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Ozet

Amag: Otel isletmelerinde yoneticilerin iletisim becerilerinin ¢alisanlar {izerinde nasil bir giiven duygusu olusturdugu 6nemli
bir konudur. Ozellikle duygusal giiven ve bilissel giiven alt boyutlarina yonelik etkiler hakkinda otel isletmesi calisan ve
yoneticilerine yonelik sinirli sayida arastirma mevcuttur. Bu baglamda, otel ¢aliganlarinin yoneticilerinin iletisim becerilerini
nasil algiladiklar1 ve bu alginin yoneticiye duyulan giiven iizerinde nasil bir etkisi oldugu aragtirilmasi gereken sorun olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Bu etkiyi dl¢limlemeye yonelik yapilan caligmanin, hem akademik literatiirdeki boslugu doldurmasi hem
de otel yonetici ve ¢alisanlarina katkilar sunmasi beklenmektedir. Bu dogrultuda aragtirmanin amaci otel isletmelerinde
calisanlar agisindan ydnetici iletisim becerilerinin yoneticiye giivene etkisinin belirlenmesidir.

Yontem: Yonetici iletisim becerilerinin yoneticiye gilivene etkisini ortaya koymak amaciyla nicel arastirma yontemi tercih
edilmistir. Veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Aragtirmanin evrenini Van merkez ilgeleri olan Ipekyolu, Tusba ile
Edremit ilgesinde faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizli toplam 22 otel isletmesindeki yaklasik 528 ¢alisan olusturmaktadir. Anketin
gerceklestirildigi 2 Subat-15 Mart 2025 tarihleri arasinda ¢alisan sayilarina gore séz konusu otellere 500 anket dagitilmig
toplamda 273 ankete geri doniis saglanmis hatal1 veya eksik doldurulan 32 anket analize dahil edilmemistir. Kolayda 6rnekleme
yontemi ile veriler toplanmis, analizler igin gerekli drneklem sayisina ulasilmis ve kalan 241 anket {izerinden analizler
gerceklestirilmistir.

Bulgular: Gergeklestirilen analizler neticesinde ¢alisanlar agisindan yoneticilerin iletisim becerileri ile yoneticiye olan giiven
diizeyleri arasinda orta diizeyde ve pozitif yonlii anlaml bir iligki oldugu tespit edilmistir. Bagimli degigken olarak ele alinan
yoneticiye giivenin alt boyutu biligsel giiven ile bagimsiz degisken olarak ele alinan iletisim becerileri arasindaki regresyon
modelinin anlamli oldugu belirlenmistir. Yoneticiye giivenin diger alt boyutu olan duygusal giiven ile iletisim becerileri
arasindaki regresyon modelinin de anlamli oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica iletisim becerilerinin biligsel gliveni duygusal
giivene gore daha ¢ok etkiledigi tespit edilmistir.

Pratik Cikarimlar: Elde edilen bulgular neticesinde iletisim becerilerinin biligsel giiveni, yani yoneticinin yetkinlik, tutarlilik
ve ig bilgisine dayali olarak olugan giiveni daha c¢ok etkiledigi goriilmiistiir. Bu bulgu, ¢alisanlarin yoneticilerle iletisim
kurarken sadece empati degil, ayn1 zamanda agiklik ve netlik gibi unsurlar iizerinden de bir degerlendirme yaptiklarimni ortaya
koymaktadir. Diger taraftan insan kaynaklari ve otel yonetimleri, yoneticilerin iletisim becerilerini gelistirmeye yonelik hizmet
ici egitim programlar1 planlayabilir. Bu sayede, yonetici-galisan iliskilerinde daha giiglii bir giiven temeli olusturulabilir ve
calisan baglilig1 artirilabilir.

Ozgiinliik/Bilimsel Katki: Arastirma kapsaminda otel isletmeleri baglaminda duygusal ve bilissel giiven ayrimi yapilmasi
giiven kavraminin daha derinlemesine anlasilmasina katki sunmustur. Iletisim becerilerinin bilissel giiven iizerinde duygusal
giivene kiyasla daha fazla etkili oldugunun belirlenmesi yoneticilerin giiven olusumunda hangi yonlerine dncelik vermeleri
gerektigine dair ¢ikarim sunmustur. Arastirmanin gergeklestirildigi Van ilinde otel isletmelerinde yonetici iletisim becerileri
ile giiven iliskisini inceleyen yapilmis ¢alisma olmamasi ¢aligmanin 6zgiinliigiinii ve literatiire katkisini ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: {letisim becerileri, Yéneticiye giiven, Otel isletmeleri, Van
Abstract

Purpose: The impact of managers' communication abilities on fostering trust among staff is a significant concern in hotel
management. Research on the impacts of emotional trust and cognitive trust on hotel staff and management is sparse. In this
context, it is necessary to investigate how hotel employees perceive their managers' communication skills and how this
perception affects their trust in their managers. Therefore, it is expected that this study, which aims to measure this effect, will
both fill the gap in the academic literature and contribute to hotel managers and employees. In this regard, the purpose of the
study is to determine the effect of managerial communication skills on trust in managers from the perspective of employees in
hotel businesses.

Method: A quantitative research method was chosen to reveal the effect of managerial communication skills on trust in
managers. A survey was used as the data collection tool. The universe of the study consists of approximately 528 employees
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working in a total of 22 three-, four-, and five-star hotels operating in the central districts of Van, namely Ipekyolu, Tusba, and
Edremit. During the survey period from February 2 to March 15, 2025, 500 surveys were distributed to the aforementioned
hotels based on the number of employees, and a total of 273 surveys were returned. The 32 surveys that were incorrectly or
incompletely filled out were not included in the analysis. Data was collected using the convenience sampling method, and the
required sample size for analysis was achieved. Analyses were conducted based on the remaining 241 surveys.

Findings: The analyses revealed a moderate and positive significant relationship between managers' communication skills and
employees' level of trust in managers. The regression model between the dependent variable of trust in managers, specifically
cognitive trust, and the independent variable of communication skills was found to be significant. It was also found that the
regression model between emotional trust, another sub-dimension of trust in managers, and communication skills was
significant. In addition, it was determined that communication skills had a greater effect on cognitive trust than on emotional
trust.

Practical Implications: The findings revealed that communication skills have a greater impact on cognitive trust, i.e., the trust
formed based on the manager's competence, consistency, and job knowledge. This finding shows that employees evaluate
managers not only based on empathy but also on factors such as openness and clarity when communicating with them. On the
other hand, human resources and hotel management can plan in-service training programs aimed at developing managers'
communication skills. This can help establish a stronger foundation of trust in manager-employee relationships and increase
employee loyalty.

Originality/Scientific Contribution: Within the scope of the study, distinguishing between emotional and cognitive trust in
the context of hotel businesses contributed to a deeper understanding of the concept of trust. Determining that communication
skills have a greater effect on cognitive trust than emotional trust provided insights into which aspects managers should
prioritize in building trust. The absence of previous studies examining the relationship between managerial communication
skills and trust in hotel businesses in Van Province, where the research was conducted, highlights the originality of the study
and its contribution to the literature.

Keywords: Communication skills, Trust in management, Hotel management, Van
Giris

Isletmelerde iletisimin  Onemi, yoneticilerin ve ¢alisanlarm  iizerindeki  etkileriyle
degerlendirilmektedir (Ramona vd., 2011). Yonetici-calisan gliveni optimum oldugunda, calisanlarin
isletme yonetiminin beklentilerini karsilama istegi artmaktadir. Buna gore, ¢alisanlarin yoneticilere ve
isletmeye olan giiven diizeyi arttiginda ¢alisanlar isletme i¢in fazladan caba sarf etme egilimindedirler
(Alsayed, 2022). Bu baglamda gerek yoneticinin ¢alisana ve gerekse ¢alisanin yoneticiye giiveninin
olugmasinda iletisimin ve iletisim becerilerinin 6nemli oldugu vurgulanmaktadir (Zeffane vd., 2011).
Turizm, deneyim satan bir endiistri oldugundan bu deneyimlerin isletmeler ve pazarlamacilar tarafindan
turistlere sunulabilmesi yalnizca iletisimin etkili bir sekilde kullanilmasi ile miimkiin olabilir. Turistlere
verilen bu hizmetlerin ve sunulan deneyimlerin amacina ulasip memnuniyet olusturmasi ise ancak
calisanlarin kendi aralarinda, turistlerle ve yoneticilerle saglikli iletisimi ile saglanabilir. Bu dogrultuda
turizmin ana bilesenlerinden olan konaklama igletmelerinde yoneticiler, ¢alisanlar ve turistler arasinda
sozlii ve sozsiiz fikir aligverisi iletisimin sektordeki onemini ortaya koymaktadir (Otilia, 2013). Ozellikle
konaklama isletmelerinde turistlerin beklentilerinin karsilanmasinda ve turistlere verilen hizmetlerin
niteliginde ¢alisanlar ve ydneticiler arasindaki iletisimin énemli rol oynadigi sdylenebilir. Oyle ki
yoneticiler ve galiganlar arasinda saglikli bir iletisim dongiisii olmadan isletmede hizmet kalitesi ve is
performansindan bahsetmek miimkiin olmayabilir. Bu anlamda yonetici ile ¢alisan arasinda kurulan agik
iletisim, karsilikli giiveni pekistirir ve ekip i¢i uyumu giiclendirir. lyi bir iletisim agiyla desteklenen
giiven iliskisi, ¢alisanlarin motivasyonunu ve kuruma bagliliklarini artirarak igletmenin stirdiiriilebilir
basarisina katki saglar (Vidak vd., 2022; Titova vd., 2023).

Giiven, kisilerarasi iligkilerin ve oOrgiitsel yasamin en hayati unsurlarindan biri olarak kabul
edilmektedir (Thomas, Zolin & Hartman, 2009; Wulandari & Burgess, 2010; Gazeloglu, Erkilic &
Aytekin, 2019). Yonetici ile galisan arasindaki giivene dayali iletisim, otel isletmesinde kisilerarasi
saglikl iliskiyi, ekip i¢i is birligini ve verimliligi artirmada 6nemli bir rol oynamaktadir (Ellis &
Shockley-Zalabak, 2001). Yonetimde giivenin 6nemi de erken donemde fark edilmis ve farkli
disiplinlerden arastirmacilar(Argyris, 1990; McGregor, 1967, Baquero, 2023; Mitterer & Mitterer,
2023) uzun zamandir giiveni incelemislerdir (Kurath vd., 2023). Caligsanlarin yoneticilere giiveni
denildiginde akla gelen kavramlardan olan baglilik ve sadakat duygular1 da yonetici-¢alisan arasinda
dikkat ¢ceken unsurlardir (Gazeloglu vd., 2019: 1913). Yoénetici-calisan arasindaki iletisimin niteligi ve
bu iletisimin temelini olusturan giliven diizeyi temel psikolojik siireclerdir. Bu baglamda, yoneticiye
duyulan giiven; ¢alisanlarin yoneticilerini adil, tutarli ve destekleyici bir figiir olarak algilamalarina
dayanan, orgiit igindeki is birligi, sadakat duygular1 ve kisilerarasi iletisim gibi pek ¢ok olumlu 6rgiitsel
¢ikt1 ile yakindan iliskilidir (Kan S6nmez, 2020). Ancak, iletisimin seffaf, ¢ift yonlii ve agik olmamasi
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durumunda giivenin zedelenme riski artmakta; bu da sadece bireysel degil, orgiitsel diizeyde de olumsuz
sonuclara yol agabilmektedir. Bu nedenle giivenin siirdiiriilebilirligi, yoneticiler tarafindan stratejik
bicimde ele alinmasi gereken bir siire¢ olup, calisanlarla kurulacak etkili iletisim kanallar1 bu siirecin en
kritik bilesenlerinden biridir (Martins, 2002: 754).

Konaklama isletmeleri c¢alisanlar1 sektoriin hizmet odakli yapisi geregi hem turistler ile hem de
calisma arkadaglar1 ile siirekli ve dinamik bir etkilesim igerisindedir. Saglikli iletisim olmaksizin
calisanlar ve yoneticiler islerinde basarili olamayabilir ve bu durum hem yo6netime hem de isletmenin
genel durumuna olumsuz yansiyabilir. Konaklama isletmelerinde yonetici-calisan arasi ve ¢aliganlarin
kendi arasindaki iletisim turizm igletmesi i¢in oldukc¢a 6nemlidir. Saglikli bir i¢ iletigsim sistemine sahip
otel isletmeleri 6nemli 6l¢iide daha diisiik calisan devir hizina (Marzouki & Posecion, 2019; Wulandari
& Burgess, 2010), daha yiiksek turist memnuniyetine (Vidak, Kovacevi¢ & Kova¢, 2022; Kurath vd.,
2023), daha yiiksek satislara (Titova, Luzan & Syvolap, 2023) ve daha yiiksek calisan verimliligine
(Vidak, Kovacevi¢ & Kovac, 2022; Titova, Luzan & Syvolap, 2023) sahiptirler. Nezaket kurallarinin,
karsilikli anlayis ve sorumluluk duygularinin hakim oldugu otel isletmelerinde c¢alisan ve yoneticilerde
memnuniyet duygusu artacaktir (Vidak, Kovacevi¢ & Kovac, 2022; Titova, Luzan & Syvolap, 2023).
Calismada ele alinan konu, otel isletmeleri baglaminda yonetici ve ¢alisanlar agisindan 6nemlidir; zira
hizmet sektoriiniin insan iligkilerine dayali dogasi, yoneticilerin iletisim becerilerini sadece bilgi
aktarimi degil, ayn1 zamanda giiven insast araci haline getirmektedir. Yonetici iletisim becerileri;
aciklik, empati, dinleme, geri bildirim verme ve tutarlilik gibi unsurlar araciliiyla calisanlar iizerinde
giiven duygusunun olusmasini etkilemektedir (Shen, Qian & Chen, 2020). Bu baglamda iletisim, sadece
teknik bir yetkinlik degil, aym1 zamanda yoneticinin giivenilirligini sekillendiren temel bir liderlik
ozelligi olarak degerlendirilmelidir. Giiven diizeyi yliksek bir yonetici-calisan iliskisi ise, iletisim
kalitesi ve saglikli ekip caligmasi gibi bir¢ok olumlu ¢iktiy1 beraberinde getirmektedir (Patafta &
Milohni¢, 2022). Dolayisiyla bu iliskiyi 6l¢iimlemeye yonelik caligmalar hem akademik literatiir hem
de sektor uygulamalari agisindan onemli katkilar sunabilir. Arastirmanin gerceklestirildigi Van ilinde
otel isletmesi calisanlarina yonelik s6z konusu calisma olmamasi arastirmanin farkliligini ortaya
koymaktadir. Bu anlamda otel ¢alisanlarinin yoneticilerin iletisim becerilerini nasil algiladiklart ve bu
alginin yoneticiye duyulan giiven {izerinde nasil bir etkisi oldugu arastirilmasi gereken sorun olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Bu dogrultuda bu ¢alismanin amaci otel isletmelerinde ¢alisanlar agisindan yonetici
iletisim becerilerinin yoneticiye giivene etkisinin belirlenmesidir.

Literatiir Taramasi
Iletisim ve Iletisim Becerileri

Aragtirmacilar tarafindan literatiirde bir ¢ok iletisim tanimi yapilmistir. Yapilan tanimlarda ortak
vurgu olarak iletisim "bir siirece giren ve sonunda hedef siirecinden ¢ikan bilgi" seklinde
aciklanmaktadir (Savolainen, Lopez-Fresno & Ikonen, 2014). Tletisim, bilginin, bireylerin ve toplumun,
sosyal ve siyasal yasamin gelisimini, orgiitlenmesini anlamlandirmak i¢in giderek artan 6nemde hem
isaretler hem de sembollerden olusan bir olgu olarak ortaya ¢ikmistir (Simonson, Peck, Craig &
Jackson, 2013). Bu kapsamda iletisim, iki veya daha fazla insan arasinda duygu, diisiince ve belirli
isaretler yoluyla bilgi alisverisini saglayan yontemdir (Vidak, Kovadevié¢ & Kovac, 2022). Insanlar tiim
yasamlar1 boyunca iletisim kurma becerilerini gelistirmeye devam ederler. iletisim becerileri ise iki veya
daha fazla kisinin fikir, bilgi, diisiince ve duygularin1 paylasma yetenegidir ve bu da herkesin mesaj1
anlamasini saglar (Lolli, 2013; Wesley vd., 2017). iletisimin temel becerileri, kisinin fikirlerini ve
duygularini bagkalarina dogru anlasilacak sekilde iletme becerisini ve baskalarini dinleme, gézlemleme
ve mesajlarini anlama becerilerini kapsamaktadir (Succi & Canovi, 2019).

Iletisim siirecinin temel unsurlari, ydnetimsel iletisim icin de gegerlidir. Yonetimsel iletisim,
gonderici veya alici olabilen ve iletisim yoluyla belirli hedeflerin yerine getirilmesini arzulayan yonetici
ile calisanlardir (Ramona, Emanoil & Lucia, 2011). Isletmeler ise séz konusu iletisimin yonetici ile
calisan arasinda yogun yasandigi ortamlardir. Calisma ortami gerek yoneticiler gerekse g¢aligsanlar
acisindan 6nemlidir ve is ile ilgili konularda yoneticilerine fikirlerini iletmeleri i¢in tesvik edildigi, geri
bildirimlerinin gerektigi gibi dikkate alindigi bir ortam oldugunda, g¢alisanlar1 daha fazla g¢aba
sarfetmeye motive eder ve calisanlarin degerli hissetmelerini saglar (Patafta & Milohni¢, 2022). Bu
nedenle, is yerinde etkili iletisim, sonunda daha fazla is memnuniyetine yol acan sadakat ve giiven
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ortaminin olugmasina yardimci olur. Dolayisiyla iletisimin is hayatinda bagarimin anahtari oldugu ifade
edilmektedir (Marzouki & Posecion, 2019). Neticede yoneticiler ve calisanlar arasinda saglikli iletisim
olumlu iliskiler kurulmasina katkida bulundugundan isletme performansini artiran bir faktoér olarak
degerlendirilmektedir (Patafta & Milohni¢, 2022).

Turizm, diinyanin en 6nemli emek yogun, iletisim yogun ve kiiltiirlerarasi etkilesim 6zellikleriyle 6n
plana ¢ikan bir endiistrisidir (Summak, 2014; Wakelin-Theron, Ukpere & Spowart, 2018). Turizmde
iletisimin ¢ogunlukla turistlerle digsal iletisim seklinde oldugu diistiniiliirken bilgi ve talimat paylagimi,
calisanlarin ikna edilmesi, faaliyetlerin koordine edilmesi, ¢alisanlarin degerlendirilmesi gibi ¢alisanlar
ve yoneticiler aras1 fikir, diisiince ve mesaj aligverisini kapsayan i¢ iletisim seklinde gergeklestigi de
bilinmektedir (Tankovic, Cuic, Kapes & Benazic 2023). Isletme ici iletisim, bir isletmenin temel
unsurlar1 olan ¢alisanlar1 arasindaki etkilesim olarak tanimlanmaktadir (Dolphin, 2005). I¢ iletisim ile
ilgili yapilan arastirmalar 2000'li yillardan itibaren arastirmacilarin ilgisini ¢ekmeye baslamis ve ilk
arastirma, Orglitsel iletisim ve orgiitsel psikoloji alanindaki arastirmacilar tarafindan yapilmistir (Vercic
vd., 2012).

Hizmet sektoriiniin énemli paydaslarindan olan otel isletmelerinde iletisim becerilerinin iglevi
isletme basarisinda kritik rol oynamaktadir(Tankovic vd., 2023). Turizm sektoriinde ¢alisanlarin iletisim
becerilerine sahip olmalar1 Onemlidir ¢linkii iletisim turizm sektorii lizerinde kritik etkiler
olusturmaktadir. Sektorde her giin on binlerce insanin bir varig noktasina seyahat etmesi ve konaklama
sektorline dahil olmasi iletisimi 6nemli kilmaktadir. Sektoriin emek yogun nitelikte olmasi ve insan
foktoriine dayanmasi iletisimin 6nemini ayrica artirmaktadir. Yoneticiler veya turizmle ilgili alanlarda
calisanlar, zamanlarinin ve is deneyimlerinin biiyiik bolimiinii ¢aliganlari ile s6zI{i veya yazili iletisimde
gecirir (Marzouki & Posecion, 2019). Farkli arastirmacilar kisilerarasi iletisim tekniklerini dinleme,
beden dili, sozlii dil ve davranig (Lolli, 2013); dinleme, konusma, okuma ve yazma (Marzouki &
Posecion, 2019); yazili, sozlii, gorsel ve elektronik (Coffelt, Grauman & Smith, 2019) bilegenler olarak
acgiklamiglardir. Turizm sektoriinde de calisanlar giinliikk olarak farkli iletigim kanallar1 ve tiirleri
araciligryla etkilesimde bulunurlar. Literatiire bakildiginda, iletisim becerilerinin dinleme becerileri
(Brownell, 2009), sozlii iletisim becerileri (MacDermott & Ortiz, 2017), yazili iletisim becerileri (Jones,
2011), sozsiiz iletisim becerileri (Uzun, 2017; Knapp vd., 2013) ve dijital beceriler (Van Laar vd., 2017;
Guffey & Loewy, 2016) olarak kategorize edildigi goriilmektedir.

Giiven

1950' lerin sonlarindan giliniimiize yonetimsel ve orgiitsel etkinlikte dnemli bir rol oynayan giiven
olgusu isletmelerde saglikli iletisimin belirleyicilerinden biri olarak degerlendirilmistir (Wulandar &
Burgess, 2010). Bu baglamda sosyal psikoloji alaninda yapilan arastirmalar yarim asirdir giiven
konusuyla ilgilenmektedir (Borii, Islamoglu & Birsel, 2007: 49). Alan yazinda giiven kavramina iliskin
farkli yazarlar (Mayer Davis, 1995; McAllister, 1995; Mishra, 1996; Rousseau, Sitkin, Burt & Camerer,
1998) tarafindan farkli tanimlamalar yapilmistir. Giiven kavrami diger taraftan beklentiye ve diger tarafa
kars1 savunmasiz kalma istegine odaklanma durumu olarak agiklanmaktadir (Kalemci Tiiziin, 2007).
Giivenin inga edilmesi uzun zaman alsa da, kolayca yok edilebilir ve yeniden kazanilmasi ise oldukca
zordur (Martins, 2002: 754).

Alan yazinda giiven farkli arastirmacilar (Shapiro vd., 1992; McAllister, 1995; Lewicki & Bunker,
1996) tarafindan farkli boyutlarda ele alinmistir. Bu kapsamda McAllister (1995) giiveni duygusal
temelli giiven (fikir ve duygularin paylasilmasi ve duygusal yatirim) ve bilissel temelli giiven (yetenek,
giiven ve gbzlem) olarak iki kategoriye ayirmistir. Shappiro, Sheppard ve Cheraskin (1992) ise giliveni
¢ farkli tiirde ele almigtir: Hesaplanmis giiven, bilgiye dayali giiven ve 6zdeslesmeye dayali giiven.
Yine Lewis ve Weigert (1985) giiveni bilissel, duygusal ve davranigsal boyut olarak incelemistir.
Biligsel giivende, hangi kosullar altinda kime ne kadar giivenilecegine yonelik bir durum vardir.
Duygusal giiven de ise yonetici calisanlarina karsi diislinceli davranir ve g¢alisanlar bu duyguyu,
gorevleri yerine getirmek i¢in fazladan zaman harcamak ve orgiitsel hedefleri gerceklestirmek igin ¢caba
sarf etmek gibi olumlu davraniglara doniistiiriirler (Alsayed, 2022). Bu calisma amaci dogrultusunda
McAllister (1995)’mn giiven yaklasimi olan duygusal temelli ve bilissel temelli giiven boyutlar1 esas
alinmis ve buna gore kavramsal aciklamalar yapilmistir.
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Yoneticiye Giiven

Yoneticiye giiven yoOneticinin tutum ve davranislarinin belirsizligine ragmen ¢alisanin kendisi igin
olumlu sonuglara yol acacagina inanarak yonetici veya yonetimden gelebilecek riskleri géze almasi
durumu olarak tanimlanmaktadir (Mayer & Davis, 1995; McAllister, 1995; Islamoglu, Birsel & Bérii,
2007). Yoneticiye giiven kavraminin isletme yapisi i¢inde kisiler arasi gliven kapsaminda incelendigi
goriilmektedir. Yoneticiler, calisanlari ile isletme hedefleri hakkinda bilgi aligveriginde bulunmak, is
tanimlar1 saglamak, faaliyetleri yonlendirmek ve performansi iyilestirmeye veya desteklemeye yardimci
olmak i¢in iletisim kurarlar (Mikkelson, Sloan & Tietsort, 2021; Ari, 2003). Bu baglamda ¢alisanin
yoneticisine giiveni astlarin amirlerinin kendilerine kars1 davraniglarinda etik, esit ve adil olacaklarina,
sOzlerini tutacaklarma ve tutarli hareket edeceklerine dair beklenti ve giiven olarak
degerlendirilmektedir (Reinke & Baldwin, 2001; Islamoglu, Birsel & Borii, 2007). Bu dogrultuda
yonetici ve calisan arasinda giiven hissinin olugmasiin karsiliklt sézler ve davraniglarin tutarl
olmasina, yoneticinin ¢alisanlariyla acik iletisim kurmasina bagli oldugu ifade edilmektedir (Girgin &
Vatansever Bayraktar, 2017). Yoneticiler ve calisanlar arasindaki bu agik iletisim daha iyi kisisel ve
profesyonel iliskilerin olusmasina yol agacagindan calisanlarin ydneticiler ve isletme tarafindan
onemsendigi ve deger verildigi hissini yaratacaktir. Bu durum ise yoneticiye gliven duygusunu
artiracaktir(Marzouki & Posecion, 2019).

Bilissel giiven, bireyin bir baskasina yonelik giiven duygusunu, o kisinin yetkinligine, giivenilirligine
ve tutarliligina iliskin bilissel degerlendirmelerine dayandirmasidir (McAllister, 1995). Bu tiir giiven,
duygusal temelli gilivenin aksine, daha ¢ok rasyonel diisiinme siireclerinin sonucunda olusur ve
genellikle bireyin deneyimlerine, gézlemlerine ve karsisindaki kisinin profesyonel yeterliliklerine
layikiyla yerine getirir mi?" sorusuna verilen cevapla yogun iligkilidir (Cuce, Ekmek¢i & Guney, 2016).
Otel isletmeleri gibi hizmet sektoriiniin 6n saflarinda yer alan yapilarda, ¢alisanlarin yoneticilere
duydugu biligsel giiven, oOrgiitsel isleyis acisindan kritik bir rol oynamaktadir. Zira c¢alisanlar,
yoneticilerinin adil kararlar alabilme, kriz durumlarinda dogru yonlendirme yapabilme, etkili iletisim
kurabilme ve gorevleri ehil bir sekilde yerine getirme yetisine sahip oldugunu diisiindiiklerinde, bu
durum caligsanlarin yoneticilere olan giiven diizeyini biligsel temelde giliclendirmektedir (Eluwole,
Karatepe & Avci, 2022). Ozellikle vardiyali calisma diizeni, stresli is ortam1 ve miisteri beklentilerinin
yiiksek oldugu otel isletmelerinde, yoneticinin sergiledigi profesyonel tutum ve karar verme becerileri,
calisanlarin yoneticiyi giivenilir bir figiir olarak goriip gérmemesinde belirleyici olmaktadir (DeMaria,
2016; Prikshat vd., 2020). Bu kapsamda, yoneticilerin mesleki yeterliligi, problem ¢6zme kabiliyeti ve
seffaf iletisim tarzi ¢alisanlarin giiven ortamu algilari {izerinde dogrudan etkili olmaktadir.

Duygusal giiven ise bireylerin karsilarindaki kisiye duydugu, samimiyet, empati ve karsilikli ilgiye
dayanan duygusal baglhlik diizeyidir (McAllister, 1995). Bu tiir giiven, yoneticinin teknik
yeterliliklerinden ¢ok, ¢alisanlarin yoneticinin niyetlerine, empatik yaklagimlarina ve insani degerlerine
iliskin hissettikleri giiven iizerine insa edilir. Ornegin bir calisan, yoneticisinin sorunlarmi dinledigini,
kisisel gereksinimlerine duyarli oldugunu ve zor anlarinda destek sundugunu goézlemlediginde, o
yoneticiye yonelik duygusal giiven gelistirmeye baglar (Gkinko & Elbanna, 2023). Otel isletmeleri gibi
yiiksek etkilegim gerektiren hizmet sektoriinde, calisanlarin yoneticilerine duyduklar1 duygusal giiven,
calisma ortamimin psikolojik iklimini dogrudan etkiler. Calisanlar, yoneticinin yalnizca goérev
tammlarim iletmekle kalmayip, aymi zamanda onlarin mutlulugu, kariyer gelisimi ve is-yasam
dengesiyle de ilgilendigini deneyimledik¢e (6rnegin vardiya planlamalarinda esneklik saglandiginda
veya kisisel sorunlarina anlayis gosterildiginde) duygusal diizeyde baglilik ve giiven artar(Kristiana,
Sijabat, Sudibjo & Bernarto, 2024). Bu durum ise calisanlarin motivasyonunu yiikselterek ekip ici
dayanigsmay1 ve saglikli iletisimi arttirir.

Iletisimin kisiler aras1 giivenin énemli bir belirleyicisi oldugu, iletisim ve giiven arasindaki
iliski/etkinin karmagik oldugu ve bu iki degisken arasindaki iligkinin yoniiniin kesin olmadig
vurgulanmaktadir (Zeffane, Tipu & Ryan, 2011). Konaklama igletmelerinde ¢alisanlarin davraniglarini
etkileyen temel faktorlerden biri de yoneticilere duyulan giiven algisidir (Gazeloglu, Erkilic & Aytekin,
2019: 1913). Prikshat ve digerleri (2020) otel ¢alisanlarina yonelik yaptiklari arastirmada ¢alisanlarin
iletisim ve giliven algisinin, doniisimcii liderlik ile g¢alisan memnuniyeti arasindaki anlamli iligkiye
aracilik ettigini ortaya koymustur. Diger taraftan etkili iletisimin ¢alisanlarin yoneticilere olan gliven
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diizeyini artirdig1 (DeMaria, 2016), otel isletmelerinde ¢alisanlarin memnuniyet diizeyleri ile iletisim
arasinda anlamli bir iliski oldugu (Uysal, 2020) belirtilmektedir. Calisanlar ve yoneticiler arasindaki
etkili iletisimin, ise baglilig1 ve giiveni olumlu etkiledigi (Saks & Gruman, 2014) vurgulanmaktadir.
Wulandar ve digerleri (2010) ise giiven diizeyinin ¢alisanlar ve yoneticiler arasindaki etkili iletisimde
Onemli bir role sahip oldugunu ve giivenin hem iletisimin kalitesi hem de ¢alisan memnuniyeti ile pozitif
yonde iliskili oldugunu vurgulamaktadir. Yukaridaki alanyazin tartismalar1 dogrultusunda olusturulan
hipotezler ve arastirma modeli asagida paylasilmistir.

H1: Yoneticilerin iletisim becerileri yoneticiye duyulan biligsel giiven iizerinde anlamli bir etkiye
sahiptir.

H2: Yoneticilerin iletisim becerileri yoneticiye duyulan duygusal giiven {izerinde anlamli bir etkiye
sahiptir.

Sekil 1
Arastirmamn Kavramsal Modeli
Biligsel Giiven
Iletisim
Becerileri
Duygusal
Giliven

Yontem

Turizm literatiiriinde iletisim ve giiven konular1 yogun calisilmis ancak otel yoneticilerinin iletisim
becerileri ve calisanlarin ydneticiye gliven konusunun birlikte incelendigi caligmalarm(Massey &
Kyriazis, 2007; Wulandari vd., 2010; DeMaria, 2016) kisitli oldugu anlasilmistir. Bu ¢aligmanin amaci,
otel caligsanlar1 agisindan yoneticilerin iletisim becerilerinin ydneticiye giiven algisina etkisini
incelemektir. Yonetici iletisim becerilerinin yoneticiye giivene etkisini istatistiksel olarak analiz
edebilmek ve degiskenler arasi iligkiyi sayisal verilerle ortaya koymak amaciyla nicel aragtirma yontemi
tercih edilmistir. Aragtirma g¢aliganlarin yonetici iletisim becerileri ile yoneticiye gliven konusunda
beklentilerini ortaya koymasi bakimindan onemlidir. Konu ile ilgili evrende daha 6nce galisma
yapilmamis olmasi ve evrenin turizm ve konaklama isletmeleri bakimindan son yillarda gelisen bir
destinasyon olmasi arastirmanin farkliligini ortaya koymaktadir. Bu agidan c¢alismanin turizm
literatliriindeki ilgili bosluga katki yapmasi ve turizm sektoriindeki paydaglara fikir vermesi
beklenmektedir.

Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Van merkez ilgeleri olan Ipekyolu, Tusba ile Edremit ilgesinde faaliyet
gosteren 3, 4 ve 5 yildizli turizm isletme belgeli otel calisanlar1 olusturmaktadir. ildeki 4 ve 5 yildizli
otellerin tamamina yakininin il merkezinde bulunmasindan ve personel sayisinin diger otellerde ¢cok az
veya belirsiz olmasindan dolay1 diger ilgelerdeki turizm tesisleri aragtirma kapsamina alinmamistir.
Dolayisiyla s6z konusu otellerin turizm isletme belgeli olmalari hem isletme kiiltiiriine sahip olduklar
ve hem de daha profesyonel olduklar1 varsayilmistir. Bu kapsamda Ipekyolu, Tusba ve Edremit
ilgelerinde yer alan otellerin ¢alisanlari arastirmaya dahil edilmistir. Anketi uygulamak i¢in s6z konusu
ilgelerde faaliyet gdsteren 3, 4 ve 5 y1ldizh otellerin listesi Van il Kiiltiir Turizm Miidiirliigii’nden talep
edilmis ve ilgili standartlar1 tasiyan 22 otel oldugu belirlenmistir (Van il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigi,
2025). Arastirma evrenindeki otellerin 3°i 5 yildizli, 6’s1 4 yildizli, 13’4 3 yildizhidir. Otellerin
tamamiyla yapilan goriismeler neticesinde biitiin oteller arastirmaya katilmay1 kabul etmis ve anketler
dagitilmistir. Ancak 2’si 4 y1ldizli 4’1 3 yildizli toplam 6 otelden anket doniisii saglanamamstir. Ayrica
otellerle yiizyiize goriismelerde otel yetkililerine toplam galisan sayilar1 sorulmus ve calisan sayilari
almmigtir. Anketin gergeklestirildigi 2 Subat-15 Mart 2025 tarihleri arasinda s6z konusu otellerde
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toplam ¢alisan sayis1 yaklasik olarak 528 olarak tespit edilmistir. Giivenirlik agisindan (% 95
giivenilirlik araliginda) 550 kisilik evrende 226 6rneklemin yeterli oldugu ifade edilmektedir (Coskun,
Altunisik, Bayraktaroglu & Yildirim, 2015; Ural & Kilig, 2018). Buna gore 22 otele ¢alisan sayisina
uygun olarak dagitilan 500 anketten toplamda 273 ankete geri doniis saglanmig hatali veya eksik
doldurulan 32 anket analize dahil edilmemistir. Kolayda ornekleme ydntemi ile veriler toplanmus,
analizler icin gerekli Orneklem sayisina ulasilmis ve kalan 241 anket iizerinden analizler
gercgeklestirilmistir.

Veri Toplama Araglar

Aragtirmada nicel arastirma yontemi tercih edilmis veri toplama araci olarak anket kullanilmistir.
Arastirmada kullanilan anket formu demografik sorular, yoneticiye giiven ol¢egi ve iletisim becerileri
dlcegi (IBO) seklinde 3 boliimden olusmaktadir. Anketin birinci béliimiinde otel isgdrenlerinin profilini
belirlemeye yonelik cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, departman ve ¢aligma siiresi gibi
demografik sorular yer almaktadir. Yoneticiye giiveni Ol¢mek i¢in McAllister (1995) tarafindan
gelistirilen ve Toplu (2010) tarafindan Tiirk¢e’ye gevrilen 11 soruluk “Kisileraras1 Giiven Olgegi”
kullanilmistir. Olgegin cronbach alfa (o) degeri 0,812 olarak tespit edilmistir. Buna gore iki faktorlii
Olcekte bilissel temelli gliven, karsi tarafin yetkinligi ve giivenilirligini 6l¢erken; duygusal temelli giiven
ise kigileraras iliskileri 6lgmektedir. Anketin ligiincii boliimiinde ise Korkut, Owen ve Bugay (2014)
tarafindan gelistirilen 4 faktorlii 25 soruluk “iletisim Becerileri Olgegi’ kullamlmistir. Bu &lgegin
cronbach alfa (o) degeri ise 0,895 olarak tespit edilmistir. 5°li likert dlgeklerde yer alan ifadelerin
derecelendirmesi 1-Hi¢ Katilmiyorum — 5-Tamamen Katiliyorum seklinde yapilmistir. Arastirma igin
gerekli olan etik kurul izni Van Yiiziincii Y1l Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimleri Yayin Etik
Kurulu’nun 07/01/2025 tarihli ve 01/33 karar/say1 numarasi ile alinmistir.

Bulgular
Demografik Degiskenlere Ait Bulgular

Katillmcilarin  demografik &zelliklerine iliskin bulgular Tablo 1’de verilmistir. Buna gore
aragtirmaya katilanlarin (% 63.6) sinin erkek, (% 60.2)’sinin ise bekar oldugu goriilmektedir.
Katilimeilarin (% 36.9)’unun 24-29 yas araliginda oldugu, departman bazinda en ¢ok kat hizmetleri ve
yiyecek igecek boliimlerinde ¢aligtigi tespit edilmistir.

Tablo 1
Katilimcilara Iliskin Demografik Bulgular

Cinsiyet n %  Medeni Durum n Y%
Kadin 89 36.4 Bekéar 145 60.2
Erkek 152 63.6 Evli 96 39.8
Toplam 241 100 Toplam 241 100
Yas n % Isletmede Calisma Siiresi n %
18-23 48 199 1-5yi 178 73.9
24-29 89 369 6-10y1l 43 17.8
30-35 55 22.8  11-15y1l 20 8.3
36-41 28 11.6  Toplam 241 100
42-47 16 6.6  Egitim Durumu n %
47 ve iizeri 5 2.1  ilkdgretim 47 19.5
Toplam 241 100 Lise 83 34.4
Turizm Sektor Deneyimi n %  Onlisans 44 20.3
1-5 yil 145 60.2 Lisans 52 21.6
6-10 y1l 66 27.4  Lisansiistii 10 4.1
11-15 vl 26 10.8  Toplam 241 100
16 -20 y1l 4 1.7  Turizm Egitim Durumu n %
Toplam 241 100  Turizm Lisesi 17 7.1
Departman n %  Turizm Onlisans 27 11.2

Onbiiro 45 18.7 Turizm Lisans 23 9.5
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Yiyecek-Igecek 70 29  Turizm Lisansiistii 9 3.7
Kat Hizmetleri 75 31.1 Almadim 140 58.1
Muhasebe 16 6.6  Kurs vd. 25 10.4
Insan Kaynaklar1 10 4.1 Toplam 241 100
Halkla iliskiler 9 3.7  Yonetici ile Cahsma n %
Deneyimi
Satig-Pazarlama 12 5 1-5 yil 174 72.2
Teknik Servis 4 1.7 6-10y1l 45 18.7
Toplam 241 100 11-15y1 19 7.9
16 ve lizeri 3 1.2
Toplam 241 100

Katilimeilarin ¢ogunlugunun 1-5 yil arast (% 73.9) ile halihazirda calistigr otel isletmesinde oldugu
tespit edilmistir. Katilimcilarin ¢ogunlugunun {iniversite mezunu oldugu (%45) ve turizm egitimi
almadiklar1(%58.1) gorilmiistiir. Katilimcilarin (% 60.2) ile 1-5 yil arasi turizm sektdr deneyimi oldugu
ve ¢ogunlugunun (% 72.2) ile yoneticileri ile birlikte 1-5 yil arasi ¢alistiklari tespit edimistir.

Verilerin dogru girilip girilmedigi ve hatali veri olup olmadigina ydnelik kontroller analizlere
baslamadan 6nce yapilmistir. Sonrasinda verilere hangi analizlerin uygulanacagini belirlemeye yonelik
normal dagilimi test etmek amaciyla basiklik ve carpiklik kat sayilarina bakilmistir. Basiklik ve
carpiklik katsayilarinin = 1.96 arali§inda olmasi normal dagilim i¢in kabul edilen referans araliklaridir
(Can, 2018: 85). Buna gore Olgek maddelerin carpiklik katsayilari (-1.012, +0.385) ug¢ degerler
arasindadir. Dolayisiyla carpiklik degerleri kabul edilebilir araliktadir ve normallik agisindan uygundur.
Maddelerin basiklik katsayilar1 ise (-1.059, +0.634) u¢ degerler arasindadir. Basiklik acisindan da
degerler kabul edilebilir araliktadir. Verilerin normal dagilima uygun olmasi sebebiyle verilerin
analizinde parametrik testlerden yararlanilmistir.

Ag¢imlayici Faktor Analiz Bulgular

Tablo 2
Yéneticiye Giiven Olgegi A¢imlayict Faktor Analizi Sonuglar
Boyutlar ifadeler Faktér Yiiki  Cronbach Alfa  Ozdeger V‘:&‘;‘;i‘s‘z‘;‘)
DG1 0.817
DG2 0.838
) DG3 0.708
Duygusal Giiven DG4 0.615 0.763 3.761 359
DGS 0.670
BG2 0.592
BG3 0.710
. ) BG4 0.740 0.714 1.676 29.32
Bilissel Giiven BG5S 0719
BG6 0.593
KMO Degeri 0.802
Bartlett Kiiresellik 756.93
Testi
Anlamhlik diizeyi 0.000
Toplam varyans 64.71

Tablo 2’ de yoneticiye giiven 6lgeginin faktor analizine uygunlugunu test etmek amaciyla yapilan
KMO (Kaiser Meyer Olkin) ve Bartlett’s Testleri sonucunda KMO degerinin 0.802, Bartlett testi
sonuglarinin (Ki- Kare= 756.93 ve p <0.05) degerlerinde anlamli oldugu belirlenmistir. Tabachnick ve
Fidell (2007) 0.6’min iizerindeki KMO degerinin faktdr analizi yapabilmek i¢in yeterli oldugunu
belirtmektedir. Diger taraftan tiim faktorlerin toplam varyansin en az 0.5’ini agiklamalar yeterli kabul
edilmektedir (Giirbiiz & Sahin, 2016). Buna gore faktorler toplam varyansin %64.7’sini agiklamaktadir.
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Bu degerin 0.5’ in tizerinde olmasi beklenmektedir (Hair vd., 2014: 599). Agiklayiciligi en yiiksek olan
boyut duygusal giiven (%35.39) boyutudur. Cikan degerler verinin AFA i¢in uygun oldugunu
gostermektedir. Yapilan AFA sonucunda oOl¢egin 10 maddeden ve iki boyuttan sekillendigi
goriilmektedir. Orijinal 6l¢eginde 11 ifade ile duygusal ve biligsel giiven boyutlarindan olusan 6lgek
binisik yiiklii 1 maddenin ¢ikarilmasi ile 10 ifadeden ve yine duygusal ve biligsel giiven boyutlarindan
olugmustur. Giivenilirlik analizi sonucunda dlgek boyutlarinin Cronbach Alfa (o) katsayist degerleri
sirast ile duygusal giiven (0.763) ve bilissel giiven (0.714) olarak belirlenmistir. Giivenilirlik
katsayisinin = 0.70 ve iizerinde olmasi Olgegin yeterli diizeyde gilivenilir oldugunu
gostermektedir(Altunisik vd., 2015: 126).

Tablo 3
Iletisim Becerileri Olgegi Acimlayici Faktor Analizi Sonuglart
iletisim becerileri Faktor Yiikii Cronbach Alfa Ozdeger Aciklanan Varyans%)
IB1 0.733
1B2 0.684
1B3 0.682
1B4 0.681
IB5 0.673
1B6 0.671
I1B7 0.608
I1B8 0.604 0.895 6.765 60.132
1B9 0.601
I1B10 0.593
IB11 0.589
IB12 0.584
IB13 0.581
I1B14 0.568
IB15 0.560
IB16 0.531
I1B17 0.529
IB18 0.505
KMO Degeri 0.884
Bartlett  Kiiresellik 1763.59
Testi
Anlamhlik diizeyi 0.000

fletisim becerileri dlgegine yonelik agimlayic faktdr analizi sonuglari Tablo 3’te gdsterilmistir.
Iletisim becerileri 6lgeginin faktor analizine uygunlugunu test etmek amaciyla yapilan KMO (Kaiser
Meyer Olkin) ve Bartlett’s Testleri sonucunda KMO degerinin 0.884, Bartlett testi sonuclarinin (Ki-
Kare= 1763.59 ve p <0.05) degerlerinde anlamli oldugu belirlenmistir. KMO degerinin 0.6’1n {izerinde
olmas1 faktor analizi i¢in kabul edilebilir degerdir (Glirbiiz & Sahin, 2016). Yapilan faktor analizi
sonucunda olgegin 18 ifade ve tek boyuttan olustugu goriilmektedir. Olgegin tek boyutlu ¢ikmasi
aragtirmanin gerceklestirildigi evrende katilimcilarin farkli kiiltlirel ve sosyolojik niteliklere sahip
olmas1 ile agiklanmaktadir. Tabloya goére olusan tek faktdr toplam varyansin %60.132’s1im
acgiklamaktadir. Tek faktorlii 6lgeklerde agiklanan varyansin 0.30 ve daha fazla olmasi yeterli olarak
degerlendirilmektedir (Biylikoztiirk, 2015). Dolayisiyla tek faktor altinda agiklanan varyans oraninin
(%60.132) yeterli diizeyde oldugu sdylenebilir. Giivenilirlik katsayisinin ise 0.70 ve iizerinde olmasi
Olcegin giivenirligi igin yeterli kabul edilemektedir (Altunisik vd., 2015: 126).
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Korelasyon ve Regresyon Analiz Bulgular
Tablo 4

Korelasyon Analizi Tablosu

Bagimsiz Degisken Biligsel giiven Duygusal giiven
. r 0.457 0.422
Iletisim becerileri

p 0.000 0.000

p< 0.01 degerinde anlamli; r: Pearson Korelasyon Katsayist

Tablo 4’ te iletisim becerileri ile yoneticiye giiven boyutlar1 arasindaki korelasyon sonuglar
verilmistir. Glirbiiz ve Sahin (2016)’ e gore degiskenler arasinda korelasyon katsayisinin 0.3<r< 0.7
araliginda olmasi iliskinin orta diizeyde ve pozitif yonli iliskili oldugunu géstermektedir. Buna gore,
isgorenlerin yoneticilerin iletisim becerileri ile yoneticiye olan giiven diizeyleri arasinda orta diizeyde
ve pozitif yonli (r=0.457; r=0.422) anlaml bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu iliskinin ydneticiye
giivenin alt boyutu olan bilissel giivende kismen daha yiiksek oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 5

Iletisim Becerilerinin Bilissel Giiven Uzerindeki Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Tablosu

Degiskenler B Std. Hata ~ Std. Beta t p Tolerans  VIF
Sabit 1.978 0.221 - 8.959 0.000 - -
Iletisim becerileri ~ 0.512 0.064 0.457 7.941 0.000 1.000 1.000
R=0.457 R?=0.20 F: 63.06 p=0.00 Durbin Watson: 2.06

Tablo 5’ te kurulan modelin anlamli oldugu (p<0.05) bagimsiz degiskenin bilissel giivenin(R?=0.20)
9%20’1ik kismini agikladigi ortaya ¢ikmistir. Buna gore bagimli degisken olarak ele alinan yoneticiye
giivenin alt boyutu biligsel giiven ile bagimsiz degisken olarak ele alinan iletisim becerileri arasindaki
regresyon modelinin anlamli oldugu goriilmektedir (F=63.06; p<0.01). Diger bir ifade ile yoneticiye
duyulan biligsel giliven iizerindeki degisimlerin %20’sini iggorenler tarafindan algilanan yoneticilerin
iletisim becerileri ile agiklanmaktadir. Model ilizerinde etkisi bulunan katsayilara iligkin t degerleri
incelendiginde ise iletisim becerilerinin biligsel gliveni 7.941 diizeyinde etkiledigi goriilmektedir. Buna
gore arastirmanin amacit dogrultusunda ileri siiriilen “H1I:Yoneticilerin iletisim becerileri yoneticiye
duyulan biligsel giiven iizerinde anlamly bir etkiye sahiptir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 6

Iletisim Becerilerinin Duygusal Giiven Uzerindeki Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Tablosu

Degiskenler B Std. Hata ~ Std. Beta t p Tolerans  VIF
Sabit 2.020 0.238 - 8.494 0.000 - -
[letisim becerileri 0.499 0.069 0.422 7.187 0.000 1.000 1.000
R=0.422 R2>=0.174 F: 51.652 p=0.00 Durbin Watson:1.79

Tablo 6’ ya gore bagimsiz degiskenin duygusal giivenin (R>=0.174) %17’lik kismin1 agikladig
ortaya ¢ikmuistir. Diger bir ifade ile yoneticiye duyulan duygusal giiven iizerindeki degisimlerin %17’ sini
calisanlar tarafindan algilanan yonetici iletisim becerileri ile agiklandigi goriilmektedir. Buna gore
bagimli degisken olarak ele alinan yoneticiye giivenin alt boyutu duygusal giiven ile bagimsiz degisken
olarak ele alinan iletisim becerileri arasindaki regresyon modelinin anlamli oldugu belirlenmistir
(F=51.65; p<0.01). Model {iizerinde etkisi bulunan katsayilara iliskin t degerleri incelendiginde ise
iletigim becerilerinin duygusal giiveni 7.187 diizeyinde etkiledigi goriilmektedir. Buna gore aragtirmanin
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amaci dogrultusunda ileri siiriilen “H2:Yoneticilerin iletisim becerileri yoneticiye duyulan duygusal
giiven tizerinde anlamli bir etkiye sahiptir” hipotezi kabul edilmis olup iletisim becerilerinin yoneticiye
duyulan duygusal giiven iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu anlagilmstir.

Tartisma, Sonuc ve Oneriler

Bu calismada otel isletmelerinde calisanlar acisindan yonetici iletisim becerilerinin yoneticiye
giivene etkisinin belirlenmesi amaglanmistir. Literatiirde s6z konusu degiskenler ile ilgili ¢aligmalar
(Youssef, 2017; Disilva & Arun, 2017; Liu vd., 2019; Tarkang vd., 2020) olmasina ragmen ydnetici
iletisim becerilerinin yoneticiye giivene etkisinin ¢alisanlar agisindan belirlenmesine yonelik
calismalarin kisitli oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla konaklama sektoriinde isletme becerileri('Y oussef,
2017; Disilva & Arun, 2017) ve yoneticiye giivenin(Liu vd., 2019; Tarkang vd., 2020) kabul edilen
Oonemine ragmen, kismi bir arastirma boslugu bulunmaktadir. Konaklama sektoriinde iletisim becerileri
ve yoneticiye giiven ¢cok onemlidir ¢iinkii sektdr emek-yogun yapisi ile dogrudan insan odaklidir(Shu,
2024; Titova, Luzan & Syvolap, 2023). Her isletmenin oldugu gibi konaklama sektoriiniin de kalbi
iletisim ve giiven iizerine kuruludur ve basarinin 6nemli bilesenleridir(Patafta & Milohni¢, 2022).

Aragtirmanin amaci dogrultusunda gelistirilen “HI:Yoneticilerin iletisim becerileri ydneticiye
duyulan bilissel giiven iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir” hipotezinin test edilmesi amaciyla yapilan
analizler sonucunda c¢alisanlarin yoneticilerin iletisim becerileri ile yoneticiye olan bilissel giiven
diizeyleri arasinda orta diizeyde ve pozitif yonli (1=0.457; p<0.001) anlamli bir iligski oldugu tespit
edilmistir. Bu sonug, iletisim becerilerindeki artigin ¢alisanlarin yoneticinin yetkinligine ve giivenilir
karar alma kapasitesine iligkin algisini1 anlamli bigimde iyilestirdigini gostermektedir. S6z konusu iki
degisken arasindaki etkinin yonii ve siddetini belirlemek amaciyla yapilan regresyon analizine gore
iletisim becerileri biligsel giivendeki degisimin %20’sini agiklamaktadir. Bu sonug etkili iletisimin
calisanlarin yoneticilere olan giiven diizeyini artirdigi DeMaria, (2016) ¢alisma sonuglari ile benzerlik
gostermektedir. Buna gore yoneticinin agik komutlar vermesi, geri bildirim mekanizmalarini diizenli
kullanmas1 ve karar siireclerini seffaf sekilde paylagsmasinin, calisanlarin “Yoneticim gorevleri iyi
anliyor ve sorumluluklarin1 profesyonelce yerine getiriyor” seklindeki biligsel degerlendirmelerini
giiclendirdigi seklinde yorumlanabilir. Bu kapsamda yapilan bir diger ¢alismada Soderberg ve Romney
(2022) yoneticiye giiveni tesis etmenin yoneticilere bagh oldugunu ve bunun iletisimlerinde ne kadar
alcakgoniillii ve seffaf davrandiklan ile iliskili oldugunu ortaya koymuslardir. Dolayisiyla otel
isletmelerinde yonetici iletisim becerilerinin desteklenmesi ve sisteme entegre edilmesi, sadece giinliik
operasyonel akisin iyilestirilmesiyle kalmayip, ayn1 zamanda ¢alisanlarin yoneticilerinin yetkinliklerine
dair giiven algisini da kayda deger dl¢iide pekistirecektir. Sonugta galisanlar iletisim becerileri yiiksek
olan kendisini ve hedeflerini acik bir sekilde ifade edebilen yoneticilerini yetkin ve giivenilir
gormektedir.

Aragtirmanin ikinci hipotezi olan “H2: Yéneticilerin iletisim becerileri yoneticiye duyulan duygusal
giliven tizerinde anlamli bir etkiye sahiptir” yargismin test edilmesine yonelik yapilan analizler
sonucunda calisanlarin ydneticilerin iletisim becerileri ile yoneticiye olan duygusal giiven diizeyleri
arasinda orta diizeyde ve pozitif yonlii (r=0.422; p<0.001) anlaml1 bir iliski oldugu tespit edilmistir. S6z
konusu iki degisken arasindaki regresyon analizine gore yoneticiye duyulan duygusal giiven iizerindeki
degisimlerin %17’sini ¢alisanlar tarafindan algilanan ydneticilerin iletisim becerileri ile agiklandigi
belirlenmistir. Bu sonuglar iletisimin giiven olusumunu ve diizeyini pozitif yonli etkiledigi (Zand,
1972; Anderson & Narus; 1990; Zeffane vd., 2011; Wong, 2002; Massey & Kyriazis, 2007; Kottila &
Ronni, 2008; Thomas vd., 2009) ¢calismalarin sonuglari ile benzerlik gostermektedir. Caligsmanin sonucu
Wulandar1 ve digerleri (2010)’nin is arkadaslarina ve amirlerine duyulan giivenin, calisanlarin
yoneticileri ile olan iletisim kalitesini pozitif yonde etkiledigi sonucuyla da ortligmektedir. Otel
isletmeleri, dogas1 geregi yogun insan etkilesiminin yasandigi, hizli karar alma ve esneklik gerektiren
hizmet sektorlerinin basinda gelir. Bu baglamda, ¢alisanlarin yoneticilerine duyduklar1 duygusal gliven,
sadece bireysel is doyumunu degil, ayn1 zamanda tiim igletmenin psikolojik iklimini ve hizmet kalitesini
dogrudan etkiler(Kumawat, Datta, Prentice & Leung, 2025). Ozellikle konukla dogrudan temas
halinde olan 6n biiro, kat hizmetleri ya da servis personelinin motivasyonu, biiyiik 6l¢iide yoneticileriyle
kurduklari giiven temelli iliskilere baglidir. Ornegin; bir otel yoneticisinin, iletisim becerileri yiiksek bir
lider olarak, sadece vardiya cizelgesini duyurmak yerine, personelin yas, cinsiyet, egitim durumu vb.
bireysel durumlarim1 da g6z oOnilinde bulundurarak esnek planlamalar yapmasi, c¢alisganin kendisini
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“goriilmiis” ve “degerli” hissetmesini saglar. Yine c¢alisan kisisel bir sorun yasadiginda, yoneticisinin
sadece "is" odakli degil, empati kuran, dinleyen ve destekleyici bir tutum sergilemesi, ¢alisan nezdinde
duygusal giiveni pekistirir. Bu da is yerinde agiklik, sadakat ve uzun vadeli baglilik gibi olumlu ¢iktilar
dogurur. Tersine, yoneticinin iletisimde yetersiz kalmasi, 6rnegin sadece talimat verip geri bildirim
vermemesi ya da ¢alisan sorunlarina duyarsiz kalmasi durumunda, duygusal giiven zedelenebilir. Bu
nedenle, otel ydneticilerinin iletisim becerileri yiiksek liderler olmasi, calisanin hem isletmeye ve
yoneticiye giivenini hem de hizmet kalitesini artirmasinda kritik 6neme sahiptir.

Demografik bulgulara gore katilimeilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun herhangi bir turizm egitimi
almadigi goriilmektedir. Bu durum, sektordeki istihdamin 6nemli bir kisminin turizm egitimi almamis
katilimcilardan saglandigint gostermektedir. Sektor calisanlarinin biiyiik bir kisminin turizm egitimi
almadan ¢aligma hayatina atilmas1 mesleki yeterlilik ve personel egitimi politikalar1 agisindan sorunlara
yol agarak iletisim ve giiven problemlerine neden olabilir.

Katilimcilarin bityiik ¢ogunlugununun 1-5 yil arasi turizm sektdr deneyime sahip ancak turizm
egitimi almamis oldugu anlagilmaktadir. Otel isletmelerinde kismen daha kisa siireli deneyime sahip
personelin istihdam edildigini gosteren bu durum ise gerek calisanlarin kendi arasinda gerekse
yoneticileri ile arasindaki iletisim ve giiven ortamini olumsuz etkileyebilir. Otel isletmeleri varolan bu
durumun iyilestirilmesi amaciyla insan kaynaklar1 politikalarini, calisanlarin niteliklerini ve deneyimli
personelin sektorde kaliciligini artirmaya yonelik adimlar atmalidir.

Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun 1-5 yil arasi yoneticileri ile ¢aligma deneyimine sahip oldugu
gorlilmektedir. Bu bulgu, otel sektdriinde calisanlarin biiyiik bir kisminin yoneticileriyle olan
iletisiminin genel olarak kisa ve orta vadeli siirelerle sinirli kaldigini géstermektedir. Otel igsletmelerinde
iletisim ve gliven ortaminin kolay olusmadigi ve belli bir siire¢ gerektirdigi dikkate alindiginda bu
durumun isletmeler acisindan sorunlar ortaya cikarabilecegi sdylenebilir. Ciinkii yoneticilerle uzun
siireli etkilesim kuramayan calisanlar, giiven olusumu, aidiyet ve yonetici-calisan iletisimi gibi
konularda bazi sorunlarla karsilasabilirler.

Sektore Yonelik Oneriler

Kisilerarasi iletisimin maksimum oldugu emek-yogun nitelikli turizm sektoriinde iletisim ve giliven
konular1 gerek otel isletmeleri acisindan gerekse otel isletmesi ¢alisanlart agisindan oldukga 6nemlidir.
Kisileraras: iletisim ve bunun Onemli bir etkeni veya belirleyicisi olarak giiven ortaminin otel
isletmesinde olugmasi igletme basarisini da dogrudan etkileyecektir. Bu kapsamda su Oneriler
sunulabilir: Yoneticilerin i planlamasinda, ¢alisanlarin gorevlendirilmesinde ve vardiya sistemlerinde
ozellikle yas, medeni durum, calisanin saglik durumu, turizm egitim durumu ve sektdr tecriibesi gibi
hususlart géz 6niinde bulundurmasi ve bunu ¢alisanlar ile paylagmasi iletisim agisindan 6nemli olabilir.
Benzer sekilde calisanlarin turizm egitim durumlarmin gelistirilmesine yonelik otel isletme
yoneticilerinin tiniversite ve MEB’le isbirligi icerisinde hizmet ici egitimler planlanmasi iletisim ve
giiven ortamini pekistirebilir. Katilimcilarin ¢ogunlugunun turizm egitimi gegmisi olmamasi bu agidan
onem arz etmektedir. Konaklama sektoriinde calisanlar ise alim siireclerinde sektdriin yapisina gore
egitime tabi tutulabilir. Clinkii iletisim becerileri isletme i¢i faaliyetlerin eksiksiz yiiriitiillmesinin 6nemli
bir gostergesidir. Bu dogrultuda otel isletmesinde saglikli bir yonetici-¢alisan iletigimi giiven ortaminin
olugsmasim saglayabilir.

Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Aragtirma, iletisim becerilerinin yoneticinin biligsel giivenini 6nemli dl¢iide etkiledigini gdstermistir.
Calisma, Van merkez ilgeleri ve Edremit ilgesi ile sinirlidir. Benzer arastirmalarin bélgenin farkli
yerlerinde yapilmasi sorunun daha iyi anlagilmasimi saglayabilir. Ozellikle turizm sektdriiniin temel
bilesenlerinden olan otel isletmesi ¢alisanlar1 ve yoneticilerine giiven konusunun hangi faktérlerden
etkilendigini belirlemeye yonelik aragtirma yapilmasi 6nemlidir. Bu nedenle, arastirmacilar konuyu
cesitli yerlerde ve zamanlarda inceleyerek literatiire ve ilgili kuruluslara katkida bulunabilirler. Gelecek
calismalarda, yoneticilerin kullandig iletisim tiirlerinin (6rnegin otoriter, katilimei, destekleyici vb.)
biligsel ve duygusal giiven {lizerindeki etkileri ayrintili bigimde analiz edilerek daha derinlemesine
¢ikarimlar yapilabilir.
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Etik ve Bilimsel ilkeler Sorumluluk Beyani

Yazar(lar), derginin “etik ilkeler ve yayin politikasi” boliimiinde yer alan (agik erisim olarak
yayimlanan) tiim hususlara ve agagida yer alan etik ve bilimsel ilkelere riayet ettiklerini beyan eder.
Aksi bir durumun tespit edilmesi halinde, sorumluluk tamamen makale yazar(lar)ina aittir.

Bu ¢aligmada, bilimsel arastirmalara iliskin etik kurallar ve evrensel bilimsel ilkeler tam anlamiyla
gbzetilmigtir. Calismanin tiim asamalarinda akademik diiriistliik, dogruluk ve seffaflik ilkelerine
uygun hareket edilmistir. Arastirmada yer alan tiim veriler, bilimsel yontem ve etik kurallara/ilkelere
uygun olarak elde edilip degerlendirilmis; gerektiginde ilgili kisi, kuarum ve kuruluslardan gerekli
izinler almmistir. Calisma siirecinde herhangi bir ¢ikar catigmasi bulunmamaktadir. Yazar(lar),
¢aligmanin hazirlanmasinda kullanilan kaynaklarin dogru bir sekilde belirtilmesine 6zen gostermis ve
intihalden kagimuistir. Yazarlar etik kurul izni gerektiren ¢alismalarda, izinle ilgili bilgileri (kurul ad1,
tarih ve say1 no) yontem boliimiinde ve ayrica burada belirtmislerdir.
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