUM
KATILMIYORUM 27 23,9 49,6
KARARSIZIM 19 16,8 66,4
KATILIYORUM 31 27,4 93,8
KESINLIKLE 7 6,2 100,0
KATILIYORUM
TOPLAM 113 100,0

Otel isletmesinde ““Y6neticim kendini benim yerime koyar ve kararlar o sekilde
verir” ifadesine calisanlarin %49,6’sinin olumsuz, % 16,8’inin kararsiz, % 33,6’sinin
olumlu cevap verdigi goriilmektedir. Bu sonuglar, birinci boliimde verilen iletisim
becerilerinden empati kavraminin otel yoneticileri tarafindan yeterince kullanilmadigini

gostermektedir.
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Soru 2. Yoneticim benim ihtiyac ve isteklerimi anlamaktadir.

Frekans Gecgerli Kiimiilatif
Yiizde Yiizde

KESINLIKLE 15 13,3 13,3
KATILMIYORUM
KATILMIYORUM 27 23,9 37,2
KARARSIZIM 17 15,0 52,2
KATILIYORUM 42 37,2 89,4
KESINLIKLE 12 10,6 100,0
KATILIYORUM
TOPLAM 113 100,0

Calisanlar tarafindan, “Yoneticim benim ihtiya¢ ve isteklerimi anlamaktadir.”
ifadesine %37,2 oraninda olumsuz, % 15 oraninda kararsiz, % 47,8 oraninda olumlu

cevap verildigi goriilmektedir.

Soru 3. Yoneticim iyi bir dinleyicidir.

Frekans Gecgerli Yiizde Kiimiilatif
Yiizde

KESINLIKLE 11 9,7 9,7
KATILMIYORUM
KATILMIYORUM 13 11,5 21,2
KARARSIZIM 19 16,8 38,1
KATILIYORUM 50 44,2 82,3
KESINLIKLE 20 17,7 100,0
KATILIYORUM
TOPLAM 113 100,0

Calisanlar tarafindan, “YOneticim iyi bir dinleyicidir.” ifadesine % 21,2
oraninda olumsuz, % 16,8 oraninda kararsiz, % 61, 9 oraminda da olumlu cevap

verildigi goriilmektedir.
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Frekans Gecerli Kiimiilatif
Yiizde Yiizde

KESINLIKLE 7 6,2 6,2
KATILMIYORUM
KATILMIYORUM 10 8,8 15,0
KARARSIZIM 12 10,6 25,7
KATILIYORUM 56 49,6 75,2
KESINLIKLE 28 24,8 100,0
KATILIYORUM
TOPLAM 113 100,0

Soru 4. Yoneticim bana otelin amaclari ve politikalar ile ilgili bilgi vermektedir.

Calisanlar tarafindan, “Yoneticim bana otelin amaclar1 ve politikalar ile ilgili

bilgi vermektedir.” ifadesine % 15,0 oraninda olumsuz, % 10,6 oraninda kararsiz,

%74,4 oraninda da olumlu cevap verildigi goriilmektedir.

Soru 5. Yoneticim benim mutlulugum ile ilgilenmektedir.

Frekans Gecgerli Kiimiilatif
Yiizde Yiizde

KESINLIKLE 23 20,4 20,4
KATILMIYORUM
KATILMIYORUM 21 18,6 38,9
KARARSIZIM 22 19,5 58,4
KATILIYORUM 32 28,3 86,7
KESINLIKLE 15 13,3 100,0
KATILIYORUM
TOPLAM 113 100,0

Calisanlar tarafindan, “Yoneticim benim mutlulugum ile ilgilenmektedir.”
ifadesine % 38,9 oraninda olumsuz, % 19,5 oraninda kararsiz, % 41,6 oraninda da

olumlu cevap verildigi goriilmektedir.

168



Frekans Gecgerli Yiizde Kiimiilatif
Yiizde

KESINLIKLE 5 4.4 4.4
KATILMIYORUM
KATILMIYORUM 13 11,5 15,9
KARARSIZIM 8 7,1 23,0
KATILIYORUM 56 49,6 72,6
KESINLIKLE 31 27,4 100,0
KATILIYORUM
TOPLAM 113 100,0

Soru 6. Yoneticim is ile ilgili talimatlar:1 kisa notlar veya yazih yonergeler aracihigi
ile aktarmaktadir.

Calisanlar tarafindan, “Yoneticim is ile ilgili talimatlar kisa notlar veya yazil
yonergeler araciligi ile aktarmaktadir.” ifadesine % 15,9 oraninda olumsuz, % 7,1

oraninda kararsiz, % 77 oraninda da olumlu cevap verildigi goriilmektedir.

Soru 7. Yoneticim yiiz yiize iletisim kurmay tercih eder.

Frekans Gecerli Yiizde Kiimiilatif
Yiizde

KESINLIKLE 8 7,1 7,1
KATILMIYORUM
KATILMIYORUM 14 12,4 19,5
KARARSIZIM 13 11,5 31,0
KATILIYORUM 54 47,8 78,8
KESINLIKLE 24 21,2 100,0
KATILIYORUM
TOPLAM 113 100,0

Caliganlar tarafindan, “YoOneticim yiiz yiize iletisim kurmayi tercih eder.”
ifadesine % 19,5 oraninda olumsuz, % 11,5 oraninda kararsiz, % 69 oraninda da olumlu

cevap verildigi goriilmektedir.
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Soru 8. Yoneticim benimle telefon ile iletisim kurar.

Frekans Gecgerli Yiizde Kiimiilatif
Yiizde

KESINLIKLE 9 8,0 8,0
KATILMIYORUM
KATILMIYORUM 23 20,4 28,3
KARARSIZIM 11 9,7 38,1
KATILIYORUM 59 52,2 90,3
KESINLIKLE 11 9,7 100,0
KATILIYORUM
TOPLAM 113 100,0

Calisanlar tarafindan, “Yoneticim benimle telefon ile iletisim kurar.” ifadesine

% 28,3 oraninda olumsuz, % 9,7 oraninda kararsiz, % 61,9 oraninda da olumlu cevap

verildigi goriilmektedir.

Soru 9. Yoneticim bana e-mail gondererek iletisim kurar.

R Kiimiilatif
Frekans Gecerli Yiizde Yiizde

KESINLIKLE

KATILMIYORUM 24 21,2 21,2
KATILMIYORUM 33 29,2 50,4
KARARSIZIM 4 35 54,0
KATILIYORUM 36 31,9 85,8
KESINLIKLE

KATILIYORUM 16 142 100,0
TOPLAM 113 100,0

Caliganlar tarafindan, “YoOneticim bana e-mail gondererek iletisim kurar.”
ifadesine % 50,4 oraninda olumsuz, % 3,5 oraninda kararsiz, % 46,1 oraninda da

olumlu cevap verildigi goriilmektedir.
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Soru 10. Yoneticim isle ilgili sordugum sorulara tam olarak cevap vermektedir.

R Kiimiilatif
Frekans Gecgerli Yiizde Yiizde

KESINLIKLE

KATILMIYORUM ? 80 80
KATILMIYORUM 18 15,9 23,9
KARARSIZIM 19 16,8 40,7
KATILIYORUM 39 34,5 75,2
KESINLIKLE

KATILIYORUM 28 24.8 1000
TOPLAM 113 100,0

Calisanlar tarafindan, “Yoneticim isle ilgili sordugum sorulara tam olarak cevap
vermektedir.” ifadesine % 23,9 oraninda olumsuz, % 16,8 oraninda kararsiz, % 59,3

oraninda da olumlu cevap verildigi goriilmektedir.

Soru 11. Yoneticim ile iletisim esnasinda, yoneticim beden dilini (yiiz ifadeleri, el

hareketleri, goz kontagi gibi) olumlu kullamr.

R Kiimiilatif
Frekans Gecerli Yiizde Yiizde

KESINLIKLE

KATILMIYORUM 10 8.8 8.8
KATILMIYORUM 20 17,7 26,5
KARARSIZIM 17 15,0 41,6
KATILIYORUM 42 37,2 78,8
KESINLIKLE

KATILIYORUM 4 21,2 100,0
TOPLAM 113 100,0

Calisanlar tarafindan, “Yoneticim ile iletisim esnasinda, yoneticim beden dilini
(yluz ifadeleri, el hareketleri, goz kontagi gibi) olumlu kullanir.” ifadesine % 26,5
oraninda olumsuz, % 15 oraninda kararsiz, % 58,4 oraninda da olumlu cevap verildigi

goriilmektedir.
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Soru 12. Yoneticim otelde miisterilerimize verdigimiz hizmetler ile ilgili

onerilerimi dikkate almaktadir.

R Kiimiilatif
Frekans Gecgerli Yiizde Yiizde

KESINLIKLE

KATILMIYORUM > 44 44
KATILMIYORUM 17 15,0 19,5
KARARSIZIM 16 14,2 33,6
KATILIYORUM 49 43,4 71,0
KESINLIKLE

KATILIYORUM 26 23,0 100,0
TOPLAM 113 100,0

Calisanlar tarafindan, “Yoneticim otelde miisterilerimize verdigimiz hizmetler

ile ilgili onerilerimi dikkate almaktadir.” ifadesine % 19,5 oraninda olumsuz, % 14,2

oraninda kararsiz, % 66,4 oraninda da olumlu cevap verildigi goriilmektedir.

Soru 13. iy ile ilgili gerekli bilgileri diger departman calisanlarindan ayrmtih

olarak alabiliyorum.

R Kiimiilatif
Frekans Gecgerli Yiizde Yiizde

KESINLIKLE

KATILMIYORUM 10 8.8 88
KATILMIYORUM 31 27,4 36,3
KARARSIZIM 24 21,2 57,5
KATILIYORUM 35 31,0 88,5
KESINLIKLE

KATILIYORUM 13 11,5 1000
TOPLAM 113 100,0

Calisanlar tarafindan, “Is

ile ilgili gerekli

bilgileri

diger

departman

calisanlarindan ayrintili olarak alabiliyorum.” ifadesine % 36,3 oraninda olumsuz, %

21,2 oraninda kararsiz, % 42,5 oraninda da olumlu cevap verildigi goriilmektedir.
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Soru 14. Yoneticim bana karsi diiriist davranir.

R Kiimiilatif
Frekans Gecgerli Yiizde Yiizde

KESINLIKLE

KATILMIYORUM 12 106 10,6
KATILMIYORUM 15 13,3 239
KARARSIZIM 22 19,5 43,4
KATILIYORUM 37 32,7 76,1
KESINLIKLE

KATILIYORUM 27 239 1000
TOPLAM 113 100,0

Calisanlar tarafindan, “Yoneticim bana karsi diiriist davranir.” ifadesine % 23,9
oraninda olumsuz, % 19,5 oraninda kararsiz, % 56,60 oraninda da olumlu cevap

verildigi goriilmektedir.

Soru 15. Yoneticim giivenilirdir.

R Kiimiilatif
Frekans Gecerli Yiizde Yiizde

KESINLIKLE

KATILMIYORUM 12 106 106
KATILMIYORUM 12 10,6 21,2
KARARSIZIM 17 15,0 36,3
KATILIYORUM 38 33,6 69.9
KESINLIKLE

KATILIYORUM 34 30,1 1000
TOPLAM 113 100,0

Calisanlar tarafindan, “Yoneticim giivenilirdir.” ifadesine % 21,2 oraninda
olumsuz, % 15 oraninda kararsiz, % 63,7 oraninda da olumlu cevap verildigi

goriilmektedir.
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Soru 16. Yoneticim tiim calisanlarina esit ve adil davranir.

R Kiimiilatif
Frekans Gecgerli Yiizde Yiizde

KESINLIKLE

KATILMIYORUM 2 21,2 21,2
KATILMIYORUM 14 12,4 33,6
KARARSIZIM 23 20,4 54,0
KATILIYORUM 30 26,5 80,5
KESINLIKLE

KATILIYORUM 2 19,5 1000
TOPLAM 113 100,0

Caliganlar tarafindan, “Yoneticim tiim calisanlarina esit ve adil davranir.”
ifadesine % 33,6 oraninda olumsuz, % 20,4 oraninda kararsiz, % 46 oraninda da olumlu

cevap verildigi goriilmektedir

Soru 17. Yoneticim isle ilgili konularda bilgili ve deneyimlidir.

R Kiimiilatif
Frekans Gecgerli Yiizde Yiizde

KESINLIKLE

KATILMIYORUM 10 8.8 8.8
KATILMIYORUM 9 8,0 16,8
KARARSIZIM 16 14,2 31,0
KATILIYORUM 47 41,6 72,6
KESINLIKLE

KATILIYORUM 31 27.4 1000
TOPLAM 113 100,0

Calisanlar tarafindan, “Yoneticim isle ilgili konularda bilgili ve deneyimlidir”
ifadesine % 16,8 oraninda olumsuz, % 14,2 oraninda kararsiz, % 69 oraninda da olumlu

cevap verildigi goriilmektedir.
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Soru 18. Yoneticim isle ilgili fikirlerimi ilettigimde saygi gosterir.

R Kiimiilatif
Frekans Gecgerli Yiizde Yiizde

KESINLIKLE

KATILMIYORUM 6 33 33
KATILMIYORUM 13 11,5 16,8
KARARSIZIM 13 11,5 28,3
KATILIYORUM 53 46,9 75,2
KESINLIKLE

KATILIYORUM 28 24.8 1000
TOPLAM 113 100,0

Calisanlar tarafindan, “Yoneticim isle ilgili fikirlerimi ilettigimde saygi
gosterir.”  ifadesine % 16,8 oraninda olumsuz, % 11,5 oraminda kararsiz, % 71,7

oraninda da olumlu cevap verildigi goriilmektedir.

Soru 19. Yoneticim calisanlarim takim ¢calismasina tesvik etmektedir.

R Kiimiilatif
Frekans Gecgerli Yiizde Yiizde

KESINLIKLE

KATILMIYORUM 3 27 27
KATILMIYORUM 19 16,8 19,5
KARARSIZIM 10 8,8 28,3
KATILIYORUM 52 46,0 74,3
KESINLIKLE

KATILIYORUM 2 25,1 1000
TOPLAM 113 100,0

Calisanlar tarafindan, “Yoneticim calisanlarimi takim calismasina tesvik
etmektedir.” ifadesine % 19,5 oraninda olumsuz, % 8,8 oraninda kararsiz, % 71,7

oraninda da olumlu cevap verildigi goriilmektedir.
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Soru 20. Yoneticim gelecek ile ilgili amaclarima ulasabilmem icin kariyerimi

yonlendirir.
R Kiimiilatif
Frekans Gecgerli Yiizde Yiizde

KESINLIKLE

KATILMIYORUM 22 19,5 19,5
KATILMIYORUM 24 21,2 40,7
KARARSIZIM 21 18,6 59,3
KATILIYORUM 30 26,5 85,8
KESINLIKLE

KATILIYORUM 16 14,2 100,0
TOPLAM 113 100,0

Calisanlar tarafindan, “Yoneticim gelecek ile ilgili amaglarima ulasabilmem i¢in
kariyerimi yonlendirir” ifadesine % 40,7 oraninda olumsuz, % 18,6 oraninda kararsiz,

% 40,7 oraninda da olumlu cevap verildigi goriilmektedir.

Soru 21. Yoneticim gelecek ile ilgili amaclarimm gerceklestirmek icin beni tesvik

eder.
N Kiimiilatif
Frekans Gecgerli Yiizde Yiizde

KESINLIKLE

KATILMIYORUM 2 195 19,5
KATILMIYORUM 23 20,4 39,8
KARARSIZIM 24 21,2 61,1
KATILIYORUM 27 23,9 85,0
KESINLIKLE

KATILIYORUM 17 15,0 1000
TOPLAM 113 100,0

Calisanlar tarafindan, “Yoneticim gelecek ile ilgili amaglarimi gerceklestirmek
icin beni tesvik eder” ifadesine % 39,8 oraninda olumsuz, % 21,2 oraninda kararsiz,

%38.9 oraninda da olumlu cevap verildigi goriilmektedir.
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Soru 22. Yoneticimin benimle iletisim kurmasi beni otele baglamakta ve bana

otelin bir parcasi oldugumu hissettirmektedir.

R Kiimiilatif
Frekans Gecgerli Yiizde Yiizde

KESINLIKLE

KATILMIYORUM 17 15,0 15,0
KATILMIYORUM 17 15.0 30,1
KARARSIZIM 24 212 513
KATILIYORUM 33 292 80,5
KESINLIKLE

KATILIYORUM 22 19,5 100,0
TOPLAM 113 1000

Calisanlar tarafindan, ‘“Yoneticimin benimle iletisim kurmast beni otele
baglamakta ve bana otelin bir pargasi oldugumu hissettirmektedir” ifadesine % 30,1
oraninda olumsuz, % 21,2 oraninda kararsiz, % 48,70 oraninda da olumlu cevap

verildigi goriilmektedir.

Soru 23. Yoneticimin bana deger verdigini hissediyorum.

R Kiimiilatif
Frekans Gecerli Yiizde Yiizde

KESINLIKLE

KATILMIYORUM 19 168 168
KATILMIYORUM 19 16,8 33,6
KARARSIZIM 20 17,7 51,3
KATILIYORUM 31 27,4 78,8
KESINLIKLE

KATILIYORUM 2 212 100,0
TOPLAM 113 100,0

Calisanlar tarafindan, “YOneticimin bana deger verdigini hissediyorum.”
ifadesine % 33,6 oraninda olumsuz, % 17,7 oraninda kararsiz, % 48,60 oraninda da

olumlu cevap verildigi goriilmektedir.
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Soru 24. Bu otelde cahsmaktan mutluyum, uvzun
diisiiniityorum.
R Kiimiilatif
Frekans Gecgerli Yiizde Yiizde
KESINLIKLE 8 71 71
KATILMIYORUM ’ ’
KATILMIYORUM 11 9,7 16,8
KARARSIZIM 36 31,9 48,7
KATILIYORUM 30 26,5 75,2
KESINLIKLE
KATILIYORUM 2 24.8 1000
TOPLAM 113 100,0
Calisanlar tarafindan, “Bu otelde calismaktan mutluyum,

uzun

siire calisabilecegimi

slire

calisabilecegimi diisiiniiyorum.” ifadesine % 16,8 oraninda olumsuz, % 31,9 oraninda

kararsiz, % 51,3 oraninda da olumlu cevap verildigi goriilmektedir.
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Soru 25. ise gelmek benim icin bir mutluluktur.

R Kiimiilatif
Frekans Gecgerli Yiizde Yiizde

KESINLIKLE

KATILMIYORUM 7 6.2 6,2
KATILMIYORUM 14 12,4 18,6
KARARSIZIM 23 20,4 38,9
KATILIYORUM 43 38,1 77,0
KESINLIKLE

KATILIYORUM 26 230 1000
TOPLAM 113 100,0

Calisanlar tarafindan, “Ise gelmek benim icin bir mutluluktur.” ifadesine % 18,6
oraninda olumsuz, % 20,4 oraninda kararsiz, % 61,1 oraninda da olumlu cevap verildigi

goriilmektedir.

Soru 26. Bana deger verildigini hissettigim zaman yasadigim diger problemleri

gormezden gelebiliyorum.

R Kiimiilatif
Frekans Gecgerli Yiizde Yiizde

KESINLIKLE

KATILMIYORUM 12 106 106
KATILMIYORUM 10 8,8 19,5
KARARSIZIM 13 11,5 31,0
KATILIYORUM 38 33,6 64,6
KESINLIKLE

KATILIYORUM 40 354 100,0
TOPLAM 113 100,0

Calisanlar tarafindan, “Bana deger verildigini hissettigim zaman yasadigim diger
problemleri gérmezden gelebiliyorum.” ifadesine % 19,5 oraninda olumsuz, % 11,5

oraninda kararsiz, % 69 oraninda da olumlu cevap verildigi goriilmektedir.
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Soru 27. Benim bu departmanda c¢alismaktan duydugum memnuniyetin

miisterilerimize de yansidigim diisiinmekteyim.

U Kiimiilatif
Frekans Gecgerli Yiizde Yiizde

KESINLIKLE

KATILMIYORUM 1 97 97
KATILMIYORUM 3 2.7 12.4
KARARSIZIM 14 12,4 24.8
KATILIYORUM 33 292 54,0
KESINLIKLE

KATILIYORUM >2 46,0 100,0
TOPLAM 113 100,0

Calisanlar tarafindan, “Benim bu departmanda c¢alismaktan duydugum
memnuniyetin miisterilerimize de yansidigim diigiinmekteyim.” ifadesine % 12,4
oraninda olumsuz, % 12,4 oraninda kararsiz, % 75,2 oraninda da olumlu cevap verildigi

goriilmektedir.
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C. Uciincii Grup Bulgular
Uciincii grup bulgularda arastirma degiskenlerinin ortalamalar1 ve demografik

ozelliklere gore farklilik-degisim analizi yer almaktadir.

1. dliski Yonetimi Karmasi Degiskenlerine ve Bagmh Degiskenlere ait

Bulgular

Calismada yer alan bagimli ve bagimsiz degiskenlerin ortalamalar1 ve standart

sapmalar1 agsagida Tablo 24, 25, 26, 27 ve 28’de gosterilmektedir.

Degiskenler Say1 | Ortalama | Standart
Sapma

iletisim becerileri 113 3,1894 ,94485

Yoneticim kendini benim yerime koyar ve kararlar1 o sekilde 113 2,6460 1,29505

verir.

Yoneticim benim ihtiyag ve isteklerimi anlamaktadir. 113 3,0796 1,25457

Yoneticim iyi bir dinleyicidir. 113 3,4867 1,19609

Yoneticim bana otelin amaglar1 ve politikalari ile ilgili bilgi 113 3,7788 1,10788

vermektedir.

Yoneticim benim mutlulugum ile ilgilenmektedir. 113 2,9558 1,35218

Tablo 24: iletisim Becerilerine iliskin Bulgular

Tablo 24’de otel calisanlar1 tarafindan, yoOnetici- calisan arasindaki iliski
yonetimi karmasinin iletisim degiskeninin alt degiskeni olan iletisim becerilerinin
degerlendirmesinin 3 orta diizeyden daha yiiksek ve olumlu oldugu goriilmektedir.
Ozellikle yoneticinin calisanlarina otel isletmesinin amaglar1 ve politikalar1 ile ilgili
bilgi vermesini calisanlar ¢ok yiiksek diizeyde olumlu bulmaktadirlar. Ayrica calisanlar
yoneticilerinin kendilerini dinlediklerini de ifade etmektedirler. Ancak yoneticinin
empati yapabilmesiyle ilgili iletisim becerisi ile yoneticinin ¢alisanlarinin mutlulugu ile
ilgilenmesi calisanlar tarafindan olumsuz olarak degerlendirilirken, yoneticilerinin

calisanlarin istek ve ihtiyaclarin1 anlamasi konusunda ise kararsiz kalmaktadirlar.
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Degiskenler Say1 | Ortalama | Standart
Sapma

iletisim Araclari 113 3,4281 ,75312

Yoneticim is ile ilgili talimatlar kisa notlar veya yazili 113 3,8407 1,09027

yonergeler araciligr ile aktarmaktadir.

Yoneticim yiiz yiize iletisim kurmayi tercih eder. 113 3,6372 1,15775

Yoneticim benimle telefon ile iletisim kurar. 113 3,3540 1,14892

Yoneticim bana e-mail gondererek iletigsim kurar. 113 2,8850 1,42523

Yoneticim isle ilgili sordugum sorulara tam olarak cevap 113 3,5221 1,24712

vermektedir.

Yoneticim ile iletisim esnasinda, yoneticim beden dilini (yiiz 113 3,4425 1,25313

ifadeleri, el hareketleri, géz kontag: gibi) olumlu kullanir.

Yoneticim otelde miisterilerimize verdigimiz hizmetler ile ilgili 113 3,6549 1,12417

onerilerimi dikkate almaktadir.

Is ile ilgili gerekli bilgileri diger departman ¢alisanlarindan 113 3,0885 1,18440

ayrintili olarak alabiliyorum.

Tablo 25: iletisim Araclarina iliskin Bulgular

Tablo 25’de iletisim degiskeninin diger alt degiskeni olan iletisim araglarinin
degerlendirilmesinin de 3 orta diizeyden daha yiiksek ve olumlu oldugu goriilmektedir.
Calisanlar yoneticilerinin yazil iletisim araclarim kullanmasini daha olumlu bulurken,
yoneticilerinin kendileri ile yiiz ylize iletisimi ve telefon ile iletisimi de kullandiklarini
ifade etmektedirler. Calisanlar yoneticilerine sorduklar1 sorulara tam cevap
alabildiklerini ve ayrica yoneticilerinin onlarin miisteriler konusunda yaptig1 onerileri
dikkate aldiklarim1i da belirtmektedirler. Calisanlar otel icerisinde yatay iletisim
konusunda ise kararsiz kalirken, yoneticilerinin elektronik posta kullaniminin ¢ok fazla

olmadigini ifade etmektedirler.
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Degiskenler Say1 | Ortalama | Standart
Sapma
Yonetici calisan arasindaki giiven 113 3,4104 99755
Yoneticim bana kars1 diirtist davranir. 113 3,4602 1,28199
Yoneticim giivenilirdir. 113 3,6195 1,30465
Yoneticim tiim ¢aliganlarina esit ve adil davranir. 113 3,1062 1,42279
Yoneticim isle ilgili konularda bilgili ve deneyimlidir. 113 3,7080 1,20772
Yoneticim isle ilgili fikirlerimi ilettiimde sayg1 gosterir. 113 3,7434 1,11627
Yoneticim calisanlarini takim caligmasina tesvik etmektedir. 113 3,7522 1,09814
Yoneticim gelecek ile ilgili amaglarima ulagabilmem i¢in 113 2,9469 1,35515
kariyerimi yonlendirir.
Yoneticim gelecek ile ilgili amaglarimi gerceklestirmek i¢in beni | 113 2,9469 1,35515
tesvik eder.

Tablo 26: Giiven Degiskeni ile Ilgili Bulgular

Tablo 26’da yonetici- c¢alisan arasindaki iliski yOnetimi karmasi
degiskenlerinden giiven ile ilgili degerlendirmelere bakildiginda sonuglarin 3 orta
diizeyden daha yiiksek ve olumlu oldugu goriilmektedir. Calisanlar yoneticilerinin
diiriist ve giivenilir oldugunu belirtmektedirler. Aym1 zamanda calisanlar yoneticilerinin
is ile ilgili bilgisini, takim ¢aligmasini 6zendirmesini ve ¢alisanlarin fikirlerine saygi
duymasini da olumlu degerlendirmektedirler. Ancak calisanlar, yoneticilerinin gelecek
ile ilgili amaclarina ulasabilmek i¢in kariyerlerinin yonlendirilmesi ve y&neticisinin
gelecek ile ilgili amaglar1 gerceklestirebilmesi icin ¢alisanlarini tegvik etmesi konusunda
olumsuz goriise sahiptirler. Yoneticilerinin esit ve adil davranmasi konusunda kararsiz

kalmaktadirlar.
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Degiskenler Say1 Ortalama | Standart
Sapma

Yonetici calisan arasindaki baghhk 113 3,4985 1,03904

Yoneticimin benimle iletisim kurmasi beni otele baglamakta ve 113 3,2301 1,33637

bana otelin bir pargasi oldugumu hissettirmektedir.

Bu otelde calismaktan mutluyum, uzun siire ¢aligabilecegimi 113 3,5221 1,17334

diisiiniiyorum.

Bana deger verildigini hissettigim zaman yasadigim diger 113 3,7434 1,31461

problemleri gérmezden gelebiliyorum.

Tablo 27: Baghlik Degiskeni ile ilgili Bulgular

Tablo 27’de yonetici- ¢alisan arasindaki iliski yonetimi karmasi
degiskenlerinden baglhlik ile ilgili degerlendirmelere bakildiginda sonuglarin yine 3 orta
diizeyden daha yiiksek ve olumlu oldugu goriilmektedir. Calisanlarin kendilerine deger
verildigini hissettikleri zaman yasadiklar1 diger problemleri gormezden geldikleri ile
ilgili degerlendirmeleri diger ifadelere gore daha olumlu diizeydedir. Ayrica verilen
yanitlarin ortalamalarina bakildiginda, ¢alisanlarin otelde calismaktan mutlu olduklari,
uzun siire calisabilecekleri ve yoneticilerinin kendileri ile siirekli iletisim halinde olmasi

nedeniyle kendilerini otelin bir parcas1 olarak hissettikleri ifade edilebilir.
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Degiskenler Say1 | Ortalama | Standart
Sapma

Bagimh Degiskenler

Yoneticimin bana deger verdigini hissediyorum. 113 3,1947 1,39424

Ise gelmek benim icin bir mutluluktur. 113 3,5929 1,15447

Benim bu departmanda caligmaktan duydugum memnuniyetin 113 3,9912 1,25709

miisterilerimize de yansidigini diistinmekteyim.

Tablo 28: Bagimh Degiskenlere iliskin Bulgular

Tablo 28’de calismanin bagimli degiskenleri olan yonetici —¢alisan arasindaki
iliski ile ilgili degerlendirmelerin 3 orta diizeyden daha yiiksek ve olumlu oldugu
goriilmektedir. Diger bagimli degisken olan calisan memnuniyeti ile ilgili degiskenlerin
degerlendirmesi de 3 orta diizeyden daha yiiksek ve olumlu bulunmaktadir. Calisanlarin
isletmeden memnun olduklar1 takdirde mutluluklarini miisterilerine de yansittiklari ile

ilgili degerlendirmelerin daha olumlu oldugu goriilmektedir.

2, Demografik Ozellikler ile iliski Yonetimi Karmasina iliskin Farkhlik

Analizi

Demografik 6zelliklere gore iliski yonetimi karmasi degiskenlerine verilen
yanitlar arasindaki farkliliklar T —testi ve Anova testi ile %95 giivenle analiz edilmistir.
Demografik 6zelliklere gore degiskenlerin farklilik hipotez testleri yapilarak sonuclar

asagida gosterilmektedir.
Hipotez 1:

HI1/Ho: Otel isletmesinde yonetici- ¢alisan arasindaki iliski yonetimi karmasi
bilesenleri olan giiven, baglilik ve iletisim ( iletisim becerileri ve iletisim araglari )

faktorleri demografik 6zelliklere gore farklilik gosterir/ gostermez.
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= = RN L=
“ 23 E: | £33% | f%i%
Demografik Ozellik

Cinsiyet Kadmn 3,2467 3,5500 3,3625 3,3222
Erkek 3,1707 3,3902 3,4421 3,5691

t 374 ,992 -,373 -1,111

p 0,709 ,323 ,710 ,269

Yas 15-25 3,0400 3,1964 3,1821 3,2857
26-35 3,2355 3,5444 3,4980 3,5914
36-45 3,3833 3,5313 3,7083 3,6944

46 VE UZERI 3,5000 3,6250 3,3750 3,3333

F ,564 1,726 1,123 ,796

p ,640 ,166 ,343 ,499

Tablo 29: Yasa ve Cinsiyete gore Degiskenlerin Analizi

Tablo 29’a gore, degiskenlere verilen yanitlarin cinsiyete gore farklilik gosterip

gostermedigini belirmek amaci ile T testi yapilmaktadir. Ancak s6z konusu degiskenlere

verilen yanitlar arasinda bir farklilik olmadigi belirlenmektedir ( p >0,05). Hipotez 1’e

gore Ho kabul edilir.

Degiskenlere verilen yamtlarin yasa gore farklihk gosterip gostermedigini

belirlemek amaci ile yapilan Anova testi sonuglarina gore anlamhi bir farklilik

bulunamamaktadir ( p>0,05). Hipotez 1’e gore Ho kabul edilir.
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Egitim ILKOGRETIM 3,3167 3,7604 3,2917 3,5000
Durumu
LISE VE DENGI 2,9244 3,2361 3,3056 3,3407
2 YILLIK 3,0762 3,2738 3,4583 3,7143
4 YILLIK 3,6129 3,6976 3,5927 3,6452
LISANS USTU 3,1333 3,4583 3,6250 3,0000
F 2,709 2,669 ,462 ,801
p ,034 ,036 , 764 527
Turizm Evet 3,1778 3,3651 3,3373 3,3492
egitimi
Hayir 3,2082 3,5204 3,5281 3,7007
t -,167 -1,125 -1,006 -1,787
p ,867 ,263 317 ,077

Tablo 30: Egitim Durumuna ve Turizm Egitimine gore Degiskenlerin Analizi

Tablo 30’a bakildiginda Anova testi sonuclan egitim durumuna gore, iletigim
becerileri faktoriine verilen yanitlar arasinda anlamli bir farklilik bulundugunu

gostermektedir (p=,034<0,05). Hipotez 1’e gore H1 kabul edilir.

Farkliliga sebep olan egitim gruplarinin belirlenmesi icin Tukey testine gore 4
yillik tiniversite egitim grubundaki calisanlar (3,61) ile daha olumlu degerlendirmeler

yapmaktadir.

Anova testi sonuclar egitim durumuna gore, iletisim araglar: faktoriine verilen
yanitlar arasinda anlamli bir farklilik bulundugunu gostermektedir (p= ,036<0,05).

Hipotez 1’e gore H1 kabul edilir.
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Farkliliga sebep olan egitim gruplarmin belirlenmesi icin yapilan Tukey testi
incelendiginde egitim gruplart arasindaki farkliligin cok yiiksek diizeyde olmadigi
goriilmektedir. Iletisim becerileri ve iletisim araclar1 faktorlerine verilen yanitlarin

ortalamalar Tablo 31°de gosterilmektedir.

Anova testi sonuglarina gore egitim durumuna gore, giiven ve baglilik faktoriine
yanitlar arasinda anlamli bir farklilik bulunamamaktadir ( p>0,05). Hipotez 1’e goére Ho

kabul edilir.

Degiskenlere verilen yanitlarda alinan turizm egitimine gore anlamh bir farklilik
olup olmadigimi belirlemek amact ile yapilan T testi sonug¢larina gore degiskenlere

verilen yanitlar arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. ( p >0,05). Hipotez 1’e

gore Ho kabul edilir.
Say1 Ortalama | Std. Sapma | Std. Hata
iletisim ILKOGRETIM 12 3,3167 96279 ,27793
becerileri
LISE VE 45 2,9244 94416 ,14075
DENGI
2 YILLIK 21 3,0762 91973 ,20070
4 YILLIK 31 3,6129 , 79151 ,14216
LISANS USTU 3 3,1333 1,67730 ,96839
Total 112 3,1911 ,94893 ,08967
iletisim araclar1 | ILKOGRETIM 12 3,7604 ,59938 ,17303
LISE VE 45 3,2361 ,80975 ,12071
DENGI
2 YILLIK 21 3,2738 ,69890 ,15251
4 YILLIK 31 3,6976 ,66205 ,11891
LISANS USTU 3 3,4583 93819 ,54167
Total 112 3,4330 , 75466 ,07131

Tablo 31: Egitim Durumuna Gore “Iletisim Becerileri” ve “Iletisim Araclarr” Faktorlerine Verilen
Yamtlari Ortalamalari
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Departman ONBURO 4,0000 3,8750 3,5833 3,5556
KAT 2,6000 2,9808 2,9135 2,6410
HIZMETLERI
YIYECEK - 2,7897 3,2404 3,0096 3,3846
ICECEK (F&B)
SATIS VE 3,9200 3,9250 3,8750 3,5333
PAZARLAMA
(S&M)
GUVENLIK 3,2000 3,4688 3,5313 3,0833
TEKNIK 3,4429 3,6607 4,1161 4,0714
SPA 3,4857 3,5536 3,7946 3,7857
DIGER 3,5778 3,5833 3,5764 3,7593
F 4,281 2,108 3,346 2,581
)4 ,000 ,049 ,003 ,017

Tablo 32: Departmanlara gore Degiskenlerin Analizi

Degiskenlere verilen yamtlarin departmanlara gore farklihik g0sterip
gostermedigini belirmek amaci ile Anova testi yapilmistir ve sonucglar Tablo 32°de
gosterilmektedir. Anova testi sonuglart caligilan boliime gore iletisim becerileri
faktoriine verilen yanitlar arasinda anlamli bir farklilik bulundugunu gostermektedir.

(p=,000 <0,05). Hipotez 1’e gore H1 kabul edilir.
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Say1 Ortalama | Std. Sapma Std.
Hata
Tletisim ONBURO 6 4,0000 ,80000 ,32660
becerileri
KAT 13 2,6000 1,21929 ,33817
HIZMETLERI
F&B 39 2,7897 ,87051 ,13939
S&M 5 3,9200 ,46043 ,20591
GUVENLIK 4 3,2000 ,48990 ,24495
TEKNIK 14 3,4429 ,83823 ,22403
SPA 14 3,4857 ,84020 ,22455
DIGER 18 3,5778 ,68904 ,16241
Toplam 113 3,1894 ,94485 ,08888
iletisim araclarn1 | ONBURO 6 3,8750 ,87321 ,35649
KAT 13 2,9808 93381 ,25899
HIZMETLERI
F&B 39 3,2404 , 79853 ,12787
S&M 5 3,9250 ,52738 ,23585
GUVENLIK 4 3,4688 ,40020 ,20010
TEKNIK 14 3,6607 ,66222 ,17698
SPA 14 3,5536 ,65910 ,17615
DIGER 18 3,5833 ,50000 ,11785
Toplam 113 3,4281 , 75312 ,07085
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Say1 Ortalama | Std. Sapma Std.
Hata
Giiven ONBURO 6 3,5833 1,22389 ,49965
KAT 13 29135 1,07455 ,29803
HIZMETLERI
F&B 39 3,0096 1,01849 ,16309
S&M 5 3,8750 ,43301 ,19365
GUVENLIK 4 3,5313 ,95946 47973
TEKNIK 14 4,1161 ,64945 ,17357
SPA 14 3,7946 1,04307 ,27877
DIGER 18 3,5764 ,65183 ,15364
Toplam 113 3,4104 99755 ,09384
Baghhk ONBURO 6 3,5556 ,93492 ,38168
KAT 13 2,6410 1,11772 ,31000
HIZMETLERI
F&B 39 3,3846 1,10167 ,17641
S&M 5 3,5333 ,69121 ,30912
GUVENLIK 4 3,0833 1,25831 ,62915
TEKNIK 14 4,0714 ,83899 ,22423
SPA 14 3,7857 1,00942 ,26978
DIGER 18 3,7593 , 71222 ,16787
Toplam 113 3,4985 1,03904 ,09774

Tablo 33: Calisilan Departmana Gore Bagimsiz Degiskenlere Verilen Yamitlarin Ortalamalari
Tablo 33’de de goriildiigii iizere Tukey testi sonuglarina gore; Onbiiro
departmaninin (4,00) hem Kat Hizmetleri departmam (2,60 ) hem de Yiyecek igecek
departmani (2,79); Diger departmanlarin (3,58) hem Kat Hizmetleri ve hem de Yiyecek
Icecek departmani ile arasinda iletisim becerileri faktoriine verilen yanitlar acisindan

anlamli farklilik bulunmaktadir
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Degiskenlere verilen yanmtlarin departmanlarin iletisim araclarina gore farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaci ile yapilan Anova testi sonuglarina gore
yanitlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir (p=,049<0,05).
Hipotez 1’e gore H1 kabul edilir. Ancak Tablo 33’de goriildiigii iizere Tukey testine

gore bu farklilik 6nemli olmamaktadir.

Anova testine gore calisilan departmana gore giiven faktoriine verilen yantlar
arasinda anlaml bir farklilik bulunmaktadir ( p=,003<0,05). Hipotez 1’e gore H1 kabul

edilir.

Tablo 33’de de goriildiigii iizere Tukey testine gore Teknik Hizmetler
Departmani ¢alisanlar1 ( 4,12) “giiven” faktoriine iliskin olarak Yiyecek Icecek
departman1 (3,01) ve Kat Hizmetleri Departmanlarina (2,91) gore daha olumlu

degerlendirme yapmislardir.

Anova testine gore calistlan boliime gore baglilik faktoriine verilen yanitlar
arasinda anlaml bir farklilik bulunmaktadir ( p=,017<0,05). Hipotez 1’e gore H1 kabul

edilir.

Tablo 33’de de goriildiigii iizere Tukey testine gore Kat Hizmetleri Departmani
calisanlarinin (2,64), Teknik Hizmetler Departmani ¢alisanlar1 (4,07) ve Diger (3,75)
departman c¢alisanlarina gore “baglilik” faktoriine verdikleri yanitlar arasinda anlamli

farklilik bulunmaktadir.

192



— ~ A
5 S =2 =%
b £ S 82
2 = 33 ok
g g =B e
o= 123 ® = Q=
oz =] s 2 £ 7
5 3 = © g S s
Demografik Ozellik = = > & =
Turizm 1 YILDAN AZ 2,9333 3,1458 3,2500 3,3889
Sektoriinde
Calisilan 1-5 YIL 3,2043 3,5027 3,5186 3,4823
Siire
6-10 YIL 3,1278 3,3576 3,2431 3,4259
11 VE UZERI 3,3545 3,4943 3,5398 3,6970
F 411 ,579 ,685 ,340
p ,745 ,630 ,563 ,796
Otelde 1 YILDAN AZ 3,2667 3,4583 3,5583 3,6000
Calisilan
Siire 1-5 YIL 3,1096 3,3921 3,2962 3,3744
6-10 YIL 3,4364 3,5795 3,7045 3,8636
11 VE UZERI 3,0000 3,0000 4,0000 3,3333
F ,703 ,452 1,179 1,298
p ,552 ,716 ,321 ,279

Tablo 34: Turizm Sektoriinde ve Otelde Calisilan Siireye gore Degiskenlerin Analizi

Tablo 34°de goriildiigii gibi, Anova testi sonuglarina gore degiskenlere verilen
yanitlarda turizm sektoriinde ¢alisilan yila ve otelde ¢alisilan yila gore anlamli bir

farklilik bulunmamaktadir ( p>0,05). Hipotez 1’e goére Ho kabul edilir.
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iletisim Becerileri
Iletisim Araclar:
Yonetici- calisan
arasindaki giiven
Yonetici -calisan

arasindaki baghhk

Demografik Ozellik

Turizm SEVGI 3,3700 3,5219 3,6406 3,8417
Sektoriinii

Secme IS POTANSIYELI 3,2057 3,5536 3,4464 3,4286
Nedeni

TURIZM 2,9259 3,2130 3,0694 3,0864
MEZUNU

DIGER 3,1778 3,2500 3,3750 3,5185

F 1,176 1,428 1,807 3,038

p 322 239 150 ,032

Tablo 35: Turizm Sektoriinii Secme Nedenine gore Degiskenlerin Analizi

Tablo 35’e gore iletisim becerilerine, iletisim araclarina ve giiven
degiskenlerine verilen yanitlarin furizm sektoriinii secme nedenlerine gore farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaci ile yapilan Anova testi sonuglarina gore

anlamli bir farklilik bulunamamaktadir ( p>0,05). Hipotez 1’e gore Ho kabul edilir.

Ancak Anova testine gore furizm sektoriinii secme nedenlerine gore baglilik
faktoriine verilen yanitlar arasinda anlaml bir farklilik bulunmaktadir ( p=,032 <0,05).

Hipotez 1’e gore H1 kabul edilir.
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Part Time | Evet 2,6625 3,0156 2,8672 2,8125

(ekstra)

Calisma Hayir 3,2842 3,5053 3,5118 3,6175
t -2,471 -2,444 -2,438 -2,942
)4 ,015 ,016 ,016 ,004

Tablo 36: Otelde Part Time Calisma Durumuna gore Degiskenlerin Analizi

Tablo 36’ya gore degiskenlere verilen yanitlarin part time (ekstra) c¢alisma
durumuna gore farklilik gosterip gostermedigini belirmek amaci ile T —Testi yapilmustir.
T- testine gore part time durumuna gore ‘“‘iletisim becerileri”, “iletisim araclar”,
“giiven” ve “baglilik” faktoriine verilen yanitlar arasinda anlamli bir farklilik

bulunmaktadir ( p=<0,05). Hipotez 1’e gore H1 kabul edilir.
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Pozisyon MUDUR 3,6000 3,7917 4,2083 4,3333
SEF 3,2545 3,5227 3,3295 3,7273
PERSONEL 3,1714 3,4190 3,4025 3,4469
DIGER 3,2333 3,3333 3,4375 3,5000
F 212 ,314 ,655 ,881
)4 ,888 ,815 ,582 ,453

Tablo 37: Otel icerisindeki Pozisyona gore Degiskenlerin Analizi

Tablo 37°de de goriildiigii lizere, degiskenlere verilen yanitlarin otelde ¢alisilan
pozisyona gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaci ile yapilan Anova
testi sonuglarina gore anlamli bir farklilik bulunamamaktadir ( p>0,05). Hipotez 1’e

gore Ho kabul edilir.
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Medeni Evli 3,3880 3,5150 3,5925 3,7333
Durum
Bekar 3,0323 3,3669 3,2823 3,3172
t 1,999 1,033 1,652 2,133
» ,048 304 101 035
Cocuk Evet 3,5086 3,6321 3,7964 3,9524
sahipligi
Hayir 3,0500 3,3438 3,2451 3,2939
t 2,408 2,091 2,780 3,205
)4 ,018 ,039 ,006 ,002

Tablo 38: Medeni Durum ve Cocuk Sahibi Olma Durumuna gore Degiskenlerin Analizi

Tablo 38’e gore degiskenlere verilen yanitlarin medeni duruma ve g¢ocuk

sahipligine gore farklilik gosterip gostermedigini belirmek amaci ile T testi yapilmistir.

T- testine gore medeni duruma gore baglilik faktoriine ve iletisim becerileri faktoriine

verilen yanitlar arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir ( p= <0,05). Hipotez 1’e

gore H1 kabul edilir.

Cocuk sahibi olma durumuna gore de tim degiskenler arasinda anlaml

farkliliklar bulunmustur ( p= <0,05). Hipotez 1’e gore H1 kabul edilir.
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D. Dordiincii Grup Bulgular

Calismanin modeli dogrultusunda arastirmada iki farkli bagimh degisken vardir.

Bunlardan biri yonetici- ¢alisan arasindaki iliski, digeri de ¢alisan memnuniyetidir.

Arastirmada ele alman bagimh degiskenlerin her biri i¢cin ayrn regresyon modeli

olusturulmustur. Regresyon modelleri yapilandirilmadan degiskenlerin kendi arasindaki

iliskiyi belirlemeye yonelik korelasyon analizi sonuclar1 Tablo 39’da gosterilmektedir.

fletisim | Tletisim
becerileri | araglar Giiven Baglilik | Mutluluk | Memnuniyet | Miski
iletisi Pearson
becoilo Comelation 1| 4700 | 7310 | 63700y | 4020y | 361¢k%) | 6550+
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Tletisim Pearson
atacan Corelation 1] T63(%) | TO1) | AS0C) | 44T 622(7%)
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Giiven Pearson
Correlation 1 7774(**) 7496(**) 7443(**) 7730(**)
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
Baglilik Pearson
g Correlation 1| ,692(%%) ,648(**) L662(*%)
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
Mutluluk Pearson
uHut Correlation l ’563(**) ’405(**)
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
M iyet Pearson
emnuniye Correlation 1 363(°%)
Sig. (2-tailed) ,000
Miski Pearson 1
Correlation

Tablo 39: Korelasyon Analizi

Korelasyon katsayisinin degerine gore tiim degiskenler arasinda anlamli ve

pozitif yonlii bir iliski bulunmaktadir.
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Arastirmada her bir bagiml degiskeni etkileyen iligski yonetimi karmasina iliskin
4 faktor incelenmektedir. S6z konusu faktorler iletisim becerileri, iletisim araglari,
giiven ve baghilik degiskenleridir. Faktorler arasindaki korelasyon incelenerek Tablo
39’da goriilen korelasyon katsayilar1 hesaplanmis olup, hepsinin karsilikli olarak orta
diizeyin iistiinde iliskili oldugu goriilmektedir. Tiim iliskiler % 99 giivenle anlamli
bulunmustur. Tiim degiskenler arasinda pozitif yonlii anlamli iligkiler bulundugundan
yonetici- ¢alisan arasindaki iligkinin niteligi ve calisan memnuniyeti diizeyini gosteren

regresyon modeli hazirlanmistir.

E. Besinci Grup Bulgular
Besinci grup bulgularda da bagimsiz degiskenler ve bagimlhi degiskenler

arasindaki iliski regresyon analizi ile degerlendirilmektedir.

R degeri, bagimli degiskenle bagimsiz degisken arasindaki korelasyonu temsil
etmektedir ve bu degerin yiiksek olmasi bagimsiz degisken ile bagimli degisken
arasindaki iligkinin gii¢lii oldugunu gostermektedir. R’ degeri ise bagimh degiskendeki
degisimin % kacinin bagimsiz degisken tarafindan aciklandigimi ifade etmektedir.
Uyarlanmis R’ (Adjusted R?) degeri de regresyon modelinin gercek agiklama modelini
gostermektedir. F degeri Anova testi sonucunda ortaya ¢ikan ve bu degere karsilik gelen
anlamlilik seviyesi, olusturulan modelin uygun olup, olmadiginin kararinda yardimci

olmaktadir. >’
Hipotez 2:

HI1/Ho: Otel isletmesinde yonetici- ¢alisan arasindaki iliski yonetimi karmasi
bilesenleri olan giiven, baglilik ve iletisim ( iletisim becerileri ve iletisim araclar )

faktorlerinin yonetici- ¢alisan arasindaki iligki niteligine etkilidir/ etkili degildir.

277 Remzi Altunigik vd, a.g.e., ss. 206-208.
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Standardized

Coefficients Collinearity Statistics

Beta t Sig. Tolerance VIF
(Constant) 0,319 0,750
letigim 0,655 9,131 0,000 | 1,000 1,000
becerileri

Tablo 40: Bagimsiz Degisken Olan “iletisim Becerisi” Degiskeninin Yonetici — Cahisan Arasindaki
iliski Niteligi ile iliskisi
Bagimli degisken: Yénetici ¢alisan iliski niteligi F= 83.383, R* = 0,429, adjusted R* =

0,424, p=,000

Tablo 40’a gore modelde “iletisim becerileri” bagimsiz degiskeni “yonetici-
calisan arasindaki iliski niteligi” bagimli degiskenini %43 oraninda agiklamaktadir.
“Iletisim becerileri” ve “yonetici-calisan arasindaki iliski niteligi” arasinda pozitif bir

iliski oldugu ortaya cikmaktadir. Bu durumda Hipotez 2’de H1 kabul edilir.

Standardized
Coefficients Collinearity Statistics
Beta t Sig. | Tolerance VIF
(Constant) -1,566 0,120
Hetisim araclari 0,622 8,380 0,000 1,000 1,000

Tablo 41: Bagimsiz Degisken Olan “Iletisim Araclar’” Degiskeninin Yonetici — Calisan Arasindaki
Tliski Niteligi ile Tliskisi
Bagiml degisken: Yonetici ¢alisan iliski niteligi F= 70,223, R? = 0,387, adjusted R? =

0,382, p=,000

Tablo 41’e gore modelde “iletisim araclar1” bagimsiz degiskeni “yonetici-¢alisan
arasindaki iliski niteligi” bagimli degiskenini %39 oraninda aciklamaktadir. “Iletisim
araclar1” ve “yonetici-¢alisan arasindaki iliski niteligi” arasinda pozitif bir iliski oldugu

ortaya ¢cikmaktadir. Bu durumda Hipotez 2°de H1 kabul edilir.
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Standardized
Coefficients Collinearity Statistics
Beta t Sig. Tolerance VIF
(Constant) -0,885 0,378
Giiven 0,730 11,255 0,000 |[1,000 1,000

Tablo 42: Bagimsiz Degisken Olan “Giiven” Degiskeninin Yonetici — Cahisan Arasindaki iliski
Niteligi ile Tliskisi

Bagimh degisken: Yonetici calisan iliski niteligi F= 126,672, R* = 0,533, adjusted R* =
0,529, p=,000

Tablo 42’ye gore modelde “giiven” bagimsiz degiskeni ‘“yOnetici-calisan
arasindaki iliski niteligi” bagimli degiskenini %53 oraninda aciklamaktadir. “Giiven”
ve “yonetici-¢alisan arasindaki iligki niteligi” arasinda pozitif bir iliski oldugu ortaya

cikmaktadir. Bu durumda Hipotez 2’de H1 kabul edilir.

Standardized Collinearity
Coefficients Statistics
Beta t Sig. |Tolerance |VIF
(Constant) 0,253 0,801
Baglilik 0,662 9,299 0,000 1,000 1,000

Tablo 43: Bagimsiz Degisken Olan “Baghhk” Degiskeninin Yonetici — Calisan Arasindaki Tliski
Niteligi ile iliskisi
Bagimli degisken: Yonetici ¢alisan iliski niteligi F= 86,467, R?= 0,438,
adjusted R*= 0,433, p=,000

Tablo 43’e gore modelde “baghilik” bagimsiz degiskeni ‘“yonetici-¢alisan
arasindaki iligki niteligi” bagimlh degiskenini %43 oraninda agiklamaktadir. “Baglilik”
ve “yoOnetici-calisan arasindaki iliski niteligi” arasinda pozitif bir iliski oldugu ortaya

cikmaktadir. Bu durumda Hipotez 2’de H1 kabul edilir.
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Standardized Collinearity Statistics
Coefficients
Beta t Sig. | Tolerance VIF

(Constant) -2,277 ,025
Giiven ,407 3,634 ,000 ,307 3,262
lletigim 230| 2494|014 453 2,206
becerileri
Baglilik ,200 2,017 ,046 ,390 2,561

'.I‘flbl.().44: iliski Yonetimi Karmasi Degiskenlerinin Yonetici — Cahsan Arasindaki fliski Niteligi ile
glzglsrlnh degisken: Yonetici ¢alisan iliski niteligi, Tiim model: F= 50,248; R’ = ,580,
adjusted R*=,569; p = .000

Genel olarak bakildiginda Tablo 44’e gore “Iliski Yonetimi Karmasi
Degiskenleri” bagimsiz degiskenlerinin “yonetici-calisan arasindaki iligki niteligi”
bagimli degiskenini %58 oraminda aciklamaktadir.  “iliski Yonetimi Karmasi
Degiskenleri” ve “yonetici-¢alisan arasindaki iligki niteligi” arasinda pozitif bir iligki

oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda Hipotez 2°de H1 kabul edilir.
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Hipotez 3:

HI1/Ho: Otel isletmesinde yonetici- ¢alisan arasindaki iliski yonetimi karmasi
bilesenleri olan giiven, baglilik ve iletisim (iletisim becerileri ve iletisim araglari)

faktorleri calisan memnuniyetini belirlemede etkilidir/ etkili degildir.

Standardized

Coefficients Collinearity Statistics

Beta t Sig. Tolerance VIF
(Constant) 6,977 0,000
lletisim 0,430 5,021 0,000 1,000 1,000
becerileri

Tablo 45: Bagimsiz Degisken Olan “iletisim Becerileri” Degiskeninin Cahsan Memnuniyeti ile
iliskisi
Bagimli degisken: calisan memnuniyeti F= 25,213, R%= 0,185, adjusted R’= 0,178,
p=,000
Tablo 45’e gore modelde “iletisim becerileri” bagimsiz degiskeni “calisan
memnuniyeti” bagimh degiskenini %19 oraminda agiklamaktadir. “Iletisim becerileri”

ve “calisan memnuniyeti” arasinda pozitif ancak diisiik bir iliski oldugu ortaya

cikmaktadir. Bu durumda da Hipotez 3’de H1 kabul edilir.

Standardized

Coefficients Collinearity Statistics

Beta t Sig. Tolerance | VIF
(Constant) 3,272 0,001
lletisim =15 57 6,201 |0,000 1,000 1,000
aracglari

Tablo 46: Bagimsiz Degisken Olan “iletisim Araclar’” Degiskeninin Calisan Memnuniyeti ile
iliskisi
Bagimh degisken: calisan memnuniyeti F= 38.447, R? = 0,257, adjusted R®= 0,251,
p=,000
Tablo 46’ya gore modelde “iletisim araclar1” bagimsiz degiskeni “calisan

memnuniyeti” bagimli degiskenini %25 oraninda agiklamaktadir. “Iletisim araglari” ve
“calisan memnuniyeti” arasinda pozitif bir iligki oldugu ortaya cikmaktadir. Bu

durumda da Hipotez 3’de H1 kabul edilir.
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Standardi

zed

Coefficie Collinearity

nts Statistics

Beta t Sig. Tolerance | VIF
(Constant) 6,085 0,000
Giiven 0,530 6,585 0,000 1,000 1,000

Tablo 47: Bagimsiz Degisken Olan “Giiven” Degiskeninin Calisan Memnuniyeti ile iliskisi
Bagimh degisken: Calisan memnuniyeti F=43,358, R’ = 0,281, adjusted R’ = 0,274,

p=,000

Tablo 47°ye gore modelde “giiven” bagimsiz degiskeni “calisgan memnuniyeti”
bagimli degiskenini %28 oraninda aciklamaktadir. “Giiven” ve “calisan memnuniyeti”
arasinda pozitif bir iliski oldugu ortaya cikmaktadir. Bu durumda da Hipotez 3’de H1
kabul edilir.

Standardized Collinearity
Coefficients Statistics
Beta t Sig. Tolerance | VIF
(Constant) 4,628 0,000
Baglilik 0,757 12,188 [0,000 |[1,000 (1)60

Tablo 48: Bagimsiz Degisken Olan “Baghhik’ Degiskeninin Callgan Memnuniyeti ile iliskisi
Bagimli degisken: calisan memnuniyeti. F= 148.538, R* = 0,572, adjusted R*= 0,568,
p=,000

Tablo 48’e gore modelde “baglilik” bagimsiz degiskeni “calisgan memnuniyeti”
bagimli degiskenini %57 oraninda agiklamaktadir. “Baglilik” ve “calisan memnuniyeti”

arasinda pozitif bir iliski oldugu ortaya cikmaktadir. Bu durumda da Hipotez 3’de H1
kabul edilir.
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Hipotez 4:

H1/Ho: Otel isletmesinde yonetici- calisan arasindaki iligki niteligi calisan

memnuniyeti iizerinde etkilidir/ etkili degildir.

Standardized Collinearity
Coefficients Statistics
Beta t Sig. Tolerance | VIF
(Constant) 11,996 0,000
Yonetici-
Calisan
arasindaki iliski 0,433 5,059 0,000 1,000 1,000
niteligi

Tablo 49: Bagiml degisken olan “Yénetici — Cahsan arasindaki fligki Niteliginin” Cahsan
Memnuniyeti ile iliskisi

Bagimh degisken: calisan memnuniyeti F= 25,589, R’ = 0,187, adjusted R?= 0,180,

p=,000

Tablo 49’a gore modelde “Yonetici-Calisan arasindaki iliski Niteligi” bagimh

degiskeni “calisan memnuniyeti” bagimlhi degiskenini %18 oraninda agiklamaktadir.

“Yonetici-Calisan arasindaki Iligki Niteligi” ve “calisan memnuniyeti” arasinda pozitif

ancak diistik bir iliski oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda Hipotez 4’de H1 kabul

edilir.
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Standardized
Coefficients |t Sig. Collinearity Statistics
Beta Std. Error | Tolerance VIF
(Constant) 4,628 0 0,232
Baglilik 0,757 12,188 0 0,064 1 1

Tablo 50: iliski Yonetimi Karmasi ve Yonetici- Calisan arasindaki iliskinin Niteliginin Cahsan
Memnuniyeti ile Tliskisi
Bagiml degisken: Calisan memnuniyeti Tiim model: F= 148,538; R*=,572,
adjusted R =,568; p = .000

Tablo 50’ye gore modelde “Iliski Yonetimi Karmasi1” degiskenleri ve “Yonetici-
Calisan arasindaki Iliski Niteligi” degiskenlerinin birlikte “calisgan memnuniyeti”
bagimli degiskeni iizerindeki etkisini belirlemeye yonelik yapilan ¢oklu Regresyon
analizi (stepwise yontemi ile) sonuglarn tablo 49’da sunulmaktadir. Tablo
incelendiginde “baglilik” bagimsiz degiskeninin daha etkili oldugu goriilmektedir.

Analizde program tarafindan regresyon modeline dahil edilmeyen degiskenler de tablo

51’de sunulmaktadir.

Partial Collinearity
Betaln |t Sig. | Correlation Statistics
Minimum
Tolerance | VIF Tolerance
[letisim becerileri -0,087 |-1,084 |0,281 |-0,103 0,594 1,684 0,594
[letisim araglar -0,046 -0,526 {0,600 |-0,050 0,508 1,968 0,508
Giiven -0,137 |-1,409 |0,162 |-0,133 0,402 2,490 10,402
Deger -0,121 -1,464 0,146 |-0,138 0,562 1,779 10,562

Tablo 51: iliski Yonetimi Karmasi Ve Yonetici-Cahsan Arasindaki Iliski Niteliginin Calisan
Memnuniyeti Uzerine Etkisi Regresyon Modelinde Déahil Edilmeyen Degiskenler

a Predictors in the Model: (Constant), baglilik
b Dependent Variable: ¢alisan memnuniyeti
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IV.  ARASTIRMANIN SONUCLARI

Calismada, literatiir arastirmasi ve yorumlanmasi sonucunda olusturulan iliski
yonetimi karmasi bilesenlerinin (giiven, baglilik ve iletisim), yonetici — c¢alisan
arasindaki iligkiye etkisi ve bu iliski niteliginin c¢alisan memnuniyetine etkisi
incelenmigtir. Calisma uluslararast bir zincir otel isletmesinde tiim otel calisanlarina

uygulanmistir. Arastirmada su sonuclar elde edilmistir.

° Otel isletmesinde anket formunu dolduranlar, ikinci boliimde acgiklanan
otel isletmeleri organizasyon kademeleri calisanlari olan; iist diizey yoneticiler, orta
diizey yoneticiler, alt diizey yoneticiler (supervisorler) ve operasyon calisanlar1 veya alt
kademe calisanlaridir. Katilimcilarin %73’ erkek, %27’°si kadin ve %56’s1 26 ile 35
yas arasindadir. Calismada calisanlarin yasinin ve cinsiyetinin yd&netici-¢alisan
arasindaki iliskiye bir etkisi olmadig belirlenmistir. Literatiirde de baglilig1 etkileyen
kisisel faktorler i¢inde yas ve cinsiyet yer almasina ragmen bu calismada yasin ve
cinsiyetin etkisi goriilmemektedir. Ancak genel olarak yas ortalamasinin geng¢ olmast

otel isletmesine dinamizm kazandirdigi sdylenebilir.

. Calisanlarin = %45°i evlidir ve % 35’inin c¢ocugu bulunmaktadir.
Calisanlarin medeni durumu ile yonetici — ¢alisan arasindaki iliskide baglhilik faktorii
acisindan bir iligki s6z konusudur. Calisanlarin 6zel hayatlarinda belli sorumluluklarinin
olmasi onlarin isletmeye olan bagliligim etkiledigi diisiiniilebilir. Yonetici ile sorunlart
olan ancak baska bir is alternatifi olmayan bir ¢alisan, problemlerini yiiksek sesle ifade
edemeyebilir. Birinci boliimde agiklanan normatif baglilik faktoriiniin bu noktada etkili
oldugunu diisiinmek miimkiindiir. Calisanlarin bekar veya evli olmasmin giiven ve
iletisim faktorii ile bir iligskisi olmadigi goriilmektedir. Calismanin literatiir boliimiinde
de kisilerin medeni durumu giiveni etkileyen faktorler arasinda yer almamaktadir.
Arastirma sonuclar1 ile literatiir arasinda bu noktada paralellik bulunmaktadir.
Calisanlarin medeni durumunun da iletisim faktorii ile iligkisi otelin yonetimine goére
degisiklik gosterebilir. Ornegin tutucu bir yonetim yapisiyla yonetilen bir isletmede

medeni durum ¢alisanlarin iletisiminde etkili olabilir.
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° Calisanlarin %89’unun lise ve iiniversite mezunu oldugu ve % 57’sinin
de turizm egitimi aldig1 goriilmektedir. Dort yillik {iniversite mezunu olan ¢alisanlarin,
yoneticilerinin iletisim becerileri ve kullandiklan iletisim araglar ile ilgili daha olumlu
degerlendirmeler yaptig1r belirlenmistir. Dinleme, empati, konusma ve yazma gibi
iletisim becerileri birinci boliimde agiklanmakta ve ikinci boliimde de 6zellikle dinleme
ve empati becerilerinin yonetici- c¢alisan arasindaki iliskiye etkisi oldugu
belirtilmektedir. Caligmadan ¢ikan sonuglar literatiirle paralellik gdstermektedir. Farkli
egitim almis olan calisanlarin iletisim araclarina verdikleri yanitlar arasinda anlamli
farkliliklar bulunmaktadir. Dort yillik tiniversite mezunlar iletisim araglar kullanimi ile
ilgili daha olumlu degerlendirme yaparken, ilkogretim mezunu ¢alisanlariin da
kullanilan iletisim araglart ifadelerini olumlu bir sekilde degerlendirdikleri
goriilmektedir. Bu sonuglar, yoneticilerin tiim departman calisanlarina yazili, sozlii,
sOzsiiz iletisim araclan ile ilgili gerekli egitimi verdigi bicimde yorumlanabilir.
Calisanlarinin egitim durumunun giiven ve baglilik ile ilgili degerlendirmelere etkisi
olmadig1 goriilmektedir. Bununla beraber ¢alisanlarin turizm egitimi alip almamasinin

da verilen yanitlara bir etkisinin olmadig belirlenmektedir.

° Calisanlarin %52’si bes yildan fazla bir siiredir turizm sektoriinde
calismaktadir. %87’sinin de bir yildan fazla bir siiredir otel isletmesinde gorev
yaptiklar1 goriilmektedir. Turizm sektoriinde ve otelde calisilan siirenin calisanlarin
ifadelere verdikleri yanitlara bir etkisi olmadigi belirlenmistir.  Ancak cikan
sonuclardan goriilmektedir ki otel calisanlarinin yarisindan fazlasi turizm sektorii
icerisinde yer almaktadir. Bu nedenle c¢alisanlarin turizm sektOriiniin arti ve eksi
ozelliklerini bildikleri diisiiniilebilir. Calisanlarin sektorii tanimalar1 da otel isletmesi

icin rakiplerine kars1 6nemli bir avantaj saglayabilir.

° Otel isletmelerinin emek yogun isletmeler olmasi ve ¢alisan devir hizinin
diger isletmelere gore daha fazla olmasi sebebiyle, otel isletmesi agisindan calisanlarin
%87’ sinin bir yildan fazla siiredir isletmede ¢alisiyor olmasi, calisanlarin bagliliklan ile
ilgili oldukca 6nemli bir kriterdir. Ayrica calismanin yapildigt donem Agustos ayi
olmasina ragmen %14 oraninda part time (ekstra) c¢alisanin olmasi da otel isletmesi

acisindan olumlu olarak degerlendirilebilir. Bu sonug otel isletmesinin agirlikli olarak
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sezonluk degil, kadrolu calisan tercih ettigi yonde yorumlanabilir. Otel isletmesinin part
time (ekstra) ¢alisanlarinin; iletisim becerileri, iletisim faktorleri, giiven ve baghlik ile
ilgili ifadelere verdikleri yanitlarda anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Bu nedenle otel
isletmesi yoneticilerinin part time (ekstra) calisanlar ile ilgili daha farkli bir yonetim
politikasi tercih edebilir. Kendini glivende ve bagimli hissetmeyen part time (ekstra)
calisanlarin otelin hizmet kalitesini olumsuz yonde etkiledigi sOylenebilir. Bu otel
isletmesinde kadrolu calisanlarin sayisal olarak fazla olmasinin, otelin basarisinda

onemli bir role sahip oldugu diisiiniilebilir.

. Calisanlarin departmanlara gore dagilimi incelendiginde; %35,3 Onbiiro,
%11,5 kat hizmetleri; %34,5 yiyecek-icecek departmani; %4,4 satig-pazarlama; %3,5
giivenlik; %124 teknik; 12,4 Spa; %15,9unun diger departmanlarda calistigi
goriilmektedir. Calisanlarin %2,7’si miidiir; %9,9’u sef; % 82’si personel; %5,4’1 diger
pozisyonlarda gorev yapmaktadir. Calisanlarin iletisim becerilerine verdigi cevaplar,
departmanlara gore anlamli farklilik gostermektedir. Ozelikle satis & pazarlama, nbiiro
gibi egitim seviyesinin yiiksek oldugu departmanlar ile yiyecek& igecek, kat hizmetleri
gibi egitim seviyesinin degiskenlik gosterdigi departmanlar arasinda, ifadelere verilen
cevaplar anlamh farklilik gostermektedir. Calisanlarin iletisim araclarina verdigi
yanitlarda ise departman farklilign etkili olmamaktadir. Departmanlara gore farklilik
giiven ve bagllik ile ilgili ifadelerde de bulunmaktadir. Ozellikle teknik departman
calisanlarinin giiven ve baghlik faktoriiyle ilgili ifadelere daha olumlu cevaplar verdigi
goriilmektedir. Kat hizmetleri departmani calisanlar1 ise giiven ve baghlik ile ilgili
ifadelere diger departmanlara gore daha olumsuz yanit vermektedirler. Bu bulgu kat
hizmetleri departmanindaki calisanlarin giivenlerini ve baglhligimi etkileyen olumsuz
faktorlerin yoneticileri tarafindan arastirllmasit gerektigi seklinde yorumlanabilir.
Calisan sayisinin en yiiksek oldugu kat hizmetleri departmaninda bicimsel olmayan
iletisimin olumsuz etkilerinin artmasi, dedikodu veya soOylentilerin ¢ikmasi, hem

departman yoneticisi hem de iist yonetim i¢in 6nemli sorunlarin kaynagini olusturabilir.

. Calisanlarin turizm sektoriinii segme nedenleriyle; iletisim becerileri,
iletisim araclar1 ve giiven degiskenleri arasinda bir anlamli farklilik bulunmazken,

baglilik degiskenine verilen yanitlar arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Turizm
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sektoriinii bilingli olarak segen calisanlarda ikinci boliimde agiklanan orta ve iist diizey

baglilik daha kolay olusturulabilmektedir.

“Otel Isletmesinde”, Yonetici —Calisan Arasindaki fliskinin Niteliginin
Incelenmesi Icin “iletisim Becerileri”, “iletisim Araclar1”, “Giiven”, “Baghhk”

ifadelerine Verilen Yamtlara iliski Analiz Sonuclar

° Otel isletmesinde calisanlarin %50’si yOneticilerinin onlarin bakis
acisiyla bakabilme ile ilgili ifadesine olumsuz yorum yapmaktadir. %17’si bu
konuda karasiz olduklarim ifade etmektedir. Kararsiz olanlarla birlikte ¢alisanlarin
%50’sinden fazlasi, yoneticilerinin onlarin istek ve ihtiyagclarimi anlamadigimi ve
mutluluklaryla ilgilenmedigini de belirtmektedir. Diger taraftan calisanlar otel
yoneticilerinin iyi bir dinleyici oldugunu ve otel ile ilgili gerekli bilgilendirmeyi
yaptigim da ifade etmektedir. Iliski yonetimi karmasimin bir bileseni olan iletisim
faktoriiniin alt faktorii olan iletisim becerileri ile ilgili degerlendirmelere
bakildiginda, otel isletmesinin yoneticilerinin, ikinci boliimde aciklanan yonetici
becerilerinden, iletisimsel becerilerini tam anlamiyla kullanamadigi goriilmektedir.
Yoneticilerinin iletisim rollerini iyi uygulayamamakla beraber, bilgilendirme

rollerinde basarili olduklar1 sdylenebilir.

° Otel caliganlarinin %77’si yoneticileri tarafindan bilgilendirmelerin yazili
olarak yapildigimi ifade etmektedir. %69’u yoneticilerinin kendileri ile yiizyiize
iletisim kurdugunu ve %62’si de yoneticilerinin telefon kullandigini belirtmektedir.
Bu verilerden yoneticilerin yazili ve soOzli iletisim araglarmm yeterli oranda
kullandig1 anlasilabilmektedir. Ancak elektronik posta ile iletisim oram ise daha
diisiiktiir. Bunun sebebi de 6zellikle kat hizmetleri, teknik hizmetler, yiyecek-igecek
departmani calisanlarinin  ¢ogu  operasyon elemani olup, bilgisayarlar
bulunmayabilmektedir. Bu nedenle yazili ve sozlii iletisim otel isletmelerinde daha

yogun olarak tercih edilmektedir.

o Otel yoneticilerinin ayn1 zamanda sozsiiz iletisimi de kullandigini otel
calisanlarinin %59’u belirtmektedir. Otel yoneticilerinin sozlii iletisimi, s6zsiiz
iletisim ile birlestirebilmeleri, beden dilini etkin kullanabilmeleri agik iletisimin

olmasi agisindan oldukca onemlidir. Bu bulgu otel yoneticilerinin sozsiiz iletisim
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konusunda bireysel ve orgiitsel gelisim c¢alismalarina katilmalarinin yararh

olabilecegi yoniinde yorumlanabilir.

o Konu birinci boliimde agiklanan bigimsel iletisim kanallar agisindan ele
alindiginda; calisanlarin  %60°1 yoneticilerinin yukaridan asagiya iletigim
kurdugunu ve onlara geri bildirimde bulundugunu; % 67’si yoneticilerinin onlarin
fikir ve goriislerini alarak asagidan yukariya iletisim kanallarin1 da kullandigimi
belirtmektedir. Diger taraftan calisanlarin diger departman c¢alisanlarindan gerekli
bilgileri alabildikleri konusunda % 58 oraninda olumsuz degerlendirme
yapilmaktadir. Bu bulgu yatay iletisim konusunda eksiklikler oldugunu
gostermektedir. Yoneticilerin yatay iletisimin neden saglikli islemedigi ile ilgili
arastirma yapmas1 gerekmektedir. Aksi takdirde departmanlar veya calisanlar
arasindaki iletisimin kalitesiz olmas1 miisteri memnuniyeti izerinde olumsuz etkiler

yaratabilir.

° Otel isletmesinde calisanlarin % 57°si yoneticilerinin diiriist, %64’
yoneticilerinin giivenilir oldugunu belirtmektedir. % 69’u yoneticilerinin is ile ilgili
bilgisinin yeterli olduguna inanmakta ve %71’1 yoneticilerinin ¢alisanlarindan gelen
fikirlere sayg1 gosterdigini ifade etmektedir. Yoneticilerinin takim ¢aligmasini tesvik
etmesi de calisanlarin % 72’si tarafindan olumlu degerlendirilmektedir. Diger
yandan calisanlar yoneticilerinin onlar icin kariyer planlamasi yapmadigini ve
gelecek ile ilgili amaclarin1 tesvik etmedigini de belirtmektedir. Yoneticilerin
calisanlann i¢in kariyer plam1 yapmamalart ileride calisanlarin isletmeye ve
yoneticiye olan bagliligin1 da olumsuz etkileyebilir. Bu durum ¢alisanlart bagka bir

ig arayisina yoneltebilir.

. Otel isletmesinde calisanlarin yaklasik %50’si yoneticilerinin onlarla
iletisim kurmasinin onlar otelin bir pargasi gibi hissettirdigini belirtmektedir. Yine
calisanlarin %50’si otelde c¢alismaktan mutlu oldugunu ve uzun bir siire bu otelde
gorev yapmak istediklerini ifade etmektedirler. Ayrica calisanlarin %70’1 otele
baghliklarinin arttigin1 ve kendilerine deger verildigini hissettikleri i¢cin herhangi bir

problem karsisinda hemen isletme veya yonetici hakkinda olumsuz karar
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vermediklerini de belirtmektedir. Bu bulgu iligski yonetimi bileseni olan bagliligin

calisan memnuniyetine olumlu etkisi oldugunu desteklemektedir.

o Otel isletmesinde calisanlarin %50’si yoneticilerinin kendilerine deger
verdigini hissettiklerini belirtmektedir. Bu bulgu ile iliski yonetimi karmasi
bilesenlerinin otel yoneticileri tarafindan etkin kullamildigi ve karmanin yonetici-

calisan arasindaki iligskiyi olumlu etkiledigi goriilmektedir.

. Otel isletmesinin calisanlarinin %62’si de ise gelmekten mutluluk
duyduklarim1 ifade etmektedir. Aym1 zamanda %75’1 de isten duyduklar1 bu

mutlulugu miisterilerine yansittiklarini da belirtmektedir.
Bulgular genel olarak degerlendirildiginde;

. Yoneticilerin iliski yonetimi karmasi bilesenlerinden olan iletisim
becerilerini ve iletisim araclarin1 etkin kullanarak calisanlart ile iyi iletisim
kurduklar1 ifade edilebilir. Caligmada kavramsal olarak acgiklanan iletisim
bileseninin, yonetici- ¢alisan arasindaki iliskiye olumlu etkisi ¢alisma bulgularinda

goriilmektedir.

o Yoneticilerin teknik ve kavramsal becerilerinin iyi oldugu, birinci
boliimde verilen giiven bilesenlerinin ¢oguna otel yoneticilerinin sahip oldugu
anlasilmaktadir. BoOylece yoneticiler calisanlarda giiven yaratmaktir. Calismada
kavramsal olarak agiklanan giiven bileseninin, yonetici- calisan arasindaki iliskiye

etkisi calisma bulgulari ile belirlenmektedir.

o Giiven ile birlikte yoneticilerin calisanlartyla iletisim  kurmas,
calisanlarina deger vermesi de calisanlarda baglilik olusturdugu soylenebilir.
Boylelikle ikinci boliimde verilen icsel ve dissal baglilik calisanlarda yaratilmig
oldugu ifade edilebilir. Calisanlar normatif baglilik ile birlikte isletmeye duygusal
olarak da baglanmaktadir. Bunu da mutlu olduklan i¢in bir¢ok problemi gérmezden
gelebildikleri seklinde belirtmektedirler. Calismada kavramsal olarak aciklanan
baglhilik bileseninin, yonetici- calisan arasindaki iliskiye olumlu etkisi ¢aligma

bulgularinda goriilmektedir.
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° [liski yonetimi karmasinin; iletisim, giiven ve baghligin olumlu yonde
etkiledigi yonetici- calisan arasindaki iligki otel isletmesinde calisanlarin
memnuniyetini de pozitif yonde etkilemektedir. Ancak birinci boliimde de calisan
memnuniyetini etkileyen bir¢ok faktor oldugu belirtilmektedir. Bu calismada da
yonetici-calisan  arasindaki iliski, bu faktorlerden sadece bir tanesini
olugturmaktadir. Bu nedenle iliski pozitif ancak diisiiktiir. Boylelikle birinci
boliimde de agiklanan ¢alisan memnuniyeti bilesenlerinden biri olan iist yonetimin

etkisi yapilan bu calismada da goriilmektedir.

° Bununla birlikte caligmada ayrica iligki yonetimi karmas1 bilesenlerinin;
iletisim, gliven ve baghligin calisan memnuniyetine etkisi de incelenmektedir.
Karmanin bilesenleri tek tek incelendiginde ¢alisan memnuniyeti en fazla iliskisi
olan bilesen bagliliktir. Digerlerinin iliskisi pozitif olmakla birlikte bagliliga gore
daha dusiiktiir. Ikinci bolimde verilen baglilk faktoriiniin  calisan

memnuniyetindeki onemi ¢aligmada da desteklemis olmaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Giiniimiizde isletmelerin basarisinda ic ve dis miisteri kavramlarinin
i¢sellestirilmesi biiyiik 6nem tagimaktadir. I¢ miisteriler yani calisanlar isletmenin {iriin
ve hizmetlerinin kalitesinde dogrudan ya da dolayli etkiler yaratarak miisteri

memnuniyetini belirlemektedir.

Hizmet isletmeleri durumundaki otel isletmelerinin 6zellikleri siralanirken ilk
sirada otel isletmelerinin emek- yogun isletmeler oldugundan bahsedilmektedir. Bu
nedenle otel isletmelerinde otomasyon sistemleri, ¢alisanlar1 ikame etmede ancak belirli
oranda rol oynayabilmektedir. Giiler yliz, ilgi, nezaket, sorumluluk ve empati gibi
hizmet degerlerinin parasal karsilifi yoktur. Calisanlarin is tatmini hissetmesi ve
kurumdaglik algisinin gelismesi bu agidan ¢ok Onemlidir. Bunun i¢in ydneticilerin

oncelikle mutlu ve sadik ¢alisanlar ile yola ¢ikmalar1 gerekmektedir.

Iligkilerin en yogun olarak yasandigi otel isletmelerinde iliskilerin
yonetilmesinin gerekliligi bu yonetim yaklasimina stratejik bir deger kazandirmaktadir.
Calisanlarin; mutlu, isini seven, yoneticisine saygi duyan ve miisteri degerini bilen

bireyler olabilmesi i¢in iliski yonetiminde kalite gerekmektedir.

[liski yonetiminin dayandig: temel nokta insanlarin sosyal varliklar olmasi ve
yasamalar icin iliskilere ihtiya¢ duymasidir. Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi, Clayton
Alderfer’in ERG yaklasimi ve Mc Clelland’s Basarma Ihtiyac1 teorileri iligkilerin bir
ihtiyac oldugunu vurgulamaktadir. Ihtiyaclarin karsilanmamasi durumunda ise

calisanlarda tatminsizlik ve mutsuzluk duygularini ortaya ¢ikmaktadir.

[liski yonetimi denildiginde akla ilk 6nce miisteri ile iliskiler gelmektedir. Ancak
giiniimiizde isletmelerin birinci miisterisi ¢alisanlar oldugu icin artik iliski yonetimi
denildiginde, calisanlar ile iliskilerin degerlendirilmesi vurgulanmaktadir. Iligki
yonetimi calisanlarla baglayip siirecin sonu miisteri iliskilerine dogru gitmektedir. Bu
siirec icerisine; tedarikgi iliskileri, dagitim kanallar ile iliskiler de girmektedir. iligki
yonetimi siireci iyi yonetilirse, isletme icin sonug¢; mutlu ¢alisanlar, tatmin olmus

miisteri ve isletmenin karlilig1 olmaktadir.
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Otel isletmelerinde de iliskilerin bagslangi¢c-gelisme, korunma ve bozulma
asamalarindan s6z etmek miimkiindiir. Otel isletmelerinde genellikle iligkilerin
baslangic asamasi yoneticilerin calisanlart ile iligkileriyle baslamakta, daha sonra
departman c¢aliganlar, iist yonetim gibi diger faktorler ile iliskiler gelismekte,

korunmakta ve bozulmaktadir.

Bu nedenle ¢alismada, otel isletmelerinde iligski yonetimi bakis acisiyla yonetici-
calisan iliskileri incelenmektedir. Bu anlamda literatiirde yer alan iliski yOnetimi
bilesenlerinden iligki yonetimi karmasi olusturularak, karmanin igine giiven, baglilik
kavramlartyla birlikte iletisim kavrami da dahil edilmektedir. Bununla birlikte agiklik,
katilim ve yatirnm faktorleri de sozii edilen bu ii¢ kavram icinde degerlendirilmektedir.
Bu baglamda iligki yonetimi karmasi dis miisteriler ile olan iligkiler icin degil,
isletmenin i¢ miisterileri olan calisanlar ile iliskiler icin olusturulmaktadir. Ayrica i¢

miisterilerle iligkilerin dig miisterilere yansimasi da inceleme konusu yapilmaktadir.

Ozellikle karma organizasyon yapist ile yonetilen biiyiik otel isletmelerinde
yonetici —¢aligan arasindaki iliskileri iliski yonetimi baglaminda ele almak i¢in yonetici-
calisan arasinda giivenin, baghiligin ve iletisimin isleyisinin bilinmesi gerekmektedir.
Karma organizasyonel yapida bir departman midiirii veya sefi hem kendi departman
calisanlarimi yonetmekte hem de gerektiginde diger departmanlarin faaliyetlerine de
destek olarak kurmay ve fonksiyonel yetkisini kullanmaktadir. Bu nedenle iliskilerin

yonetilmesi oldukca 6nemli ve karmasik bir yonetim fonksiyonudur.

Iliski yonetiminde, calismada iliski yonetimi karmasinin bir 6gesi olan giiven
faktorii, yoneticiler acisindan incelenmektedir. Yoneticilerin; diiriistliigii, giivenilirligi,
bilgi ve yetenekler diizeyi, tutarli olmasi, calisanlarin1 korumasi, sadakatli olmasi, acik
olmas1 gibi faktorler degerlendirilmektedir. Bu degerlendirmelerle birlikte orgiitsel,
iligkisel ve bireysel faktorlerin, calisanlarin giiven olusum siirecini olumlu ya da
olumsuz etkiledigi goriilmektedir. Bu nedenle, yoneticinin verdigi sozlerin veya
konusmalarin davraniglariyla desteklenmesi, calisanlarina aymi seviyede davranmasi,
sorumluluklarin1 iyi bilmesi, calisanlarini1 6nemsedigini ifade etmesi, calisanlarini
gelecekleri icin tegvik etmesi ve kariyerlerini yonlendirmesi ile, yonetici, ¢alisanlarda

giiven duygusu olusturabilmektedir.
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[liski yonetiminin diger bir bileseni olan baglhlik faktorii sadece yonetici- ¢alisan
arasindaki iligkiler agisindan degerlendirilmektedir. Otel isletmelerinde siirekli egitim
faaliyetleri organize etmek, calisanlarin kariyer planlarin1 yapmak, calisanlardan is ile
ilgili bilgi almak ve vermek, calisanlar1 tamimak ve gerektiginde odiillendirmek,
calisanlarin ihtiyaglarim ve isteklerini bilmek, gerektiginde eglence i¢in de zaman
ayirmak yoneticilerin calisanlarda baghilik yaratmak icin yapmasi gereken
davramiglardan bazilar1 olarak goriilmektedir. Yoneticiler, calisanlarinda duygusal
baghilik ve devam baghligi yaratmay1 hedeflemelidir. Bu baghliklarin yaratilamadigi
ortamlarda yalnizca is merkezli calismaya yonelme s6z konusu olacagindan ¢alisanin is

tatmini ve is performansi olumsuz olarak etkilenebilmektedir.

[liski yonetiminin son bileseni olan iletisim faktorii otel isletmelerinde yonetici-
calisan arasindaki iligkilerde giiven ve baglhligin olusmasinda 6n kosul gibi
diisiiniilebilmektedir. Yoneticiler iletisim becerilerini ve araclarini kullanarak ¢aligsanlari
ile iletisim kurmakta, calisanlarinin yerine kendilerini koyarak empati yapmakta ve
calisanlarim1 iyi dinlemektedir. Bununla birlikte, otel yoneticileri calisanlarina etkili
iletisim yontemlerini kullanarak is yontem ve amaclarini, ise iliskin bilgi ve siireclerini
yukaridan asagiya iletisim bicimiyle aktarmaktadir. Yonetici ile birlikte otel ¢alisanlart
da benzer iletisim yontemlerini — asagidan yukariya iletisim- kullanarak kendileri ve
igleri ile ilgili sorunlarini, Onerilerini, katkilarimi yoneticilerine raporlayarak, bilgi
vermektedir. Dikey iletisim siireci ne kadar etkin olursa, yonetici-calisan arasindaki
iletisim ve etkilesim siireci de o kadar saglikli islemektedir. Calisanlardan yoneticilere
dogru akan geri bildirim siireci ile yoneticiler gerekli verileri ve degerlendirmeleri
alarak farkli yonelimlere gidebilmektedir. Bununla birlikte otel calisanlar1 arasinda
siirdiiriilen yatay iletisim bigcimi ile calisanlar arasinda bilgi aligverisi, isbirligi vb.
paylasimlar kolaylikla saglanabilmektedir. Bu paylasim, otel isletmelerinin departman
ve pozisyon cesitliligi nedeniyle calisanlar icin biiyiik 6nem tasimaktadir. Otel
isletmelerinde kullanilan dikey ve yatay iletisim yontemlerinin yam sira departmanlar

arasinda capraz iletisim kanallarinin da etkili oldugu goriilmektedir.

Otel yoneticileri, iliski yonetimi karmasi -giiven, baglihlk ve iletisim-

fonksiyonlarim kullanarak calisan profilleri analizinde basar1 elde edebilmekte,
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calisanin isletmeye karsi olan tutumunu, istek ve ihtiyaclarimi Ogrenebilmekte ve

gerektigi takdirde zamaninda onlemler alabilmektedir.

Yoneticiler, iliski yonetim siirecinin etkin isleyisiyle calisanlari ile olumlu
etkilesimler olusturabilmekte ve g¢alisanda baglilik duygusu yaratabilmektedir. Bu
anlamda yonetici- calisan arasindaki olumlu etkilesimler caligmada detaylar verilen

Johari penceresi kullanimui ile de iletisimin giiciinii ve etkinligini arttirabilmektedir.

Yonetici ve ¢alisanlar arasindaki iletisim siirecinin giicii ve etkinligi ¢alisanlarda
giiven ve baglilik duygularimin olusmasinda ve gelismesinde onemli bir gOsterge

olmaktadir.

Iliski yonetimi baglaminda yonetici- calisan arasindaki iligkilerin otel
isletmelerinde de ¢alisan memnuniyetini etkiledigi goriilmektedir. Yoneticisine giivenen
ve baglilik duyan, yoneticiyle acik iletisimi olan calisanlar yaptiklart isten ve
bulunduklar1 ortamdan mutlu olmakta, boylelikle iliski yonetimi karmasinin dogrudan

ve dolayl olarak ¢alisan memnuniyetini arttirdigi soylenebilmektedir.

Otel isletmelerinin verimlilik amacinin gerceklesmesinde calisan —i¢ miisteri-
memnuniyeti ve dig miisteri memnuniyeti arasinda olumlu yonde bir iliski oldugu
calismada vurgulanmaktadir. Bu calismada ¢alisan memnuniyetinin dogrudan miisteri
memnuniyeti ile iligkisi arastirmanin kisitlar1 nedeniyle gerceklestirilememis olmasina
ragmen, ¢alismanin yapildigr doneme ait otel isletmesinin kendisinin uygulamis oldugu
anket sonuglarina ulagilmistir. Bu sonuglara gore; 2009 yili miisteri memnuniyeti %99
olup, ¢alismanin yapildigr 2009 Agustos ayia ait miisteri memnuniyeti oram1 da % 99

olarak bildirilmistir. Ankette calisanlarla ilgili pozitif degerlendirmeler yapilmaktadir.

Sonug olarak yapilan arastirmada iliski yonetiminin otel isletmelerinde daha
saglikli ve kolay uygulanmasi i¢in olusturulan giiven, baglilik ve iletisim karmasinin
yonetici- calisan arasindaki iliskinin niteligine etkisi oldugu elde edilen veriler
dogrultusunda ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglamda yonetici- ¢alisan etkilesiminin olumlu

olmasi da ¢alisan memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir.

Iliski yonetimi karmasi calisan memnuniyetini dogrudan etkileyebilmekte,

bununla birlikte mutlu, sadik ve basarili calisanlar; mutlu ve sadik miisteriler
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yaratmaktadir. Otel isletmelerinde iliski yoOnetimi siirecinin dogru isletilebilmesi

sonucunda calisgan memnuniyeti ve miisteri memnuniyeti olusmakta, bu da isletme igin

oldukg¢a 6nemli sonuglar dogurmaktadir.

[liski yonetimi baglaminda ¢alisan iliskilerinde etkinligin olusturulabilmesi icin

asagida bazi oneriler sunulmaktadir:

Otel isletmelerinde ¢alisanlarin i¢ miisteri oldugu kabul edilmelidir.

Calisanlarin istek ve ihtiyaglarinin Ogrenilebilmesi i¢in calisanlarla

stirekli iliski i¢cinde olunmaly, istek ve ihtiyaglar tatmin edilmelidir.

Otel isletmelerinde departmanlar aras1 veya departman ici iligkilerin daha
iyi islemesi, siireclerin daha saglikli olmasi i¢in de iligkiler

yonetilmelidir.

[ligkilerin yonetilebilmesi icin iist diizey yoneticileri, orta diizey
yoneticileri ve alt diizey yoneticileri (supervisorlerin) iliski yonetimi

kavraminin 6nemini kavramali ve i¢sellestirmelidir.

Yoneticiler otel isletmesinin organizasyon yapisi, hiyerarsik diizeni ve

otelin siniflandirmasina gore iligkileri yonetmelidir.

Yoneticilerin calisanlan ile iliskilerini yoOnetebilmesi igin oncelikle
planlama, organize etme, calisanlarin yonetimi, liderlik, kontrol etme ve
degerlendirme, koordine etme, problem c¢6zme ve karar verme,

organizasyonu temsil etme gibi yonetim fonksiyonlarini bilmelidir.

Otel yoneticileri; kavramsal becerilere, karar verme becerilerine, insan
iliskisi becerilerine ve teknik becerilere sahip olmak zorundadir. Boylece

iletisim rolii, bilgilendirme rolii ve karar verme roliinii uygulayabilsin.

Otel yoneticisi iliskileri iyi yonetebilmesi i¢in yOnetimsel cevresini
tamimali, calisanlarinin profillerini iyi bilerek ona gore yoOnetim tarzi
gelistirmelidir.  Giiniimiizde calisanlar eski tip yOnetici tarzini
istememektedir. Calisanlar artik yoOneticilerinin takima kars1 lider

olmasini, sorumluluklarini paylagmasini, ¢alisanlarini yetkilendirmesini,
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onlarla her tiirlii bilgiyi paylasmasini, ¢alisanlarinin is ve 6zel sorunlarini

dinlemesini arzulamaktadir.

Bunlarin disinda otel yoneticilerinin iliskileri yonetebilmesi i¢in ellerinde
bir ara¢ olmasi gerekmektedir. Bu arac iliski yonetimi karmasi olarak

tanimlanan giiven, baglilik ve iletisimdir.

Otel yoneticileri calisanlarnyla iliskilerinde iliski yonetimi karmasini
kullanarak calisanlar1 isletme icin sadik calisan veya ortak calisan

diizeyine getirmelidir.

Otel yoneticileri calisanlarina karsi giiven duymali ve onlara bunu
hissettirmelidir. Boylece kendisine giivenildigini hisseden c¢alisan da
yoneticine giiven duymak isteyecektir. Yonetici ¢alisanlarinin kendisine
giiven duymasim istiyorsa tutarli olmali, diiriist olmali, ilgi gostermeli,

iletisim kurmalidir.

Calisanlarin bilgilerini ve goriislerini saklama egilimine girmeleri otel

isletmesinde verimsizlige yol agabilir.

Otel yoneticileri calisanlar1 ile siirekli iletisim i¢inde olmalidir. Bunun
icin de iletisim becerilerinden; dinleme ve empati yetenegini

gelistirmelidir.

Otel yoneticisi calisanlariyla yazili ve iletisim kurmali ve ayrica sozlii
iletisimi sozsiiz iletisim ile de desteklemelidir. Bunun icin de beden dili

ile ilgili unsurlar1 6grenmesi gerekmektedir.

Otel yoneticisi iliski yonetimi karmasini sadece departman igi iletisim
icinde degil departmanlar arasi iletisimde de kullanmahdir. Yatay

iletisimin saglikli olmasi i¢in karmanin kullanilmasi olduk¢a 6nemlidir.

Yonetici- calisan arasindaki iletisim siirecinin 1iyi islemesi icin
Berlo’nunu  SCMR modelindeki kaynak, mesaj, kanal ve alicinin

ozellikleri dikkate alinmalidir.
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e Otel yoneticisi iletmek istedigi mesajin durumuna, ortama ve calisanin
ozelliklerine uygun iletisim araglar1 se¢melidir. Kat hizmetleri departman
yoneticisinin kullandig1 iletisim araclar1 ile On biiro ydneticisinin

kullandigr iletisim araglar farkli olmalidir.
e Otel yoneticisi, ¢calisanlarini iyi dinlemelidir.

e Otel yoneticisi Johari penceresini de kullanarak hem kendini hem de
calisanlarin1  tanima firsatt bulabilir. Yonetici Johari penceresini
uygulayarak kendisinin olumlu ve olumsuz Ozellikleri bilerek

calisanlariyla acik ve samimi iletisim ortami olusturulabilmelidir.

e Otel yoneticisi, calisan ile arasindaki iliskiyi engelleyecek faktorleri

bilmeli ve onlan ortadan kaldirmak icin ¢aligmalidir.

e Otel yoneticisi, calisanlarda devam ve duygusal baghilik yaratmalidir.

Calisanlar islerine severek gelmelidir.

e Otel yoneticisi, iligki yonetiminin sonucunda calisanlarin mutlu
olduklarmm unutmamalidir. iliski yonetiminin calisan memnuniyetine

giden bir siire¢ oldugunu bilmelidir.

e Otel yoneticisi, yOnetici- calisan- miisteri iicliisinden olusan iliskiler
icgeninin 6nemi bilmeli ve iligkileri bu iicgenin istek ve ihtiyaglarina
gore yonetmelidir. Bu nedenle miisteri iligkileri yonetimini de c¢alisan

iligkileri yonetimiyle birlikte uygulamaya calismalidir.

Bu calismada, iliski yOnetimi baglaminda c¢alisan iligkileri yonetimi icginde
yonetici- caligan iligkileri, olusturulan iligki yonetimi karmasit cercevesinde
incelenmektedir. Yonetici-¢alisan arasindaki iligkinin ¢alisan memnuniyetine etkisi ve
bunun da dolayli olarak miisteri memnuniyetine etkisi agiklanmaya calisilmaktadir.
Bununla birlikte calisan iliskileri yonetiminin, isletme i¢ ve dis iliskilerinin yonetimiyle
ve miisteri memnuniyetiyle ilgisi nedeniyle i¢sel pazarlama veya iliskisel pazarlama

konularinda kullanilabilecegi diisiiniilmektedir.
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EKLER

EK 1: Anket Formu Ornegi

Sayin Katilimel,

Bu ¢alisma Ege Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Halkla Tligkiler ve Tanitim Anabilim dali kapsaninda doktora
tez aragtirmasi i¢in yapilmaktadir. Her sorudaki duruma iliskin, diisiincenize en uygun segenegi isaretlemeniz yapilan
aragtirmaya yonelik saglikli ve dogru verilerin elde edilmesi agisindan 6nem tasimaktadir. Calismanin amaci, otel
isletmelerinde iliski yonetimi baglaminda yoneticiler ve ¢alisanlar arasindaki iliskinin incelenmesidir. Ayrica bu

iligskinin ¢alisgan memnuniyeti nasil etkiledigi de arastirilmaktadir. Bu anketin degerlendirilmesi tamamen

arastirma yiiriitiiciisii tarafindan yapilacaktir. Anketteki her sorunun isaretlenmesi ve ankete isim yazilmamasi
onemle rica olunur. Katki ve isbirliginiz i¢in tesekkiir ederiz.

Danisman Ogretim Uyesi
Prof. Dr. Demet Guriz

Aragtirma YurGtacisd
Ozen Kirant Yozcu

Latfen, asagida yer alan anket sorularini dogru bulma diizeyinize gore
isaretleyiniz. Ornegin ifade hakkinda kararsiz iseniz “Kararsizim”,
segenegini; ifadeye tamamen katiliyorsaniz “Kesinlikle Katiliyorum”
secenegdini “X” ile isaretleyiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katiimiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle
Katilivorum

—_

Ydneticim kendini benim yerime koyar ve kararlari o sekilde verir

2. | Yoneticim benim ihtiyac ve isteklerimi anlamaktadir.

3. | Yoneticim iyi bir dinleyicidir.

4. | Yoneticim bana otelin amagclari ve politikalari ile ilgili bilgi vermektedir.

5. | Yéneticim benim mutlulugum ile ilgilenmektedir

6. | Yoneticim is ile ilgili talimatlar kisa notlar veya yazili yénergeler araciligi ile
aktarmaktadir.

7. | Yoneticim yOz yilze iletisim kurmayi tercih eder.

8. | Ybneticim benimle telefon ile iletisim kurar.

9. | Yéneticim bana e-mail géndererek iletisim kurar.

10. | Yoneticim isle ilgili sordugum sorulara tam olarak cevap vermektedir.

11. | Yoneticim ile iletisim esnasinda, yo6neticim beden dilini (ylz ifadeleri, el
hareketleri, gbz kontagi gibi) olumlu kullanir.

12. | Yoneticim otelde muUsterilerimize verdigimiz hizmetler ile ilgili ©6nerilerimi
dikkate almaktadir.

13. | Is ile ilgili gerekli bilgileri diger departman calisanlarindan ayrintili olarak
alabiliyorum.

14. | Ydneticim bana karsi dirist davranir.

15. | Ydneticim glvenilirdir.

16. | Yoneticim tim galisanlarina esit ve adil davranir.

17. | Yéneticim isle ilgili konularda bilgili ve deneyimlidir.

18. | Yoneticim, isle ilgili fikirlerimi ilettigimde saygi gosterir.

19. | Yéneticim galisanlarini takim galismasina tesvik etmektedir.

20. | Yoneticim gelecek ile ilgili amaclarima ulagsabilmem igin kariyerimi yénlendirir.

21. | Yoneticim gelecek ile ilgili amaglarimi gergeklestirmek igin beni tesvik eder.

22. | Yoneticimin benimle iletisim kurmasi beni otele baglamakta ve bana otelin bir

pargas! oldugumu hissettirmektedir.
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23. | Yoneticimin bana deger verdigini hissediyorum.

24. | Bu otelde galismaktan mutluyum, uzun slre ¢alisabilecegimi diigtiniyorum.

25. | ise gelmek benim igin bir mutluluktur.

26. | Bana deger verildigini hissettigim zaman yasadigim diger problemleri
gbrmezden gelebiliyorum.

27. | Benim bu departmanda ¢alismaktan duydugum memnuniyetin misterilerimize
de yansidigini disinmekteyim.

DEMOGRAFIK DEGERLENDIRMELER

Yasinz:..ooooceveennnnn.
Cinsiyetiniz Bayan ( ) Erkek ()
Egitim durumunuz: ilkégretim () Lise ve Dengi
()

2 yillik Gniversite () 4 yillik Gniversite
()

LisanUstl ()
Aldiginiz egitim turizm ile miilgilidir? ~ Evet () Hayir ()
Medeni Durumunuz: Evlii( ) Bekar ( )
Gocugunuz var mi? Evet ( ) Hayir ()

Turizm sektériinde kag yildir galisiyorsunuz? ................

Crown Plaza izmir Otelinde kag yildir galisiyorsunuz? ...............

Ekstra personel ( Part Time) olarak ¢aligiyorum ( )

Galistiginiz bélim: Onburo ()
Kat hizmetleri

Yiyecek — igecek ()

Satis ve Pazarlama ()

Halka iligkiler ()

Guvenlik ()

Teknik ()

SPA ()

Turizm sektériini segme nedeniniz?
Meslege duyulan sevgi ()
is potansiyeli ()
Turizm okulu mezunu ()
Diger oo,

Otel icerisindeki pozisyonunuz: Departman madara ()
Departman Sefi ()
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Personel ()
Dider i,

Sizce asagidakilerden hangisi anketimiz i¢in gegerlidir? Litfen isaretleyiniz
© &) ®

KATKILARINIZ
TESEKKUR EDERIZ.

icIN

Anketinizi zarfa koymanizi, yapistirarak kutuya atmanizi rica

ederiz.
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OZGECMIS:

Kisisel Bilgiler

Dogum tarihi: 25.03. 1976

Medeni Hali : Evli

Yabanci Dil: Ingilizce ( Iyi seviyede) , Almanca ( Orta Seviyede)
Egitim

2006 —2010 Ege Universitesi Iletisim Fakiiltesi Halkla Iliskiler ve Tanitim Doktora
Programi. Tezin Konusu: iliski Y6netimi Baglaminda Calisan Iliskileri: Otel
Isletmesine Yonelik Bir Arastirma

2004 — 2006 Dokuz Eyliil Universitesi, Turizm Isletmeciligi Yiiksek Lisans Programi
Tez Konusu: Ege Bolgesi Kongre Turizmi Potansiyelinin Degerlendirilmesi ve Kongre Turizmi
icin Bolgesel Pazarlama Modeli

1994 -1998  Akdeniz Universitesi, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Y.O.

1991- 1994  Bornova Anadolu Lisesi, 1ngilizce Bolimiu

Akademik Calismalar ve Seminerler

e 19-21 Kasim 2009 tarihlerinde Bogazi¢i Universitesi Turizm Uygulama ve
Arastirma Merkezi Ve Turizm Isletmeciligi Boliimii tarafindan diizenlen
“Sehirlerin Yaratici Kiiltiir Turizmi Alanlar1 Olarak Doniisiimii” adli uluslararasi
konferansta “A MODEL PROPOSAL ON THE USE OF CREATIVE
TOURISM EXPERIENCES IN CONGRESS TOURISM AND THE
CONGRESS MARKETING MiX” baslikli tebligin sunumu.

e 21- 23 Kasim 2007 tarihlerinde Cesme’de diizenlenen “ Cesme Ulusal Turizm
Sempozyumu” a katihm ve “OTEL ISLETMELERI VE AJANS YONETIMI:
RADISSON SAS GRUBU ORNEGI” baslikl1 tebligin sunumu.

e 15-18 Kasim 2005 tarihlerinde Cesme'de gerceklesmis olan "International
Congress on Coastal and Marine Tourism" e katilm ve "A PROPOSAL TO
INTEGRATE TURKISH MARINAS AND HOSPITALITY INDUSTRIES"

baslikl1 tebligin sunumu.
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17.Nisan- 24.Nisan.2006 tarihleri arasinda SOCRATES/ERASMUS Programi
kapsaminda Katholieke Hogeschool Mechelen / Belgika’da 1 hafta siiresince
“Hotel Sector in Turkey” ve “All about Turkey —Destinations and Attractions of
Turkey” konularinda ders verilmistir.

27.12.2006, 29.12.2006, 10.01.2007 ve 12.01.2007 tarihlerinde T.C. Devlet
Demiryollar1 3. Bolge Miidiirliigii (Izmir) biinyesinde gorevli yoneticilere
hizmet ici egitim kapsaminda yapilan “Davranis ve Iletisim” seminerinde
“Insan lliskileri” konusunda seminer verilmistir.

Bogazici Universitesi Siirekli Egitim Merkezinin yiiriittiigii Mercedes Benz
Tiirkiye C Manager Egitim Programinin 1. modiilii “ Miisteri Memnuniyeti” ve
3. modiilii ““ Pazarlama” konularinda egitim verilmistir.

Bogazici Universitesi Siirekli Egitim Merkezinin John Deere Tiirkiye icin
yiriittiigii  egitim programinda “Stratejik Planlama” konusunda egitim
verilmistir.

Bogazici Universitesi Siirekli Egitim Merkezi ve Yaratici Etkinlik Planlama ve
Uygulama Dernegi ile birlikte yiiriitilen “Etkinlik YoOnetimi” sertifika
programinin akademik koordinatorliigii yapilmakta ve ‘“Pazarlama” Konusunda

egitim verilmektedir.
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OZET

Iliski yonetimi, isletmelerin verdigi hizmetten fayda saglamak isteyen dis
miisterilerle iliskileri ve dis miisterilerin tatmin olmasi, isletmenin amaglarina ulagmasi
icin gorev yapan, i¢c miisterilerle — calisanlarla-, olan iliskileri kapsamaktadir. Isletmeler
amaclarim1 gerceklestirmek, calisanlarinin ve miisterilerinin istek ve ihtiyaclarim

karsilamak, onlart mutlu etmek amaciyla onlarla siirekli iliski icerisindedir.

Hizmet sektorii kapsaminda yer alan konaklama isletmeleri icerisinde otel
isletmeciliginde, iliskilerin yonetimi olduk¢a 6nemli bir yonetim fonksiyonudur. Otel
isletmeleri i¢ ve dis iliskilerini yonetmek zorundadir. Otel isletmeleri; calisanlarla,
miisterilerle, tedarikcilerle, is ortaklariyla, kisaca tiim cevresi ile kurdugu iliskiler
sayesinde calisanlarini, miisterilerini, rakiplerini tamiyabilmekte, onlarin istek ve
ihtiyaclarim kargilayabilmekte ve boylece isletme karliligim koruyabilmektedir. Bu

anlayistan da “iligski yonetimi” kavram1 dogmaktadir.

Otel isletmelerinde iligki yonetiminin basarisiyla uygulanabilmesi i¢in iligki
yonetimi karmasi gelistirilmektedir. Giiven, baglilik ve iletisim kavramlarindan olusan
iliski yonetimi karmasi, iist yonetim tarafindan ne kadar etkin kullanilirsa, yonetici-
calisan arasindaki iliski de o kadar verimli olmaktadir. Yonetici- ¢alisan arasindaki
olumlu iligkiler de calisanlarin memnuniyetini pozitif etkilemektedir. Calisan
memnuniyeti sonucunda sadik ve mutlu ¢alisanlar olusmakta, boylece miisteri iliskileri

de olumlu etkilenerek miisteri memnuniyeti artmaktadir.

Bu calisma da, birinci boliimde iliski yonetimi, gelistirilen iliski yonetimi
karmasi elemanlar ve calisan iliskileri baglaminda yonetici- ¢alisan arasindaki iliski
aciklanmaktadir. Tkinci boliimde otel isletmelerinde iliski yonetiminin yonetici — calisan
arasindaki iligskilere etkisi ve bu iliskinin calisan memnuniyeti ile iligkisi
incelenmektedir. Ugiincii boliimde ise iliski yonetimi baglaminda yonetici- ¢aligan
arasindaki iligkilerin degerlendirilmesine yonelik bes yildizli ve uluslar aras1 zincir otel

isletmesinde gergeklestirilen bir arastirmaya yer verilmektedir.

Anahtar kelimeler: iliski yonetimi, calisan iliskileri yonetimi, yonetici ve

calisan, otel isletmesi.
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ABSTRACT

Relationship management covers the relationships with external customers, who want to
benefit from the service provided by establishments, and the relationships with internal
customers — employees — who work for the satisfaction of external customers and for the
establishment’s attainment of its goals. In order to realize their goals, meet the requests and
needs of their employees and customers and make them happy, establishments continually have
relationships with them.

The management of relationships is a quite important management function in hotel
management among the accommodation establishments included in the scope of service sector.
Hotel establishments have to manage their internal and external relationships. Thanks to the
relationships hotel establishments form with employees, customers, suppliers, business partners,
and briefly with their whole environment, hotel establishments are able to get to know their
employees, customers and competitors, meet their requests and needs and, therefore, maintain
the profitability of the establishment. From this understanding rises the concept of “relationship
management”.

The relationship management mix is developed to successfully implement relationship
management at hotel establishments. The efficient use of relationship management mix,
composed of the concepts of trust, commitment and communication, by top management
enables an efficient manager-employee interaction, too. The positive relationships between a
manager and the employees positively affect the satisfaction of employees, and employee
satisfaction results in loyal and happy employees. Therefore, customer relationships are also
positively affected and customer satisfaction increases.

In this study, in the first section, relationship management, the elements of the
developed relationship management mix and the manager-employee relationship in the context
of employee relationship management are described. The effect of relationship management at
hotel establishments on manager-employee relationships and the association of this relationship
with employee satisfaction are examined in the second section. The third section deals with a
survey that was performed at a five-star and international chain hotel establishment to evaluate
the manager-employee relationships in the context of relationship management.

Key words: Relationship management, employee relationship management, manager

and employee, hotel establishment.
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