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Oz

iletisim kalitesi, sosyal yasamda oldudu kadar érgiitler agisindan da
olduk¢ca énem tasimaktadir. Orgiit icindeki iletisimin niteligi gerek
calisanlarin  gerekse de isletmenin  performansinda  belirleyici
olabilmektedir. iletisim kavraminin etkin rol oynadigi sektérlerin basinda
odadinda insanin konumlandigi turizm gelmektedir. Dolayisiyla turistik
isletmelerde ast ve st ¢alisanlar arasinda kurulan iletisimin kalitesi,
basta orgiit isleyisi olmak lzere ¢alisan ve miisteri memnuniyetine uzanan
genis bir alani etkileyebilmektedir. Bu baglamda ¢alismanin amaci, turizm
isletmelerindeki iletisim kalitesinin dederlendirilmesi olmaktadir. Bu
amagla, Adiyaman il merkezinde bulunan 13 otel isletmesine 126; 15
yiyecek-icecek isletmesine ise 75 olmak lizere toplamda 201 anket
uygulanmustir.  Anketler s6z konusu isletmelerdeki ast ¢alisanlara
uygulanirken, ¢alisanlarin demografik degiskenlerine gére ydneticileri ile
yasadiklari iletisimin kalitesinin farklilasip farkhilasmadigi MANOVA (¢ok
degiskenli varyans analizi) kullanilarak incelenmistir. ~Arastirma
sonucunda katiimcilarin iletisim kalitesine yaklasimlarinin demografik
faktérlere gére degiskenlik gbstermedigi, isletme tiiriiniin ise s6z konusu
yaklasimda etkili oldugu gériilmiistiir.
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icecek isletmeleri.
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COMMUNICATION QUALITY IN HOTELS AND FOOD &
BEVERAGE BUSINESSES: AN APPLICATION FOR ADIYAMAN

Abstract

Communication quality is quite important for organizations as well as in
social life. Characteristics of communication provided in the organization
would be determinant in both business and employees' performance.
Tourism which is a human-based sector has the leading position among
the sectors where communication concept plays an effective role. Thus,
the quality of communication between senior managers and employees in
touristic businesses may affect a wide range of areas from organizational
working to employee and customer satisfaction. In this context, the aim
of this study is to evaluate the communication quality in the tourism
establishments. For this purpose, questionnaires were carried out of 126
employees in 13 different hotels and 75 employees in 15 different food &
beverage businesses located at the city center of Adiyaman. In this
context, MANOVA (multivariate analysis of variance) was applied to
specify differences of communication quality perception of employees
according to demographic factors. As a result of the study, it was seen
that perspectives of participants about communication quality did not
differ according to demographical factors whereas the type of business
was effective in aforementioned perspectives.

Keywords: Communication quality, organizational communication, hotels
and food & beverage businesses.

1. GiRiS

iletisim kavrami duygu, disiince ve bilgi temelinde gerceklesen sosyal bir
alisveris olarak tanimlanabilir (Tutar, Yilmaz ve Erdénmez, 2008: 16). iletisim,
dogasi geregi calisma yasami ile ilgili sire¢lerden bagimsiz olmayan yenilikgi ve
esnek bir yapi barindirmaktadir (Yaylaci, 2004; 607). Bu anlamiyla orgiitler icin
onemli bir fonksiyon olan iletisim, degisen cevre kosullarina ve gelismelere
adapte olabilme noktasinda 6nemli bir rol Gstlenmektedir (Karcioglu, Timuroglu
ve Cinar, 2009: 60). iletisime yiiklenen bu misyon ayni zamanda iletisim
kalitesinin 6nemini aciga c¢ikarmaktadir. Nitekim kurum ici zayif iletisim

yapisindan kaynaklanan bilgi kaybi veya bilgi degisimi gibi durumlar 6rgitsel
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agidan olumsuz sonuclar dogurabilmektedir (Giimistekin ve Oztemiz, 2004: 67).
Dolayisiyla nitelikli iletisimin esasi, ¢alisanlarin kendilerinden neler beklendigi
veya islerin nasil yapilacag ile ilgili stregleri kapsayan temel bir anlama
dayanmaktadir (Orpen'den aktaran Yiksel, 2005: 293). Buradan hareketle, insan
unsurunun 6nemli bir rol oynadigi turizm isletmeleri agisindan iletigsimin niteligi,
rekabetten uyuma ve bilgi paylasimindan motivasyona uzanan genis bir alani
etkilemektedir (Uniivar ve Bilge, 2009: 70). Buna gore sdz konusu alanda etkin
bir iletisim dizeyi olusturmak ayni zamanda ydnetsel bir sorumlulugu isaret

etmektedir (Dogan, 2002: 72).

1.1. Orgiitsel iletisim

Orgiitsel iletisim, kurum igi bir mesajin farkli iletisim kanallarinin kullanilarak
calisanlara dogrudan veya dolayl yolla aktarilma siireci olmaktadir (Bakan ve
Biiylikbese, 2004: 3). Orgiitsel iletisim ayrica, kurumsal sirdirilebilirligin ve
katilimcihgin olusmasinda genel bir cerceve olusturmaktadir (Pira ve Kocabas,
2003). Bu anlamiyla sosyal yasam igindeki anlamindan siyrilarak farkli bir nitelik
kazanan kavram, ast ve {Ustler arasindaki etkilesimin ve uyumun temel

belirleyicilerinden biri haline gelmektedir (Halis, 2000).

Yoneten ve uygulayan gruplar arasinda iletisimin pozitif yonde kanalize edilmesi
calisan ve orgiut performansini degisim tabanh artirirken, olasi kurumsal
catismalari da en aza indirebilmektedir (Ozmutaf, 2007: 93). Bu noktada
Barrett'e (2002: 222) gore yedi 6nemli unsur 6ne c¢ikmaktadir: Bunlardan ilki,
cahsanlar arasi iletisimin isletme stratejilerini destekleyici bir unsur olmasi;
ikincisi, her diizey galisanin ortak bir iletisim karakteri benimsemesi; Gglncus,
orgit ici mesajlarin her calisanin anlayacagi sekilde olmasi; dérdiincisi, dogru
iletisim araglarinin kullanilmasi; besincisi, isletme stratejilerinin her galisan
diizeyinde algilamasinin saglanmasi; altincisi, 6rgiit ici iletisim etkinliginin strekli

degerlendirilmesi ve son olarak iletisimin is planlamalarinin énemli parcasi
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olarak gorilmesidir. Buradan hareketle ast ve Ust ¢alisanlar arasindaki iletisime
ait niteligin, iletisim doyumundan isletme performansina uzanan bir alani

etkiledigi gorilmektedir (Madlock, 2008: 72).

Diger yandan orgutsel iletisim, isletmelerin amag ve degerleri ekseninde i¢ ve
dis gevresiyle olan kurumsal bir alisverisi isaret etmektedir (Tutar vd., 2008;
Ulgen ve Mirze, 2010). Bu baglamda isletmeler icin iletisim, glinimiziin dikte
ettigi hizl degisimlere uyum saglamanin ana degiskeni konumundadir (Eroglu ve
Sunel, 2008: 179). Benzer soylemle orgitsel iletisim, kiiresellesme ve rekabet
strecinin 6nemli bir unsuru olurken (Ada, 2007: 544), bu siirecin isletmelere
yukledigi bilgi yigini, iletisimi isletmelerin pazarda var olabilmesinde etkin bir
arag¢ yaptigl gorilmektedir (Girel, 2006: 352). Kisaca, isletmelerin mevcut
iletisim yapisi kurumsal stirdirulebilirlikte 6nem tasirken, ayni zamanda isletme

faaliyetlerinin basarisinda belirleyici olabilmektedir (Erogluer, 2011: 122).

1.2. iletisim Kalitesi ve Turizm isletmeleri

iletisim kalitesi kisaca, mevcut iletisimin kurumsal prensipleri ve uygulamalari ne
derece guglu kildigiyla ilgili bir durum olmaktadir (Vos ve Schoemaker, 2004:
17). Acik bir anlatimla, isletmelerin amag ve politikalarinin isgérenler tarafindan
benimsenmesi ve isgorenlerin bu yénde olumlu bir farkindalhk kazanmasi
nitelikli bir iletisim yapisiyla mimkiin olmaktadir (Dogan, 2002: 77). Nitekim
sosyal yasamda oldugu gibi 6rgiit icinde de anlamak, anlatmak ve paylasmak
isletmelerin hedeflerinde 6nemli bir arka plan olmaktadir (Greenberg ve

Baron'dan aktaran: Onay, Susli ve Kilci, 2011: 58-59).

Konuya turizm sektord agisindan bakildiginda iletisimin c¢alisan, misteri ve
hizmet denkleminde kritik bir degisken oldugu goériilmektedir. Detaya
inildiginde, turizm isletmelerinde sunulan hizmetlerin ¢ogunlukla ylz yize

iletisim yoluyla gergeklestigi goriliirken, mevcut iletisim karakterinin hizmet
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kalitesini dogrudan belirleyebildigi diisinilmektedir. Benzer soylemle, turizm
sektoruniin iletisim noktasinda hassas bir dengeye sahip oldugu ve bu dengenin
isleyis mekanizmasinda 6nemli bir rol oynadigi ortaya ¢ikmaktadir (Gnoth, 1997;
Raz ve Rafaeli, 2007; Akova ve Isik, 2008; Erkus ve Giinl{, 2009; Eroglu ve Ozkan,
2009). Ancak bu noktada 6ncelik, ¢alisanlar arasinda etkin bir iletisim sisteminin
kurulmasidir (Kavak ve Vatansever, 2007). Ne var ki turizm isletmeleri agisindan
iletisimin niteligi kurumsal isleyisi oldugu kadar calisan motivasyonunu da

etkileyebilmektedir (Uniivar ve Bilge, 2009: 56).

Konuyla ilgili Erkus ve Glinli'niin (2009) yapmis oldugu bir arastirmada, turizm
sektoriinde iletisim yapisinin is performansini etkileyen faktorlerden biri oldugu
ortaya koyulmustur. Bu noktada 6rgit icindeki yonetsel kararlarin Ust ve ast
arasinda dogru ve eksiksiz aktarilmasi gerekmektedir (Uysal, 2003: 147). Diger
bir ifade ile galisan ve misteri memnuniyet dengesinin birbirine bagh oldugu
turizm isletmelerinde, mevcut iletisimin glcli ve nitelikli bir yapida olmasi nihai

hedeflerin ortak paydasini olusturmaktadir (Olcay, Giritlioglu ve Cikmaz, 2014).

1.3. Aragtirmanin Amaci

Turizm isletmeleri icin (st ve ast arasindaki iletisim yapisinin iretimden geri
bildirime kadar 6nemli etkileri oldugu bilinmektedir. Bu nedenle mevcut iletisim
kalitesinin degerlendirilmesi bahsi edilen etki c¢ercevesini anlamlandirmada
fayda saglayabilecektir. Dahasi gliniimiizde yasanan teknolojik, ekonomik ve
kiltlrel gelismeler, isgorenlerin bagh oldugu isletmelere ait karar alma vb
sureglerle ilgili daha fazla bilgi sahibi olmasi ve farkindalik kazanmasi geregini
ortaya koymaktadir (Kavak ve Vatansever, 2007: 121). Bu durum bir anlamda
st ve ast arasindaki iletisimin niteligini, isletmelerin basari faktérlerinden biri
yapmaktadir (Demirel, Seckin ve Ozginar, 2011: 43). Buradan hareketle
arastirmanin amaci, turizm isletmelerindeki iletisim kalitesinin -nispeten daha

tarafsiz olacagl distnilerek- isgorenlerin  goziinden degerlendirilmesi
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olmaktadir. Amag ekseninde, arastirmanin séz konusu isletmelerin iletisim
karakterine dair daha nesnel bir bakis agisinin olusmasina katki saglayacagi

distnulmektedir.
2. YONTEM
2.1. Evren ve Orneklem

Arastirma Adiyaman il merkezinde yer alan oteller ile yiyecek icecek
isletmelerinde bulunan isgorenleri kapsarken, seyahat acentalari bu kapsamin
disinda birakilmistir. Bu baglamda, bolgede 5 yildizli otel isletmesi bulunmazken,
4 yildizh 2; 3 yildizli 3; belediye belgeli 5 ve yatirim belgeli 3 otel bulunmaktadir.
(www.adiyamankulturturizm.gov.tr, 2014). Arastirmada s6z konusu otellerin
tamamina ulasilirken, kurumsal nitelikte oldugu disinilen 15 yiyecek icecek
isletmesi uygulamaya dahil edilmistir. Arastirma, iletisim kalitesinin ast
¢alisanlar goziinden degerlendirilmesini amaglarken her iki isletme tiriinde de
arastirma amacina uygun bitin ast c¢alisanlara ulasilmaya calisiimistir. Bu
baglamda s6z konusu otellerde 126 ve yiyecek icecek isletmelerinde 75 isgérene

toplamda 201 anket uygulanmistir.

2.2. Veri Toplama Araci

Mevcut calismada Katz ve Kahn'in (1966) "downward communication (lstten
asta dogru iletisim)" tipolojisine dayanan ve Ozaralli (1995) tarafindan Tiirkceye
adapte edilen (aktaran: Erbas, 2008) 6lcekten yararlaniimistir. Orijinal 6lgek 6’
likert seklinde iken katilimcilarin ifadeleri daha kolay anlayabilmesi ve
yorumlayabilmesi icin 5'li likert seklinde uygulanmistir. Bu baglamda 6lgek bes
boyuttan olusmaktadir. Ayrica 6lcekte bes temel ifade yer alirken her bir ifadeye

bagh dort cevap sekli bulunmaktadir (Yeterli-Dogru-Anlasilabilir-Zamaninda). Bu
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noktada katilimcilardan her bir cevap seklini 1-5 arasi (1-Cok Az, 2-Biraz, 3-

Oldukga, 4-Cok, 5-Pek ¢ok) degerlendirmeleri istenmistir.

2.3. Verilerin Analizi

Arastirmada calisan goziyle Ust ve ast arasindaki iletisim kalitesinin cesitli
degiskenlerine gore farkli degerlendirip degerlendirmedikleri incelenmistir. Bu
kapsamda oncelikli olarak elde edilen verilere iliskin gegerlilik ve glvenilirlik
analizleri uygulanmistir.  Olgiimiin  gecerliliginin ve gilivenirliliginin  test
edilmesinde aciklayict (AFA) ve Cronbach's Alpha katsayisi kullaniimistir.
Calisanlarin demografik degiskenlerine gore yoneticileri ile yasadiklari iletisimin
kalitesinin farkhlasip farkhlasmadigi ise MANOVA (cok degiskenli varyans analizi)

uygulanarak incelenmistir.

S6z konusu analizlerden 6nce, kayip verilerin atanmasiyla ilgili ortalama atama
yontemi kullanilmistir (Hair, Black, Babin & Anderson, 2009). Sonrasinda ise
normal dagilim varsayiminin saglanip saglanmadigi kontrol edilmis ve basiklik -
carpikhk katsayilari incelenmistir. Orijinal 6lgekteki “isin rasyoneli” boyutunun
Uglincl ifadesine iliskin basiklik ve carpiklik degerlerinin olmasi gereken
minimum ve maksimum deger sinirini gegcmesi sebebiyle bu ifade verilerin
degerlendirilmesinde kullanilmamistir (Kunnan, 1998). Diger ifadelerin basiklikta
en yuksek .107 ve en kuglik -.934, carpiklikta en yiksek .826, en kiguk .349
degerlerine sahip olmasindan dolayi verilerin normal dagilima sahip oldugu

goriulmus (Kunnan, 1998) ve veriler Gizerinde parametrik testler uygulanmistir.

3.BULGULAR

Bu bolimde oncelikle arastirmada kullanilan 6lgcegin gecerlilik ve glivenirlik
analizleri yapilmistir. Sonrasinda ise katilimcilara ait demografik bilgiler ve

MANOVA (cok degiskenli varyans analizi) sonuglari Gzerinde durulmustur.
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3.1. Gegerlilik ve Giivenilirlik

Calismada uygulanan olgiime ait gegerliligin test edilmesinde AFA teknigi

kullanilmistir. AFA sonuglarina iliskin bulgular Tablo 1’deki gibidir.

Tablo 1. Agiklayici Faktér Analizine iliskin Bulgular

Boyutlar
. Cevaplar . _ _
Ifadeler (k=19) is Orgiite Ait  Orgiitiin Performans
Gerekleri  Yontemler  Hedefleri G. Bildirimi
Yeterli .650
isinizi nasil yapmaniz Dogru 727
gerektigine dair, T UEEE—
amirinizin verdigi bilgi Anla§|lab|I|r_ 681
Zamaninda .634
is talimatinin, isiniz ve Yeterli .695
F)unun slrkgtFelfl Fjlger Dogru 653
islerle olan iliskisi _
hakkinda, amirinizin Zamaninda  .643
verdigi bilgi
Bu kurumun bir Gyesi & 736
olarak, sorumluluk ve Dogru .703
yetkileriniz hakkinda, Anlasilabilir 737
amirinizin verdigi bilgi Zamanmnda 758
) Yeterli 778
Isletmenizin amaglar Dogru 746
hakkinda, amirinizin e ——
size verdigi bilgi Anlagilabilir .681
Zamaninda .759
is performansiniz; yani  Yeterli .638
isinizi iyi yapip Dogru 800
yapmadiginiz R E—
konusunda, amirinizin Anlasilabilir 786
size verdigi bilgi Zamaninda .803
Ozdegerler 3.822 2.956 2.918 2.887
Agiklanan Varyans % 20.11 15.56 15.36 15.19
Toplam Agiklanan Varyans (%) 66.23
Bartlett Kiresellik Testi
Yaklasik Kikare 2146.509
KMO 917
Sd 171
Anlamlilik .000
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Tablo 1'deki KMO ve Bartlett kiiresellik testleri incelendiginde verilerin AFA igin
uygun oldugu belirtilebilir (Kaiser, 1974; Bartlett, 1954). AFA tekniginde temel
bilesenler yontemi ve 0z degerler istatistigi dikkate alinarak faktorler
belirlenmistir. Faktér dagihimlarinin daha dizenli olabilmesi icin varimaks
dondirmesi (varimax rotation) tercih edilmistir (Hair vd., 2009). Varimaks
dondurmesi sonrasi elde edilen faktor yiklerinin yeterli oldugu ifade edilebilir
(Tabachnick ve Fidell, 2007). AFA sonuglari incelendiginde normalde ayri
faktorler olan is talimatlari ve isin rasyoneli boyutlarinin tek boyut altinda
toplandigi gériilmektedir. s talimatlari ve isin rasyoneli boyutlarindan olusan bu
yeni boyut "is Gerekleri" olarak adlandirilmistir. Ayrica bu yeni faktériin varyans
aciklama orani % 20.11’dir. Bu faktoriin disinda 6rglte ait yontemler, 6rgitiin
hedefleri ve performans geri bildirimi boyutlarinin literatiirde belirtildigi sekilde
dagildig1 gorilmektedir. Bu boyutlarin varyans agiklama oranlari ise sirasiyla %
15.56, % 15.36 ve % 15.19 seklinde olusmustur. Buna gére dort boyutun
varyansin toplam % 66.23’'Un0 agikladigi belirtilebilir. Elde edilen bu varyans
degerinin sosyal bilimlerdeki galismalar igin yeterli oldugu gorilmektedir (Hair
vd., 2009). Givenilirlik icin ise elde edilen dort boyuta iliskin Cronbach's Alpha
katsayilari incelenmistir. Tablo 2’de gorildiagi gibi 6lcegin ve Glgekte yer alan
tim boyutlarin givenilir seviyede oldugu soylenebilir (Nunnally ve Bernstein,

1994).

Tablo 2. Olgege iliskin Giivenilirlik Diizeyi

Boyutlar Cronbach's Alpha Katsayilari
is Gerekleri .875
Orgiite ait Yontemler .850
Orgiitiin Hedefleri .869
Performans Geri Bildirimi .847
iletisim Kalitesi (Genel) .932
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3.2. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan kisilerin demografik 6zelliklerine iliskin bilgiler Tablo 3’de

gosterilmistir.

Tablo 3. Katilmcilarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler F % Degiskenler F %
Erkek 144 716 2 yil ve alti 63 31.4
Cinsiyet
Kadin 57 28.4 Calisma 2 ve 4 yil arasi 84 41.8
24 ve alti 73 36,3 Stresi 4y ve iizeri 54 268
Yas 25-32 93 46,2
33 ve Uzeri 35 17.4 Medeni Evli 96 47.7
Durum
. Otel 126 62.7 Bekar 105 52,3
Isletme -
Yiy-lgecek 75 37.3
Ortadgretim 118 58.7
v Onlisans 56 27.9
Egitim
Lisans ve 27 134
ustu

Tablo 3'e gore, katihmcilarin %71,6'sini erkekler olustururken kadinlarin orani
%28,4 olarak gerceklesmistir. Katilimcilardan 24 yas ve altinda bulunan kisilerin
orani %36,3 olurken, 25-32 yas arasi %46,2; 33 ve Uzeri olanlar ise %17,4
seklindedir. Katiimcilardan 126 kisi otel isletmesinde calisirken, 75 kisi yiyecek-
icecek isletmesinde hizmet vermektedir. Katiimcilarin egitim dizeyine
bakildiginda en ylksek orani ortadgretim mezunlari (%58,7), en disiik orani ise
lisans/lisanststi mezunlar (%13,4) olusturmustur. Calisma slresi bakimindan
bulundugu isletmede 2 yil ve alti siiredir ¢alisanlarin orani %31,4; 2-4 yil arasi
calisanlarin orani %41,8; 4 yil ve uzeri ¢alisanlarin orani ise %26,8'dir.
Katiimcilarin medeni durumuna gore %47,7'sini evli; % 52,3'UnU ise bekar

bireyler olusturmaktadir.
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3.3. MANOVA Sonuglari

Analiz strecinde c¢alisanlarin galisma sureleri dikkate alinarak yoneticilerinin
iletisim kalitesini degerlendirmelerinin farkhlasip farkhlasmadigi arastirilmistir.
Bu kapsamda tek yénli MANOVA kullanilmistir. Oncelikle verilerin MANOVA
analizinin varsayimlari test edilmistir. Tablo 4’de gorildigu gibi Olgcekteki
ifadeler arasindaki korelasyonun MANOVA igin uygun (p<.05) oldugu
belirtilebilir. Varyans-kovaryanslarin homojen olma durumuna bakildiginda ise
bu varsayimin ihlal edildigi gorilmektedir. Ancak Box’s M testi biylk
orneklemler igin oldukga tutucu bir analiz olmakla beraber (Tabachnick ve Fidell,
2007), arastirilan gruplardaki 6rneklem sayisinin 30’un lzerinde olmasi ve
orneklem sayilarinin birbirine yakin olmasi nedeniyle bu durumun tolere
edilebilecegi soylenebilir (Pallant, 2005; Stevens, 2009). Elde edilen bulgulara

gore MANOVA'nIn varsayimlarinin yerine getirildigi belirtilebilir.

Tablo 4. Calisma Siirelerine iliskin MANOVA icin Varsayimlarin Sonuglari

Levene Testi

Bartlett Kuresellik Box’s
Testi M Testi 61.456 is Or.Ait  Orgitiin @~ Performans
Ger. Yont. Hedefleri G. Bildirimi
Olasilik F
.000 . . 2.978 401 2.172 .215 .614
orani Degeri
Yaklagiky*>  311.516 Sdil 20 2 2 2 2
Sd 9 Sd2 104814.664 196 196 196 196
Anlamlilik .000 p .000 .670 117 .807 .542

Calisma siresi degiskenine iliskin MANOVA sonucu tablo 5'de gosterilmektedir.
MANOVA sonucun degerlendiriimesinde, Box’s M’in ihlal edilmesi (p<.05)
edilmesi nedeniyle, bu ihlale karsi daha direncli oldugu icin Pillai’s Trace
sonuglari tercih edilmistir (Tabachnick ve Fidell, 2012: 271; Mayer, 2013: 322).

Tablo 5’'de gorildigiu Uzere birlestirilmis iletisim kalitesi boyutlari arasinda
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anlamh bir farklihk tespit edilmemistir [F(8, 388) =1.317, p=.233; Pillai’s Trace =

.053; n? = .026]. Diger bir ifadeyle galisanlarin yéneticilerinin iletisim kalitesi
degerlendirmeleri c¢alisma sirelerine gore farklilasmamaktadir. Buna gore,
isgorenlerin bulundugu isletmede uzun ya da kisa siredir galisiyor olmasi

iletisim kalitesine yaklagimlarinda 6nemli bir farklihk olusturmamistir.

Tablo 5. Galisma Siirelerine iliskin MANOVA Sonucu

. Pillai’s .
Etki Trace F Hipotez sd Hata sd p
cﬁhsn?a .053 1.317 8.000 388.000 .233
Siiresi

Tablo 6'da galisanlarin yaslari dikkate alinarak yoneticilerinin iletisim kalitesini
degerlendirmelerinin farklilasip farklilasmadigi analiz edilmistir. Oncesinde ise

MANOVA varsayimlarinin yerine getirilip getirilmedigi incelenmistir.

Tablo 6. Yas Degiskenine iliskin MANOVA igin Varsayimlarin Sonuglari

Bartlett Kiiresellik Box’s M LEveneTest

. . 17.216 i Or. Ai Oreitii
Testi Testi Is OI:. Ait Orgutun. Perfc.)rrtn.anjc,
Ger. Yont. Hedefleri G. Bildirimi

oorlz:ll'k .000 Degeri 830 077 1215  .163 064
Yaklagky? 313144 sdi 20 2 2 2 2

sd 9 Sd2 45545870 195 195 195 195
Anlamlilik .000 D 679 926 299 850 938

Tablo 6'va gore Box’s M testine, Bartlett kiiresellik testine ve varyanslarin
homojenligine iliskin  varsayimlarin  yerine getirildigi  gortlmektedir.
Varsayimlarin karsilanmasindan sonra yas degiskenine iliskin MANOVA sonuglari
Tablo 7’de gosterilmistir. MANOVA sonucunun degerlendiriimesinde yas
degiskenin 3 gruptan olusmasi ve varyans-kovaryans homojenliginin saglanmasi

nedeniyle Wilks’ Lambda tercih edilmistir (Mayers, 2013: 322). Tablo 7'de
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gorialdugiu Gzere calisanlarin birlestirilmis iletisim kalitesi boyutlarini farkh
degerlendirmedikleri tespit edilmistir [F(8, 384) =1,381, p=.203; Wilks’ Lambda
= .945; n%? = .049]. Buna goére c¢alisanlarin yoneticilerinin iletisim kalitesi
degerlendirmeleri yaslarina gére farklilasmamaktadir. Diger bir ifadeyle yas
dizeyi, isgorenlerin iletisim kalitesine yaklagimlari lzerinde etkili bir degisken

olmamistir.

Tablo 7. Yas Degiskenine iliskin MANOVA Sonucu

Etki Wilks’ Lambda F Hipotez sd Hata sd p

Yas .945 1.381 8.000 384.000 .203

Calisanlarin medeni durumlari dikkate alinarak yoneticilerinin iletisim kalitesini
degerlendirmelerinin farkhlasip farkhlasmadigi arastirilmistir. Benzer sekilde
MANOVA varsayimlarinin yerine getirilip getiriimedigi incelenmistir. Tablo 8'de
varyanslarin homojenligine, Box’s M testine ve Bartlett kiiresellik testine iliskin

varsayimlarin yerine getirildigi gérilmektedir.

Tablo 8. Medeni Duruma iliskin MANOVA igin Varsayimlarin Sonuglar

Box's Levene Testi

Bartlett Kiiresellik 5
Testi M 13.338 is Ger 2:; Orgiitin -~ Performans
Testi pher A Hedefleri  G. Bildirimi
Yont.
Olasilik .000 P 1.305 1.953 .0009  .056 411
orani Degeri
Yaklagik x>  281.807  Sd1 10 1 1 1 1
Sd 9 Sd2 183442.565 197 197 197 197
Anlamlilik .000 p 221 164 .924 .813 .522

Medeni durum degiskenine iliskin MANOVA sonucu tablo 9’da gosterilmektedir.
MANOVA sonucunun degerlendirilmesinde isletme tirinin iki gruptan olusmasi

nedeniyle Hotelling’s Trace tercih edilmistir (Mayers, 2013: 321-322). Tablo 9'da
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goraldugiu Gzere birlestirilmis iletisim kalitesi boyutlari arasinda anlamli bir
farkhhk tespit edilmemistir [F(4, 194) =1.042, p= .387; Hotelling’s Trace = .021;
n? = .021]. Diger bir ifadeyle calisanlarin yoneticilerinin iletisim kalitesi
degerlendirmeleri medeni durumlarina gore anlamh derecede

farklilagsmamaktadir.

Tablo 9. Medeni Duruma iliskin MANOVA Sonucu

Etki Hotelling’s Trace F Hipotez sd Hata sd p
Medeni 021 1.042 4.000 194.000 387
durum

Calisanlarin egitim durumlari dikkate alinarak yoneticilerinin iletisim kalitesini
degerlendirmelerinin farkhlasip farklilasmadigi arastirilmistir. Benzer sekilde
MANOVA varsayimlarinin yerine getirilip getirilmedigi incelenmistir. Tablo 10
incelendiginde varyanslarin homojenligine, Box’s M testine ve Bartlett kiiresellik

testine iliskin varsayimlarin yerine getirildigi gorilmektedir.

Tablo 10. Egitim Durumuna iliskin MANOVA igin Varsayimlarin Sonuglari

Bartlett Kiresellik Box’s M LEVEne Testi

Testi Testi 25.004 is Ger Or.Ait  Orgutin  Performans
$O€T vont.  Hedefleri  G.Bildirimi
Olasilik .000 P 1195 2455 2448 1822 535
orani Degeri
Yaklagik y°  296.742  Sd1 20 2 2 2 2
sd 9 Sd2  23694.431 198 198 198 198
Anlamlilik ~ .000 p 247 089  .164 587 .088

Egitim durum degiskenine iliskin MANOVA sonucu Tablo 11’de gosterilmektedir.
MANOVA sonucunun degerlendiriimesinde Wilks’ Lambda tercih edilmistir.
Tablo 11'de goruldugl lzere birlestirilmis iletisim kalitesi boyutlari arasinda

anlamh bir farkhihk bulunmamistir [F(8, 390) = .319, p= .044; Wilks’ Lambda =
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.987; n? = .006]. Diger bir ifadeyle calisanlarin yoneticilerinin iletisim kalitesi
degerlendirmeleri egitim durumlarina gore anlaml derecede

farkhlasmamaktadir.

Tablo 11. Egitim Duruma iliskin MANOVA Sonucu

. Wilks’ . 2
Etki Lambda F Hipotez sd  Hata sd p n
Egitim .987 319 8.000 390.000 .959 .006

Son olarak, calisanlarin calstiklari isletme dikkate alinarak yoneticilerinin
iletisim kalitesini degerlendirmelerinin farkhlasip farkhlasmadigi arastiriimistir.
Benzer gsekilde MANOVA varsayimlarinin yerine getirilip getirilmedigi
incelenmistir. Tablo 12 incelendiginde Box’s M testine ve Bartlett kiresellik
testine iliskin varsayimlarin yerine getirildigi goriilmektedir. Varyanslarin
homojenliginde ise performans geri bildirimi boyutunun disindaki tim
boyutlarin varsayimi karsiladigi belirtilebilir. Meydana gelen ihlalin ise arastirilan
gruplardaki orneklem sayisinin 30°’un Uzerinde olmasi nedeniyle tolere

edilebilecegi sdylenebilir (Pallant, 2005).

Tablo 12. isletme Tiiriine iliskin MANOVA igin Varsayimlarin Sonuglar

Levene Testi

Bartlett Kiiresellik Box's M
. . 6.499 - ~ =
Testi Testi is Or. Ait  Orgutin  Performans
Ger. Yont. Hedefleri  G. Bildirimi

Olasilik 000 P 635 002 1171 1646 4.173
orani Degeri
Yaklagik x>  330.223 Sdi1 10 1 1 1 1
Sd 9 Sd2 113685.923 199 199 199 199
Anlamlilik .000 p .785 .961 .281 .201 .042
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isletme tiirli degiskenine iliskin MANOVA sonucu tablo 13’de gésterilmektedir.
MANOVA sonucun degerlendirilmesinde isletme turinin iki gruptan olusmasi
nedeniyle Hotelling’s Trace tercih edilmistir (Mayers, 2013: 321-322). Tablo
13’de gorildigi Uzere birlestirilmis iletisim kalitesi boyutlari arasinda anlamli
bir farklihk bulunmustur [F(4, 196) =2,504, p= .044; Hotelling’s Trace = .051; n% =
.049]. Diger bir ifadeyle c¢alisanlarin yoneticilerinin iletisim kalitesi

degerlendirmeleri isletme tirlerine gore farklilasmaktadir.

Tablo 13. isletme Tiiriine iliskin MANOVA Sonucu

Hipotez

Etki Hotelling’s Trace F od

Hata sd p n

isletme tiirii .051 2,504  4.000 196.000 .044 .049

Farkhhgin hangi boyuttan kaynaklandigini tespit edebilmek igin etki testleri
incelenmistir (bkz. Tablo 14). Oncelikle birinci tip hatanin olusma olasiligini
disirmek icin guvenilirlik diizeyi bagimh degisken sayisina bélinmustir (.05/4)
(Pallant, 2005). Tablo 14 incelendiginde iletisim kalite boyutlari ayri ayri
incelendiginde calisanlarin degerlendirmelerinde isletme tirinin bir farkliliga
neden olmadigi séylenebilir. Diger bir ifadeyle boyutlarin tek tek alinmasindan
ziyade birlikte degerlendirildigi takdirde isletme tirtintin farklilastirici bir neden
oldugu belirtilebilir. Ancak bu etkinin orta seviyenin biraz altinda oldugu (% 4,9)

ifade edilmelidir (Cohen, 1988).

Tablo 14. isletme Tiiriine Gére Boyutlarin Degerlendirme Farkliliklari

N Ortalama Tek Degiskenli
Iletisim Kalitesi Boyutlari otel Y]V"C otel Y.|y-Ig - - .
Islt. Islt.
is Gerekleri 126 75 3.51 3.52 .004 .952  .000
Orgiite ait ydntemler 126 75 3.55 3.73 1.532 .217 .008
Orgiitiin hedefleri 126 75 3.59 3.72 .753 .387 .004
Performans geri bildirimi 126 75 3.79 3.56 2.605 .108 .013
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4. TARTISMA ve SONUC

Arastirma sonuglarinin yorumundan 6nce, faktor analizi boyutunda dnemli bir
durumun belirdigi gorilmustlr. Buna gore, asil anket bes boyuttan olusurken
analiz sonucunda 4 boyuta indirgenmistir. Olusan son durumda ankette yer alan
ilk iki boyutun (is Talimatlari ve Isin Rasyoneli) tek faktér altinda toplandig
saptanmis ve bu iki faktérii iceren "is Gerekleri" adinda yeni bir boyut
olusturulmustur. Bu sonug baglaminda sonraki ¢alismalar agisindan s6z konusu

anketin 4 boyut tzerinden degerlendirilmesi dnerilebilir.

Arastirmaya katilan galisanlarin Ustleriyle olan iletisim kalitesine yaklagimlari
demografik faktorlere gore anlamli bir farklilik gostermemistir. Diger bir ifadeyle
¢alisanlarin bulundugu isletmede kisa ya da uzun siireli ¢alisiyor olmasi, medeni
durumlari, yas veya egitim dizeyleri iletisim kalitesini degerlendirmelerinde
onemli bir faktor olarak belirmemistir. Demografik faktorlerin ast ¢alisanlarin
iletisim kalitesine yaklasimlarinda etkili bir unsur olmamasi énemli bir sonug
olarak degerlendirilmektedir. Nitekim ibrahim ve ismail (2007: 11) yas, cinsiyet,
egitim dilizeyi veya calisma suresi gibi demografik faktorlerin galisanlarin iletisim
anlayisi Gzerinde belirgin bir etki tasidigini 6ne stirmektedir. Olusan bu farka
atfen, goéz ardi edilmemesi gereken bir durumu belirtmek gerekmektedir:
Anketlerin uygulanma esnasinda katilimcilarin uygun ¢alisma kosullarina sahip
olmadigi buna ragmen isletmede maddi O6ncelikler nedeniyle calistiklari
gozlemlenmistir. Benzer agidan Yanardag ve Avci'nin (2012: 51-52) yapmis
oldugu bir arastirmada, turizm sektériinde galisanlarin agir calisma kosullarina
sahip oldugu ancak maddi amaglar nedeniyle bu kosullarin géz ardi edildigi
saptanmistir. Bu durum gosteriyor ki, emek piyasasinda oldugu gibi turizm
sektoriinde de gozlemlenen calisma kosullari vb sorunlar (CSGB, 2011: 11)
nedeniyle, isgorenler nezdinde iletisim kalitesi gibi dnemli bir faktorin ikinci

plana itildigi distiniilmektedir. Nitekim bu arastirmada da katilimcilar, iletisim
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kalitesine benzer yonli bir yaklasim sergilerken egitim diizeyi, calisma yili veya
yas gibi 6dnemli degiskenler s6z konusu yaklagsim Uzerinde herhangi bir farklilik
olusturmamistir. Agik bir ifade ile uygun olmayan c¢alisma kosullari veya maddi
oncelikler nedeniyle, iletisim kalitesi gibi 6rgiitsel basari ve galisanlarin psikolojik
durumlarini  etkileyen ©6nemli bir unsurun yeterince sorgulanmadig

diisiiniilmektedir (izgi ve Olcay, 2008; Tinaztepe, 2012).

Diger yandan isletme tirinin iletisim kalitesi yaklasiminda énemli bir etken
oldugu belirtilebilir. Ancak bu 6nemin faktorler bazinda incelendiginde herhangi
farkliliga neden olmadig gérilmektedir. Anlamli farkhliklar tespit edilmese de,
Orglte ait yontemlere ve 6rgitiin hedeflerine iliskin iletisim kalitesinin yiyecek
icecek isletmelerindeki calisanlar tarafindan otel calisanlarina gére daha olumlu
bulundugu saptanmistir. Bu sonucun olusmasinda yiyecek icecek isletmelerinin
otellerle kiyas noktasinda gorece karmasik olmayan bir isleyis yonteminin ve
amag cercevesinin rol oynadigl dusinilmektedir. Bununla birlikte performans
geri bildirimine iliskin iletisim kalitesinin otel calisanlarinca nispeten daha

olumlu bulundugu gorilmektedir.

Arastirma sonucunda deginilmesi gereken bir nokta da, calisanlarin isletmedeki
varlik amaglarina kurumsal bir anlamin kazandirilmasi olmaktadir. Kaldi ki maddi
nedenler oncelikli olmakla birlikte, calisanlarin isletmeyi sadece bir kazang araci
olarak gormesi, isletmeye aitlik ve dolayisiyla kurumsal slrdirilebilirlik

acisindan dikkate deger bir engel olarak belirebilmektedir.

isgdrenlerin calistig isletmeyle &zdeslesmesi ve kurumsal performansinin
artmasi noktasinda Ustlerin galisanlarina karsi bitlncil ve agik bir iletisim
yapisini benimsenmesi gerektigi sdylenebilir (Taziin ve Caglar, 2008). Benzer
soylemle Ust calisanlar ile astlar arasinda kaliteli bir iletisimin kurulmasi ve
isletmeye aidiyet duygusunun kazandirilarak is etkinliginin saglanmasi igin tim

faktorlerin bir arada ele alinmasi 6nemli goriilmektedir.
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Son olarak, calismanin Adiyaman o6zelinde yapilmasi mevcut arastirma igin
sinirlilik sayilabileceginden galisanlarin iletisim kalitesine yonelik yaklagimlarinin
degisik bolgelerde, &zellikle istanbul ve Antalya gibi daha kurumsallasmis

isletmelere sahip merkezlerde incelenmesinin faydali olacagi disliniilmektedir.
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EXTENDED ABSTRACT

Introduction

Communication is a social trade occurred within the frame of emotion, though
and information transfer. Communication concept, due to its nature, has an
innovative and flexible structure which is integrated with business life practices.
In this regard, organizational communication refers to a organizational trade
that is done by businesses in parallel with their organizational goals and values.
For businesses, communication is basic variable of adapting fast developments
forced by today's world. Variant information stack that is caused by these fast
developments makes communication an effective component for businesses to

being in the market.

When the topic is considered in tourism context, it is seen that tourism is a
sector which provides satisfaction based non-physical services and in which
service is simultaneously produced and used. In fact, in this sector where
employees and customers from different cultures share the same ground,
communication becomes a basic connector. Accordingly, it is observed that
services in touristic businesses are mostly provided by face-to-face
communication and available communication character affects the service
quality directly or indirectly. Consequently, it is clear that human-based sectors
as tourism have delicate balances in terms of communication and the quality of
communication between employees plays an important role in organizational

working mechanism.

Methodology

The aim of the study is to reveal the views of inferior employees about the
communication quality between seniors and inferiors in tourism businesses.

The study includes 4 and 3 stars hotels having municipality certificate and
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investment certificate and businesses providing service in food & beverage
sector. In this regard, there is not any 5 stars hotel business at the center of the
city whereas there are two 4-star and three 3-star hotel. Besides, 5 hotels with
municipality certificate and 3 hotels with investment certificate are located at
the central area. All aforementioned hotels were reached within the scope of
the study whereas questionnaires were carried out in only 15 major businesses
providing service in food & beverage sector. In total, 201 questionnaires were
performed and 126 of them were carried out in hotels and 75 of them were
carried out in food & beverage businesses. In the study, "Communication
Quality Scale", which was developed by Katz and Kahn (1996) and whose
Turkish form developed by Ozaralli (1995), was used.

Within the scope of the study, whether the assessments of employees
regarding the communication quality between them and their seniors differ
according to various demographical variables was investigated. For this aim,
validity and reliability analyses regarding the data acquired from questionnaire
were done. While testing validity and reliability of data, AFA and Cronbach
Alpha coefficient were used. Whether the communication quality between
inferior and senior employees differs according to demographical variables was

examined with the help of MANOVA.

When AFA results were examined, it was realized that working procedures and
rationale dimension which are normally different factors, brought together
under the same dimension. Therefore, this new dimension composed of
working procedures and rationale was named as "Working Requirements".
Besides, Cronbach Alpha coefficients regarding 4 dimensions were examined
and it was found that all dimensions were at reliable level.
(OlerkingRequirements=-875} aOrganizationalMethods=-850; OlorganizationalGoals=-869;

aPerformanceFeedback=.847; aOveral|=-932)-
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Findings and Recommendation

An important point in study results was determined in factor analysis
dimension. While main questionnaire was composed of 5 dimensions, it was
degraded to 4 dimensions. Accordingly, it was realized that first 2 dimensions in
the questionnaire brought together under the same factor and a new
dimension containing these two factors was named as "Working
Requirements". In the light of this result, it can be suggested that

aforementioned questionnaire should be assessed through 4 dimensions.

Considering analysis results, it was found that perspectives of inferior
employees about the quality of communication between them and their seniors
did not significantly differ according to demographical factors. In other words,
employees' working for a long or short time, financial condition, age or
education levels did not become a significant factor in their communication
quality assessments. Demographic factors' not being an effective variable in
communication quality perspectives of inferiors would be considered as an
important finding. However, it should not be ignored that primary goals of
participants in implementation process is mostly based on financial reasons. In
other words, it is thought that communication quality is not sufficiently

interrogated by employees on the personal basis.

On the other hand, it can be stated that type of the business is an important
parameter in communication quality approach. However, it is seen that this
importance does not cause any difference when it is examined on the basis of
factors. Even though significant differences were not determined, it was found
that communication quality regarding the organizational methods and goals
was perceived more positively by employees in food & beverage businesses
rather than employees in hotel businesses. It is considered that the main reason

of this difference is that food & beverage businesses have relatively less
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complicated working mechanism and goals as compared to hotels. Besides, it
can be also indicated that communication quality regarding performance
feedback was perceived more positively by employees in hotel businesses. In
this point, it would be claimed that aforementioned hotel businesses pay more

attention to personal performance factor in terms of overall service quality.

As a result of the study, another point which is needed to be examined is that
managements should provide a more organizational framework to employees’
goals for being in the business. Moreover, employees’ consider the business
only as an income channel especially due to financial reasons would become a
remarkable obstacle in terms of sense of belonging and, so, organizational

maintenance.

Consequently, examining all factors together is considered as quite important
for establishing a qualified communication between senior employees and
inferiors and for performing business activity by bringing sense of belonging to
the business. In other words, it can be indicated that seniors should adopt a
holistic and clear communication style in terms of the identification of
employees with the business they work in and enhancing the organizational

performance.
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