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Ozet

Etkili iletisim becerileri, giindelik hayatta oldugu kadar mesleki anlamda da iliskileri
kolaylagtirict olabilmektedir. Dolayisiyla tim meslek gruplarinda bellirli diizeyde
iletisim becerileri gerekmektedir. Turizm ¢alisanlarinin hizmet sektorii igerisinde yer
almasi iletigim becerilerinin yiiksek olmasini gerektirmektedir. Bu nedenle turizm
sektoriiniin  6nemli bir kismini olusturan otel isletmeleri ¢alisanlarin iletisim
becerilerinin incelenmesi amaglanmistir. Aragtirmanin 6rneklemini, Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi’na kayitli Artvin ilinde bulunan toplam 13 turizm isletme belgeli otel
isletmesi olusturmaktadir. Calismada veriler Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi
anket formu ile elde edilmistir. Verilerin analizi sonucunda otel isletmeleri
calisanlarinin demografik bilgileri ortaya ¢ikarilmis ve otel isletmelerinde ¢aliganlarin
iletisim becerileri ile ilgili goriisleri anket formunda Likert tipi sorularla saptanmaya
calisilmistir. Bu baglamda otel isletmesi ¢aliganlarinin egitim diizeyleri ve ¢alistiklart
pozisyonun “iletisim becerileri” ile iligkili oldugu sonuglarina ulagilmstir.

Anahtar Kelimeler: Otel Isletmesi Calisanlari, Iletisim Becerileri, Mesleki fletisim.
JEL Siniflandirmasi: L83
Abstract

Effective communication skills can facilitate relationships in the professional sense as
well as in daily life. Therefore, communication skills are required at a certain level in
all profession groups. The presence of tourism workers in the service sector requires
high communication skills for this reason, it is aimed to examine the communication
skills in the hotel management employees, which constitute a significant part of the
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tourism sector. The sample of the research consist of 13 tourism operation certified
hotels in Artvin registered with Ministry of Culture and Tourism. The study data was
obtained by Communication Skills Evaluation Scale Survey. As a result of analysis
of data, the demographic information of hotel management employees are searched
out and opinions of the employees of the hotel companies about the communication
skills were tired to be determined with the question of Likert type. In this context, it
has been found that the level of education of the hotel management employees and
the position they are working associated with communication skills.

Keywords: Hotel Management Employees, Communication Skills, Profession.
JEL Classification: L83
GIRIS

Tletisim, “cesitli amaglara varmak i¢in sozciiklerin ve diger sembollerin
kullanilmas1” olarak tanimlanabilir. Yiiz ifadeleri, viicut hareketleri ve fiziksel
gortiniim, bu diger simgelere ornek verilebilir (Sayers ve ark, 1993: 9). Bir
baska ifade ile iletisim, gonderici tarafindan bilgi {iretme, iiretilen bilgiyi
yorumlama ve aliciya aktarma siirecidir. Bilgi, yani aktarilacak mesaj;
deneyim, duygu, goriintii veya ses gibi gesitli sekillerde olabilir (Tutar ve
Yilmaz, 2002). Bununla birlikte iletisim, insanin kendisini ve ¢evresini daha
iyl tanimasina ve baskalari ile uyumlu iligkiler ger¢eklestirmek igin etkilesim
icine girmesine, hem yasayan hem de yasamayan kisilerin miras olarak
biraktiklart bilgilerden yararlanmasina da yardim eden bir faaliyettir (Cetin,
2009: 206). Dolayistyla iletisim becerisi, “kisinin génderdigi mesajlar1 dogru
bir bicimde kodlamasi ve iletmesi, aldigi mesajlar1 hatasiz sekilde

anlamlandirmasina yarayan etkili tepki verme ve etkin dinleme becerilerinin
tiimiidiir” (Deniz, 2003: 8).

Saglikli iletisimin sagladig1 yararlar; bireyin kendini ve bagkalarin
daha iyi anlamasi, fikir aligverisi ile yaraticiligin ortaya ¢ikarilmasi, dogru ve
hizl bilgiye ulagsma, olumsuzluklardan ve ¢atismalardan uzaklagsma, problem
¢dzme becerisini gelistirme, sakin, giivenli ve atilgan olmayi saglama, yanlis
anlamalarin ortaya c¢ikaracagr stresten kurtulma, fikirleri rahatlikla
sOyleyebilme, destek bulma, bireyin kendi ve bagkalarinin haklarini bilme ve
saygl gostermesini saglama, yapici elestiriler yapabilme, hosgorii sahibi
olabilme, o6zgiivenle konusabilme, insanlarla isbirligi yapabilme, bireyleri
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etkin olmaya esinlendirme, ekip ruhu i¢inde ¢aligma, verimi arttirma, karar
stirecine etkin katilim saglama, zorluklarla bas edebilme, savunma sisteminin
gelismesi, i3 doyumunu saglama, ¢evrenin zenginlesmesi, baskalarinin fikir,
deneyim, aligkanlik ve tutumlarindan yararlanabilme, takdir edilme ve
etmedir (Dicleli, 2000: 263-265). Dolayisiyla tiim meslek gruplarinda bellirli
diizeyde iletisim becerileri gerekmektedir. Orgiitlerde etkili ve saglikli iletisim
yontemleri kullanarak cgaliganlarin 6rgiit hedeflerine odaklanmalari, orgiitiin
hedefleri dogrultusunda davranig, duygu ve algi gelistirmelerini saglamak
miimkiindiir (Misirly, 2013: 1). Ozellikle turizm ¢alisanlarinin hizmet sektorii
icerisinde yer almasi iletisim becerilerinin yiiksek olmasini gerektirmektedir.
Bu nedenle ¢alismada turizm sektoriiniin 6nemli bir kismini1 olusturan otel
isletmeleri ¢alisanlarin iletisim becerileri konusu ele alinmustir.

1. ILETiSIM BECERILERI

Iletisim toplumsal bir siirectir; iki kisiyi iliski i¢ine sokan psiko-sosyal
bir siirectir. Toplumsal sonuglarin altinda bireysel davraniglar yatar
dolayisiyla  sosyal gercek, Dbireyin kisisel yasamindan gegerek
bigimlenmektedir (Ciiceloglu, 2009: 13). Gerek sozlii gerek yazili iletisimde,
mesajlarin yapisi, se¢imi, kullanis bigimleri, uygun araglarin se¢imi vb.
iletisim becerileri anlaminda degerlendirilmektedir. Bu konuda, kisisel
iletisim becerilerinin yaninda, toplumsal ve kiiltiirel ortamdan kaynaklanan
cevresel ozellikler de iletisimin etkinliginde 6nemli rol oynamaktadir (Giiriiz
ve Yaylaci, 2004: 47). Bu baglamda iletigim, ortak amag igin bir araya gelen,
ayni1 degerlere ve diinya goriisline sahip insanlarin birbirleri ile yaptig1 duygu
ve diisiince aligverisi olduguna gore insanin iletisimsiz bir ortamda
yasayabilmesi pek miimkiin degildir dolayisiyla sosyal ve duygusal
ihtiyaclarm1  karsilayabilmek, eglenmek, dinlenmek, bilgilenmek gibi
nedenlerle yasaminin her aninda gevresi ile etkilesime girmesi kaginilmazdir.
fletisim becerileri sozel olan ve olmayan mesajlara duyarlilik, etkili olarak
dinleme ve etkili olarak tepki verme bicimidir (Korkut, 2004). Iletisim
konusunda teknik bilgiler ve beceriler gerekmektedir ancak kendi basina
yeterli degildir. iletisim bilgi ve becerilerinin arkasinda goniil zenginligi,
sevgi, saygl, anlayis ve hosgorii olmalidir. Bu temel olmadan her tiirlii iletisim
becerisi yalin ve anlamsiz bir egzersizden ileri gidemez. Bilingsiz bir temel
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iizerine kurulmus zenginlik, dinamik giiciinden yararlanilmayan bir caglayana
benzemektedir. Dolayisiyla insan iletisimi hem kafa hem de goniil zenginligi
ister; biri olmadan digerinin degeri yoktur (Ciiceloglu, 2009: 15).

Orgiitsel ~ baglamda iletisim, orgiitte giindelik  faaliyetlerin
yiiriitiilmesini saglamak ve oOrgilitsel amaclar1 gerceklestirmek amaciyla
oOrgiitiin i¢ ¢evresi ve dis ¢cevresi arasinda bilgi ve diisiince alisverisidir (Tutar
ve Yilmaz, 2003: 101). Giiniimiizde birgok oOrgiitiin basarisizlik nedeni ya da
orgiitlerde meydana gelen catismalarin temel nedeni olarak iletisimsiz
goriilmektedir. Etkili bir iletisim olugmasini engelleyen orgiit i¢i ve dis1 pek
cok sebep olabilmektedir. Orgiitlerde iletisimi olumsuz yonde etkileyen
faktorler genel olarak; mesajin icerigi, alicinin yapisi ve iletisimde kullanilan
dil vb. unsurlardir (Gokge, 2002: 147). Herhangi bir konu ile ilgili bir sorunu
¢Ozmek icin insanlarin diisiince aligverisinde bulunmalar1 diger bir deyisle
iletisimde bulunmalar1 gerekmektedir. Uygarca konusma ve tartisma
becerilerinin gelismedigi toplumlarda bir sorunu ¢ézmek igin baslatilan
etkilesim kisa siirede siirtisme ve catismaya neden olmaktadir (Ciiceloglu,
2009: 12). Saglikli bir iletisimin kurulabilmesi agisindan, kisilerin
kullanmalar gereken bazi prensipleri bulunmaktadir. Bu prensipler su sekilde
ifade edilmektedir (Ciiceloglu, 2002):

Karsisinda yer alan insani sartsiz kabullenmesi, her insanin kendine has
ozellikleri ile kiymetli oldugunun diistiniilmesi ve kendi sorununu kendisinin
¢ozebilme kabiliyetine inanmasi, kendisini oldugu gibi ifade edebilmesi,
empati kurarak karsisindakinin sorunlarina bakmasi ve duygularini
hissedebilmesi, diisiince, duygu ve davraniglarinin tutarli olmasidir.

Iletisim becerileri sézel olan ve olmayan mesajlara duyarlilik, etkili
olarak dinleme ve etkili olarak tepki verme bigiminde Ozetlenebilmektedir
(Baker ve Shaw, 1987; Egan 1994). iletisim becerilerinin dogustan ve sezgi
yoluyla gerceklestigini diisiinenler olsa da pek c¢ok calisma iletisim
tekniklerinin ¢ogu 6gesinin 6grenilebilir ve dgretilebilir 6zellikler gosterdigini
gostermektedir (Buckman, 2001; Egan, 1994).

Etkili iletisim becerileri, her tiirlii insan iliskisinde ve her tiirlii meslek
alaninda iliskileri kolaylastirici olabilmektedir. Bu nedenle tiim meslek
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gruplarinda belli diizeyde iletisim becerileri gerekmektedir. Bazi mesleklerde
iletisim becerileri ¢ok daha 6nemlidir. Clinkii bu mesleklerin icraatlar1 daha
cok insan iliskilerine dayanmaktadir (Dilekman ve Dig., 2008; 225). Iletisim
biitiin sektorler agisindan 6nemli olmakla birlikte 6zellikle emek-yogun
sektorlerde daha belirleyici bir isleve sahip olmaktadir. insanlarla siirekli
iletisim ve etkilesim iginde olan turizm sektorii de yapisi geregi emek-yogun
bir 6zellik sergilemektedir. Bu nedenle iletisim siirecinin odaginda bulunan
“insan” da &nemli bir kaynak olarak dikkat ¢ekmektedir. Ozellikle turizm
sektoriinlin onemli alt sektorlerinden birisi olan konaklama isletmelerindeki
insan odakli ¢alisma ortami diistiniildiigiinde, iletisim siirecinin neden 6nemli
oldugu daha net anlasilmaktadir (Erkut ve Giinli, 2009: 7).

2. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Bu arastirma otel isletmesi ¢alisanlarmin iletisim becerileri ile ilgili
goriisleri ve bu gorliglerin cesitli degiskenlere gore farklilik gosterip
gostermedigini  belirlemek amaciyla yapilmistir. Olaylarin, objelerin,
varliklarin, kurumlarin, gruplarin ve ¢esitli alanlarin “ne” oldugunu
betimlemeye, agiklamaya c¢alisan c¢aligmalar betimsel ¢aligmalardir.
Kargilagtirma tiirii iligkisel tarama denemesi olmayan ancak ona en yakin
arastirma diizenidir. Karsilastirma yolu ile iligki belirlemede en az iki
degisken bulunmaktadir. (Karasar, 2006: 79). Dolayistyla arastirma modeli
mevcut durumu ortaya koymasit bakimindan betimsel tarama ve cesitli
degiskenlere gore farkliliklar incelendigi igin iliskisel tarama deseninde bir
calismadir.

2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calisma asli konaklama isletmelerinden olan otel isletmelerinde
calisan personellerin iletisim becerileri ile ilgili goriislerini ortaya koymak
amaciyla yapilmistir. Bu dogrultuda temel problem, calisanlarin iletisim
becerilerine ne diizeyde sahip olduklardir.

Alt Problemler ise sOyle siralanabilir;
e Otel isletmelerinde ¢alisan personelin kendileri ve baskalari ile ilgili
ortaya koyduklar iletisim becerileri nasildir?
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e Otel isletmelerinde calisan personelin cinsiyetleri agisindan iletisim
becerileri farklilik gdstermekte midir?

e Otel isletmelerinde calisan personelin iletisim becerilerinde yas
o6nemli bir degisken midir?

e Otel isletmelerinde calisan personelin egitim diizeyi ile iletisim
becerileri farklilik gdstermekte midir?

e Otel isletmelerinde ¢alisan personelin meslekteki deneyimi iletisim
becerileri durumunu etkilemekte midir?

e Otel isletmelerinde ¢alisan personelin iletisim becerileri ¢aligtiklari
otelin y1ldiz sayisi1 agisindan farklilik gostermekte midir?

e Otel isletmelerinde calisan personelin ¢alistig1 pozisyon ile iletisim
becerileri arasinda farklilik bulunmakta midir?

Bu galigma, otel isletmelerinde ¢alisanlarin iletisim becerilerinin nasil
oldugunu ortaya g¢ikararak etkili iletisim becerilerine sahip olma durumlarinin
basar1 degerlendirmesi ile ilgili farkli bir bakis agis1 getirmesi ve alanyazinda
bu konuda yapilan ¢alismalar sinirli oldugundan 6nem arz etmektedir. Otel
isletmelerinde ¢alisan belirli niteliklere sahip bireylerin igletmenin hedeflerine
ulagmasina katkis1 hakkinda fikir olusturmak buna gore otel igletmelerinde
calisanlarin iletisim egitimleri faaliyetlerine yon vermek isletmelerin
basarisimm  saglayacaktir.  Arastirma  sonuglar1  dogrultusunda  otel
isletmelerinde iletisim egitimleri veya seminerleri diizenlenerek ¢alisanlarin
hem kisisel hem de mesleki basarilarini desteklerken; isletmenin de basarisini
desteklemelerini saglayacaktir.

2.2. Evren ve Orneklem

Bu aragtirmanin evrenini Artvin ilinde bulunan turizm isletme belgeli
otel igletmeleri calisanlari olusturmaktadir. Kolay ulasilabilir ve uygulama
yapilabilir olmasindan dolayr bu grup secilmistir. Dolayisiyla tesadiifi
olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda Ornekleme ydntemi
kullanilmistir (Biiyiikoztiirk, 2009: 80).

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1’nin resmi internet sitesinden alinan verilere
gore Artvin ilinde turizm isletme belgeli; dort yildizli 3, ¢ yildizli 6, iki
yildizli 4 olmak {izere toplam 13 turizm isletme belgeli otel isletmesi
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bulunmaktadir (http://www .kultur.gov.tr). Artvin ili genelinde bulunan 13 otel
isletmesinden ¢alisanlarinin sayist ile ilgili bilgiler otel isletmeleri ile
gortisiilerek edinilmis olup bu dogrultuda toplamda 200 ¢alisan oldugu tespit
edilmistir. Aragtirmanin evrenini olusturan ¢aliganlardan 0,05 hata payiyla ve
%095 giiven araliginda tahmin yapabilmek i¢in uygun 6rneklem 132 kisi olarak
belirlenmistir (Ural ve Kilig, 2013: 47).

Tablo 1. Artvin ilinde Bulunan Turizm isletme Belgeli Otel Isletmeleri

Tiirit Simifi Tesis Oda Yatak
5 Yildizlh - - -
4 Yildizli 3 247 546
3 Yildizlh 6 268 540
Oteller
2 Yildizli 4 132 255
1 Yildizli - - -
Toplam 13 647 1341

Kaynak: http://www.kultur.gov.tr E.T. 16.12.2017

2.3. Verilerin Toplanmasi

Calismanin verileri “Kisisel Bilgi Formu”, ve “lletisim Becerileri
Degerlendirme Olgegi (IBDO)” ile elde edilmistir. Kisisel Bilgi Formu;
calisanlarin yasi, cinsiyeti, egitim diizeyi, meslekteki deneyimi ve mesleki
pozisyonu gibi 6zelliklerini belirlemeye yonelik toplam 5 sorudan olusan bir
formdur. IBDO, bireylerin iletisim becerilerini nasil degerlendirdiklerini
anlamak amaciyla Korkut (1996) tarafindan gelistirilmis ve Ersanli ve Balci
(1998) tarafindan son hali verilmistir. Olcek 5°li likert tipinde toplam 45
sorudan olusmaktadir ve zihinsel, duygusal, davranigsal agidan {i¢ alt boyutta
iletisim becerilerini 6lgmektedir. Her bir boyutu 6lgen 15 madde vardir. Her
bir boyutla ilgili maddeler asagida gosterilmektedir:

e Zihinsel :1,3,6,12,15,17,18,20,24,28,30,33,37,43,45
e Duygusal :5,9,11,26,27,29,31,34,35,36,38,39,40,42,44

e Davranmissal :2,4,7,8,10,13,14,16,19,21,22,23,25,32,41
Maddeler katilim derecesine gore “tam”, “cok”, “orta”, “az” ve “hi¢”

olarak yamitlanmaktadir. Olgek toplam 45 anlatimdan olusmakta olup elde
edilebilecek en yiiksek puan 225, en diisiik puan ise 45°tir. Her bir alt 6l¢ekten
almabilecek en yiliksek puan 75, en diisiik puan ise 15°dir. Boyutlarda ve
toplam iletisim becerisinde yiiksek puan, daha yiiksek iletisim becerisine
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karsilik gelmektedir. Puanin fazla olusu bireylerin kendi iletisim becerilerini
olumlu yénde degerlendirdikleri anlamia gelmektedir. Olgegin gecerlilik ve
giivenirlilik ¢aligmalar1 ayni kisi tarafindan yapilmis ve gecerlik katsayist
0,58, giivenirlik katsayis1 0,76 olarak bulunmustur (Ersanli & Balci, 1998).
Anketler 2017 yilmin Kasim ay1 igerisinde otel isletmeleri yetkililerinin
calisanlarina uygulamasi ile elde edilmistir.

Bu galismada kullanilan IBDO’niin giivenirliligi icin elde edilen
Cronbach Alpha i¢ tutarlik katsayilar1 toplam IBDO igin .89, zihinsel boyutta
.90, duygusal boyutta .91 ve davranigsal boyutta .85’tir.

2.4. Verilerin Analizi

Bu calismada elde edilen verilerin analizi i¢in SPSS programindan
(Sosyal Bilimler icin Istatiksel Analiz Progranm) yararlanilarak istatistiksel
sonuglar elde edilmistir. Oncelikle IBDO’ye ait bulgularin yorumlanmasinda
frekans, yiizde dagilimi, ortalama ve standart sapma gibi betimsel istatistik
degerlerinden yararlanilmistir. Calisanlarin iletisim becerilerinin cinsiyete,
yasa, egitim diizeyine, mesleki deneyime, calistigi pozisyona ve otel
isletmesinin yildiz sayisina gore karsilagtirllmasi amaciyla verilerin normal
dagilim gosterip gostermedigine iliskin carpiklik ve basiklik puanlar1 dikkate
alindiginda degiskenlerin normal dagilim gosterdigi tespit edilmistir. Bu
nedenle calisanlarin  cinsiyetleri  agisindan  iletisim  becerilerinin
karsilastirilmas1 amaciyla bagimsiz 6rneklem t-testi uygulanmustir. Iletisim
becerilerinin diger degiskenler agisindan degerlendirilmesi amaciyla tek yonlii
varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir.

3. BULGULAR VE YORUM
3.1. Otel isletmesi Calisanlarin Demografik Ozellikleri

Aragtirmaya katilan otel isletmesi ¢alisanlarina iligkin sayisal veriler
Tablo 2’de verilmistir. Calisanlarin cinsiyet degiskenine gore %32,6’sinin
kadin, %67,4lintin erkek oldugu goriilmektedir. Calisanlarin yas araligina
bakildiginda %15,9’u 18-22, %35,6’s123-27, %22,7’s1 28-32, %13,6’s1 33-37
ve %12,1°1 ise 38 ve Ustili yas araliginda oldugu goriillmektedir. Calisanlarin
egitim diizeyleri incelendiginde %4,5°1 ilkokul, %22,7’si ortaokul, %21,3’{
yiiksekogretim ve yarisindan fazlasinin ise lise mezunu oldugu tespit
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edilmistir. Calisanlarin mesleki deneyimlerine bakildiginda %55,3’1 0-5 yil,
%26,5’1 6-10 y1l ve %18,2’si 10 y1l ve {izeri turizm sektoriinde galistiklar
bilgisine ulagilmistir. Son olarak calisanlarin calistiklar1  pozisyonlar
incelendiginde %11,4’ii yonetici, %8,3’1 as¢1, %6,1’1 as¢1 yardimcist,
%27,3’1 garson, %10,6’s1 komi ve %36,4’1i onbiiro, kat hizmetleri, giivenlik
gibi diger pozisyonlarda calismakta oldugu goériilmektedir.

Tablo 2. Otel Isletmesi Calisanlarin Demografik Ozellikleri

f %

L Kadin 43 32,6
Cinsiyet Erkek 89 67,4
18-22 21 15,9
23-27 47 35,6
Yas 28-32 30 22,7
33-37 18 13,6
38 ve tisti 16 12,1

Ilkokul 6 4,5
L Ortaokul 30 22,7
Egitim Lise 68 51,5
Universite ve iistii 28 21,3
0-5 yl 73 55,3
Mesleki 6-10 yil 35 26,5

Deneyim — :
10 y1l ve {istii 24 18,2
Yonetici 15 11,4

Aset 11 8,3

Calisilan Asc1 Yard. 8 6,1
Pozisyon Garson 36 27,3
Komi 14 10,6
Diger 48 36,4

Toplam 132 100

3.2.0tel isletmesi Cahsanlarin iletisim Becerileri ile ilgili Ortalama
Puan Dagilimlarn

Tablo 3’deki verilere gore, calisanlarin iletisim becerileri ile ilgili
zihinsel, duygusal ve davranissal ortalama puanlari sirasiyla X =56, X =51 ve
X =55tir. Caliganlarin IBDO toplam puan ortalamasimin X =163 oldugu tespit
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edilmistir. Dolayisiyla toplam ve alt ol¢ek ortalama puanlari, ¢alisanlarin
genel olarak benzer o6zelliklere sahip olduklarina isaret etmektedir. Genel
olarak otel isletmesi ¢alisanlarinin toplam ve alt 6l¢ek ortalamalarinda
“yiiksek” iletisim becerilerine sahip olduklar1 sdylenebilir.

Tablo 3. Otel Calhsanlarinin fletisim Becerileri ile Ilgili Ortalama Puan
Dagilimlari

En diigiik puan  En yiiksek puan n X S.S.
Zihinsel 38 71 132 56 7,115
Duygusal 32 71 132 51 7,504
Davramsgsal 33 72 132 55 7,546
Toplam IBDO 113 210 132 163 18,623

3.3.Otel Isletmesi Calisanlarimn iletisim Becerileri ile Tlgili Goriisleri

Otel isletmesi ¢alisanlarinin IBDO’ye verdikleri cevaplarla ilgili olarak
zihinsel, duygusal ve davranigsal alt boyutlardaki goriisleri ayr1 ayri tablo
halinde gosterilerek incelenmistir.

Tablo 4’teki otel isletmesi ¢alisanlarinin zihinsel iletisim becerileri ile
ilgili goriisleri incelendiginde;

“Karsimdaki kisiyle ayn1 goriisii paylasmazsam bile fikirlerine saygi
duyarim” (X =4,2), “Insanlar1 anlamaya c¢alisirrm” (X =4,1) ve “Kendimi
karsimdaki kisinin yerine koyarak, duygu ve diisiincelerini anlamaya
calisginm” (X =4,1) ifadelerine en yiiksek ortalama ile cevap verdikleri
goriilmektedir.

“Dikkatimi  karsimdakinin ilgi alam1 {izerinde toplayabilirim”,
“Karsimdaki kisinin konugsmaya ve dinlenmeye istekli olup olmadigini
anlamaya calisirim”, “Dinleyenim anlamaz goriindiigiinde, iletmek istedigimi
tekrarlar, yeni kelimelerle ifade eder, 6zetlerim”, “Diisiincelerimi bagkalarina
tam olarak iletmekte zorluk ¢ekmem”, “Karsimdaki kiginin duygu ve
diisiinceleri bana ters diigse bile yargilamam”, “Baskalar1 ile iliskilerimi
bozacak ¢ikiglar yapabilirim” ifadelerine (X =3,9). “Elestirilerimi karsimdaki
kisiyi incitmeden iletirim” ve “Oneride bulundugum kisinin dneriye acik olup
olmadigina dikkat ederim” ifadelerine de (X =3,8) ortalama ile cevap verdikleri
goriilmektedir.
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“Iletisim kurdugum kisinin tutumundan daha ¢ok sorununu anlamaya
calisginm” (X =3,7), “Yanhs tutum ve davraniglarimin kolaylikla kabul
ederim” (X =3,6) ifadelerine ortalama ile cevap verdikleri goriilmektedir.
“Baskalarin1 dinlemek mecburiyetinde olmadigimi disiintirim” (X =3,5) ve
“Tartigma sonunda, savundugum disiincelerin yanlis oldugunu kabul
edebilirim” (X =2,8) en diisiik ortalama ile cevap verdikleri goriilmektedir.

Ortaya ¢ikan bulgular 1siginda otel isletmesi ¢alisanlariin zihinsel
boyutta yer alan iletisim becerileri ile ilgili goriislerinin genel olarak “yiiksek”
oldugu sdylenebilir. Dolayisiyla otel isletmesi ¢aliganlari iyi diizeyde zihinsel
iletisim becerilerine sahiptir denilebilir.

Tablo 4. Otel Isletmesi Calisanlariin Zihinsel Iletisim Becerileri ile Tlgili
Goriisleri

Katilim Derecesi 1-5

Zihinsel Boyuttaki fletisim Becerileri arasi n X ss.
% % % % %
Insanlar1 anlamaya ¢aligirim. 0,8 45 14,4 38,6 41,7 132 4,1 1,33

Digiincelerimi  baskalarina tam  olarak

iletmekte zorluk gekmem 45 6,1 20,532,6 36,4 132 3,9 1,65

Dikkatimi karsimdakinin ilgi alani tizerinde

i 15 7,6 18,9 36,4 35,6 132 3,9 1,49
toplayabilirim.

Elestirilerimi karsimdaki kisiyi incitmeden

o 3,0 9,1 21,229,537,11323,81,65
iletirim.

Kargimdakiyle aym goriisii paylasmazsam

A 15 45 12,9 28,852,3 132 4,2 1,43
da fikirlerine saygt duyarim

Karsimdaki kisinin ~ konusmaya  ve
dinlenmeye istekli olup olmadigini1 anlamaya 2,3 5,3 22,7 34,1 35,6 132 3,9 1,50
caligirim.

Yanlis tutum ve davramiglarimin kolaylikla

: 8,3 12,1 19,7 27,3 32,6 132 3,6 1,91
kabul ederim.

Dinleyenim anlamaz goriindiigiinde, iletmek
istedigimi tekrarlar, yeni kelimelerle ifade 3,8 2,3 23,5 32,6 37,9 132 3,9 1,53
eder, ozetlerim

Kargimdakinn duygu-diisiincelri bana ters
diigse bile yargilamam

Bagkalarin dinlemek mecburiyetinde
olmadigimi digiiniirim.

4,5 15,2 27,3 24,2 28,8 13239 1,77

24,2 14,4258 27,3 8,3 13235195

Tartigma sonunda, savundugum diisiincelerin

yanlig oldugunu kabul edebilirim. 30 61 28036426513228151
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Katilim Derecesi 1-5
Zihinsel Boyuttaki fletisim Becerileri arasi n
% % % % %

X

S.S.

fletisim kurdugum kisinin tutumundan daha

¢ok sorununu anlamaya caligirim 08 38 25041,72881323,71,30

Bagkalar1 ile iligkilerimi bozacak ¢ikiglar

yapabilirim 22,7 22,0 20,5 19,7 15,2 132 3,9 2,07

Oneride bulundugum kisinin 6neriye agik
olup olmadigina dikkat ederim.

Kendimi karsimdaki kisinin yerine koyarak
duygu ve diistincelerini anlamaya ¢aligirim

53 7,6 15934,836,41323,81,71

' 08 83 12,927,350,81324,11,50

Tablo 5’teki otel isletmesi ¢alisanlarinin duygusal iletisim becerileri ile
ilgili goriisleri incelendiginde;

“Konusurken soziimiin kesilmesinden rahatsiz olurum” (X =4,1),
“Iletisim kurdugum insanlar tarafindan anlasildigim hissederim” (X =4,1) ve
“Karsimdaki kisiye giivenmek beni mutlu eder” (X =4,0) ifadelerine en
yiiksek ortalama ile cevap vermislerdir.

“Iletisim kurdugum Kimse tarafindan anlasiimaktan mutluluk duyarim”
ve “Iletisim kurdugum kimselerden bir seyler verdigimi hissederim” (X =3,9),
“Iletisim kurdugum kisinin kars1 cinsten olmasindan rahatsizlik duymam” (X
=3,8), “Her insan1 olumlu beklentilerle karsilarim” (X =3,7), “Beni rahatsiz
eden duygularimu iletmekte sikinti gekmem” ( X =3,5), ifadelerine ortalama ile
cevap verdikleri goriilmektedir.

“Cogunlukla duygularimdan emin olamiyorum” (X =3,3), “Genellikle
insanlara giivenirim” (X =3,1) ve “Genelde elestirilmekten hoslanmam” (X
=3,0), “Oziir dilemek bana zor gelir” (X =2,8), “Insanlar1 dinlerken sikildiginu
hissederim” (X =2,7) ve “Karsimdaki kisiyi dinlerken hayal kurarim” (X =2,4)
ifadelerine daha diisiik ortalama ile cevap verdikleri goriilmektedir.

Ortaya cikan bulgular 1s1ginda otel isletmesi calisanlarinin duygusal
boyutta yer alan iletisim becerileri ile ilgili goriislerinin genel olarak “yiiksek”
oldugu soylenebilir. Bazi ifadelere verdikleri cevaplarla ilgili ise “orta”
oldugu sdylenebilir.
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Tablo 5. Otel Isletmesi Calisanlarinin Duygusal Tletisim Becerileri Goriisleri

Katilim Derecesi 1-5
Duygusal Boyuttaki iletisim Becerileri arasi n
% % % % %

X

S.S.

Genelde elestirilmekten hoslanmam. 17,4 16,7 25,0 28,0 12,9 132 3,0 1,93

Kargimdaki kisiyi dinlerken hayal kurarim. 36,4 19,7 14,4 20,5 9,1 132 2,4 2,09

Insanlar1 dinlerken sikildiginm hissederim. 25,0 18,2 23,5 20,5 12,9 132 2,7 2,04

Genellikle insanlara giivenirim. 17,4 15,2 24,2 20,5 22,7 132 3,1 2,09

Iletisim kurdugm kisinn kars1 cins olmasindn

rahatsizIk duymam 76 61 20528,037,91323,81,83

Oziir dilemek bana zor gelir. 28,0 15,9 22,0 15,9 18,2 132 2,8 2,19

Konusurken s6ziimiin kesilmesinden rahatsiz

53 3,8 11,427,352,31324,11,67
olurum.

Cevremdekiler, insanlara kars1 ilgisiz

Kaldigim Kanismdalar. 25,818,929,512,1 13,6 132 2,6 2,01

Cogunlukla duygularimdan emin

17,4 24,2 22,7 18,2 16,7 131 3,3 2,01
olamiyorum.

Iletisim kurdugum kisi tarafindn anlagiimktan

53 4,5 12,130,347,71324,11,68
mutluluk duyarim.

Kargimdaki kisiye glivenmek beni mutlu
eder.

Her insan1 olumlu beklentilerle karsilarim. 45 10,6 22,0 31,1 31,8132 3,71,72

fletisim kurdugum kimselerden bir seyler
verdigimi hissederim.

53 4,5 12,1 39,4 38,6 132 4,0 1,62

2,3 6,8 18,939,432,6132391,49

Beni rahatsiz eden duygularim iletmekte

9,8 12,9 16,7 32,6 28,0 132 3,5 1,93
stkint1 gekmem.

fletisim  kurdugum insanlar tarafindan

- : . 1,5 3,0 22,7 40,2 32,6 132 3,9 1,35
anlagildigimu hissederim.

Tablo 6’daki otel isletmesi calisanlarinin davranissal iletisim becerileri
ile ilgili goriisleri incelendiginde;

“Konusurken acik, sade ve diizgiin climleler kurarim” (X =4,1),
“fletisimde bulundugum insanlardan gelen &giit ve onerileri ictenlikle
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dinlerim” (X =4,0), “Konusurken ilk adimi atmaktan ¢ekinmem” (X =4,0),
“Dinlerken, karsimdaki kisinin soziinii kesmemeye 6zen gosteririm” (X =4,1),
“Ses tonumu konunun 6zelligine gore ayarlayabilirim” (X =4,1), “Bagskalari
konusurken sabirli olur, onlarin soziinii kesmem” (X =4,0) ve “Insanlarla
gortigiirken, bilerek onlari rahatlatacak seyler yaparim” (X =4,0) ifadelerine
en yiiksek ortalama ile cevap vermislerdir.

“Konugurken, etkili bir goz iletisimi kurabilirim” (X =3,9),
“Dinledigim kisgiyi daha iyi anlamak ig¢in sorular yoneltirim” (X =3,9),
“Kisilerin, anlatmak istediklerini dinlemek i¢in yeterince zaman ayiririm” (X
=3,9) “Kiis oldugum birisiyle barigmak istedigimde ilk adimi atmaktan
cekinmem” (X =3,5) ve “Insanlara cevaplamada zorlanacaklar1 ani sorular
yoneltmem” (X =3,5) ifadelerine ortalama ile cevap verdikleri gériilmektedir.

“Iletisimde bulundugum kisinin yiiziine baktigim halde s&zlerini
dinlemedigim olur” (X =3,2), “Insanlar1 kontrol etmeye ve istedigim kaliba
sokmaya calisirrm” (X =2,9) ve “Karsimdaki kisiye genellikle s6z hakki
vermek istemem” ( X =2,4) ifadelerine en diisiik ortalama ile cevap verdikleri

goriilmektedir.

Ortaya ¢ikan bulgular 1s1ginda otel igletmesi ¢alisanlarinin davranigsal
boyutta yer alan iletisim becerileri ile ilgili goriislerinin genel olarak “yiiksek”
oldugu soylenebilir. Dolayisiyla otel isletmesi ¢alisanlar1 iyi diizeyde
davranigsal iletisim becerilerine sahiptir denilebilir.

Tablo 6. Otel Isletmesi Calisanlarinin Davranissal Iletisim Becerileri ile
Goriisleri

Katilim Derecesi 1-5
Davramssal Boyuttaki iletisim Becerileri arasi n
% % % % %

X

S.S.

Iletisimde bulundugum insanlardan
gelen &giit ve énerileri igtenlikle dinlerim. 2,3 3,0 14,4 43,9 36,4 132 4,0 1,36

Konusurken, etkili bir goz iletigimi
kurabilirim.

Kisilerin, anlatmak istediklerini dinlemek
igin yeterince zaman ayiririm.

08 5,3 27,328,8 37,9 132 3,9 1,45

3,0 8,3 18,934,1 35,6 132 3,9 1,60
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Karsimdaki kisiye genellikle séz hakki

. 34,127,312,111,4 15,2 132 2,4 2,16
vermek istemem.

Bagkalar1 konusurken sabirli olur, onlarin

e 3,8 6,8 15,926,547,01324,0 1,67
sOztinii kesmem.

Konusurken ilk adimi atmaktan ¢ekinmem. 3,8 3,0 15,9 36,4 40,9 132 4,0 1,52

Konusurken agik, sade ve diizgiin ciimleler

- 2,3 22,035,640,21324,11,25
kurarim.

[letisimde bulundugum kisinin yiiziine

baktigim halde s6zlerini dinlemedigim olur. 17,425822,015218,9 131 3,2 2,06

Dinledigim kisiyi daha iyi anlamak i¢in

o 0,8 4,5 20,5455 28,8 132 3,9 1,29
sorular yoneltirim.

Insanlarla goriisiirken, bilerek onlart

3,0 3,0 22,732,6 38,6 132 4,0 1,51
rahatlatacak seyler yaparim.

Dinlerken, karsimdaki kisinin  s6ziinii

. . 3,0 45 13,635,6 43,21324,11,51
kesmemeye 6zen gosteririm.

Kiis oldugum birisiyle barigsmak istedigimde
ilk adim1 atmaktan ¢ekinmem.

Ses tonumu konunun 6zelligine gore
ayarlayabilirim.

Insanlar1 kontrol etmeye ve istedigim kaliba
sokmaya ¢aligirim.

14,4 11,4 15,2 27,3 31,8 13235 2,11

2,3 6,8 10,6 38,6 41,7 132 4,1 1,49

25,0 10,6 22,0 28,8 13,6 132 2,9 2,09

Insanlara cevaplamada zorlanacaklar1 ani

< 12,9 7,6 22,0 30,3 27,3 132 3,5 1,97
sorular yoneltmem.

3.4. Otel isletmesi Cahsanlarimn iletisim Becerilerinin Cinsiyete Gore
Karsilastirnlmasi

Otel isletmesi calisanlarmin iletisim becerilerinin cinsiyete gore
karsilastirmasi amaci ile bagimsiz 6rneklem t-testi uygulanmis, IBDO toplam
puanlari ve alt boyut puanlarinin cinsiyete gore karsilastirmasinin yapildigi
sonuglar Tablo 7°de gésterilmistir.

Tablo 7. Calisanlarin Iletisim Becerilerinin Cinsiyete Gore Karsilastiriimast
ile Tlgili T-Testi Sonuglari

Cinsiyet N X s.S. t s.d. p

iBDO-T Kadin 43 163 20,26
iBDO-T Erkek 89 163 17,89

-,051 130 ,960
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Zihinsel Kadin 43 56 7,44

Zihinsel Erkek 89 56 6,99 Arl 130 864
Duygusal Kadin 43 52 7,38 i

Duygusal Erkek 89 50 753 1206 130 230
Ea\(flranlssal 43 54 8.60

D:Vll':nlssal ,906 130 367
Erkek 89 56 6,99

Tablo 7’ye gore, otel isletmesi ¢alisanlarinin toplam iletisim becerileri
(IBDO-T) ile ilgili olarak kadin ¢alisanlar ile (X =163) erkek ¢alisanlarin (X
=163) degerlendirilmesinin esit oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla toplam
iletisim becerileri puanlarmin cinsiyet degiskeni acisindan farklilik
gostermedigi gorilmektedir t(130)= 0,05 (p>0.05). Calisanlarin iletisim
becerileri degerlendirme oOlgeginin alt boyutlarindan aldiklar1 puanlar
incelendiginde kadin ve erkek ¢aliganlarin puan ortalamalarinin hemen hemen
birbiriyle yaklasik degerler oldugu goze carpmaktadir. Zihinsel alt boyutla
ilgili ortalama puanlarin her iki cinsiyette (X =56) oldugu ve farklilik
gostermedigi t(130)= 0,17 (p>0.05) oldugu goriilmektedir. Duygusal alt
boyutla ilgili ortalama puanlarin kadinlarda (X =52); erkeklerde (X =50)
oldugu ve farklilik gostermedigi t(130)= 1,12 (p>0.05) ve davranigsal alt
boyutla ilgili ortalama puanlarin kadinlarda (X =54); erkeklerde (X =56)
oldugu ve farklilik géstermedigi t(130)= 0,90 (p>0.05) oldugu goriilmektedir.
Ortaya ¢ikan bu durum 1s181nda ¢aliganlar iletisim becerileri ile cinsiyetleri
arasinda anlamls iliskiler olmadig1 yorumu yapilabilir.

3.5. Otel isletmesi Cahsanlarinin fletisim Becerilerinin Yas Gruplarina
Gore Karsilastirilmasi

Otel isletmesi ¢alisanlarinin iletisim becerileri ile ilgili gortislerinin yas
grubu karsgilagtirmasi amaci ile iligkisiz 6l¢iimler i¢in Tek Faktorlii Anova
(One Way Anova) testi uygulanmis ve sonuglar1 Tablo 8’de gosterilmistir.

Tablo 8. Calisanlarin iletisim Becerilerinin Yasa Gore Karsilastirilmasi ile
flgili Tek Faktorlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglart

Kareler
sd  Ortalama F p
S1

Varyansin Kareler
Kaynag Toplam
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Gruplararasi 1246,220 4 311,555 895 469

iBDO
Toplam Gruplarigi 44188,064 127 347,938

Toplam 45434,284 131
o Gruplararasi 257,539 4 64,385 1,283 ,280
Zihinsel

Gruplarigi 6374,704 127 50,195

Toplam 6632,242 131

Gruplararasi 109,886 4 27,472 ,480 , 750
Duygusal

Gruplarigi 7266,881 127 57,220

Toplam 7376,767 131

Gruplararasi 152,191 4 38,048 ,661 ,620
Davramgsal ~ Gruplarici 7308,875 127 57,550

Toplam 7461,066 131

Bu sonuglara gore otel isletmesi ¢alisanlarinin yas gruplar ile toplam
IBDO ve alt boyutlar1 olan Zihinsel, Duygusal ve Davranissal diizeyleri
arasinda anlamli bir fark olmadig1 goriilmektedir, F(4, 127)= ,895, p>,01.
Bagka bir ifadeyle calisanlarin toplam iletisim becerileri ve alt boyutlardaki
her bir iletisim becerisi ayri ayri incelendiginde yaslarina bagli olarak
degismemektedir. Bununla birlikte yaslar arasi1 farklarin hangi gruplar
arasinda oldugunu bulmak amaciyla yapilan Scheffe testi sonuglari da bunu
desteklemektedir.

3.6. Otel Iisletmesi Calsanlarmn iletisim Becerilerinin Egitim
Diizeylerine Gore Karsilastirilmasi

Otel isletmesi calisanlarinin iletisim becerileri ile ilgili goriislerinin
egitim diizeylerine gore karsilastirmasi amaci ile iliskisiz olgtimler igin Tek
Faktorlii Anova testi uygulanmis ve sonuglari Tablo 9’da gosterilmistir.

Tablo 9. Otel Isletmesi Calisanlarimin Iletisim Becerilerinin  Egitim
Diizeylerine Gore Karsilastirilmasi

Varyansin  Kareler Kareler
Kaynag Toplam sd Ortalamas1  F p
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Gruplararast  7780,525 4 1945,131 6,561 ,000

IEDO Gruplarigi ~ 37653,759 127 296,486
Toplam

Toplam 45434,284 131

Gruplararas1 728,272 4 182,068 3,916 ,005
Zihinsel Gruplarigi 5903,970 127 46,488

Toplam 6632,242 131

Gruplararas1 805,854 4 201,464 3,894 005
Duygusal Gruplarici  6570,913 127 51,739

Toplam 7376,767 131

Gruplararas1 1166,036 4 291,509 5,881 ,005

Davramgsal  Gruplari¢i  6295,030 127 49,567

Toplam 7461,066 131

Bu sonuglara gore otel isletmesi ¢alisanlarinin egitim diizeyi ile toplam
IBDO ve alt boyutlar1 olan Zihinsel, Duygusal ve Davranissal diizeyleri
arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir, F(4, 127)= 6,561, p<,01.
Bagka bir ifadeyle ¢alisanlarin toplam iletisim becerileri ve alt boyutlardaki
her bir iletisim becerisi ayr1 ayri incelendiginde egitim diizeylerine bagh
olarak anlamli bir sekilde degistigi goriilmektedir.

3.7. Otel Isletmesi Cahsanlarmn iletisim Becerilerinin Mesleki
Deneyimlerine Gore Karsilastirilmasi

Otel isletmesi calisanlarinin iletisim becerileri ile ilgili goriislerinin
mesleki deneyimlere gore karsilagtirmasi amaci ile iligkisiz 6l¢timler igin Tek
Faktorlii Anova testi uygulanmis ve sonuglar1 Tablo 10’da gosterilmistir.

Tablo 10.0tel Isletmesi Calisanlarmin Iletisim Becerilerinin  Mesleki
Deneyimlerine Gore Karsilastirilmasi
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Varyansin  Kareler Kareler
Kaynag Toplam Ortalamasi

Gruplararast  2155,940 3 718,647 2,125 100

iT%';gm Gruplarici ~ 43278,344 128 338,112

Toplam 45434284 131

Gruplararas1 290,872 3 96,957 1,957 124
Zihinsel Gruplarici  6341,371 128 49,542

Toplam 6632,242 131

Gruplararas1 345,871 3 115,290 2,099 ,104

Duygusal Gruplarigi 7030,896 128 54,929

Toplam 7376,767 131

Gruplararast 188,485 3 62,828 1,106 ,349

Davramssal  Gruplarigi 7272,581 128 56,817

Toplam 7461,066 131

Bu sonuglara gore otel igletmesi ¢alisanlarinin mesleki deneyimleri ile
toplam IBDO ve alt boyutlar1 olan Zihinsel, Duygusal ve Davranissal
diizeyleri arasinda anlamli bir fark olmadig goriilmektedir, F(3, 128)= 2,125,
p>,01. Baska bir ifadeyle calisanlarin toplam iletisim becerileri ve alt
boyutlardaki her bir iletisim becerisi ayri ayr incelendiginde mesleki
deneyimlerine bagli olarak anlamli bir sekilde degismedigi goriilmektedir.

3.8. Otel isletmesi Cahsanlarimn lletisim Becerilerinin Calistiklar:
Pozisyona Gore Karsilastirilmasi

Otel isletmesi calisanlarinin iletisim becerileri ile ilgili goriislerinin
calistiklar1 pozisyona gore karsilastirmasi amaci ile iligkisiz 6l¢timler igin Tek
Faktorlii Anova testi uygulanmis ve sonuglari Tablo 11°de gosterilmistir.

Tablo 11. Otel Isletmesi Calisanlarinin {letisim Becerilerinin Calistiklar
Pozisyona Gore Karsilastirilmasi
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Varyansin  Kareler sd Kareler =
Kaynag Toplam Ortalamasi P

Gruplararasi 4821437 5 964,287 2,992 014

IBDO Gruplariei 40612847 126 322,324
Toplam

Toplam 45434284 131

Gruplararast  ggg 576 5 117,715 2,454 037

Zihinsel Gruplari¢i  g043667 126 47,966

Toplam 6632,242 131

Gruplararast 391 456 5 78,291 1412 224
Duygusal ~ Oruplarici  g9g5317 126 55439

Toplam 7376,767 131

Gruplararasi 741,745 5 148,349 2,782 ,020

Davramigsal ~ OTUPlariel 6719375 126 53,328

Toplam 7461,066 131

Bu sonuglara gore otel isletmesi ¢alisanlarinin ¢alistiklar1 pozisyon ile
toplam IBDO ve alt boyutlari olan Zihinsel ve Davranigsal diizeyleri arasinda
anlamlt bir fark oldugu goriilmektedir, F(5, 126)= 2,992, p<,05. Baska bir
ifadeyle c¢aligsanlarin toplam iletisim becerileri ve zihinsel ve davranigsal alt
boyutlardaki her bir iletisim becerisi ayr1 ayr incelendiginde calistiklar
pozisyona bagli olarak anlamli bir sekilde degistigi goriilmektedir. Duygusal
alt boyuttaki iletisim becerilerinin ise ¢alisilan pozisyona gore anlamli bir
farklilik gostermedigi ortaya ¢ikmustir F(5, 126)= 1,412, p>,05.

3.9. Otel isletmesi Calisanlarimin fletisim Becerilerinin Calistiklar1 Otel
isletmesinin Yildiz Sayisina Gore Karsilastirilmasi

Otel isletmesi calisanlarinin iletisim becerileri ile ilgili goriislerinin
calistiklar1 otel isletmesinin yildiz sayisina gore karsilastirmasi amaci ile
iligkisiz dlgtimler i¢in Tek Faktorlii Anova testi uygulanmis ve sonuglari Tablo
12°de gosterilmistir.

Tablo 12. Otel Isletmesi Calisanlarinin Iletisim Becerilerinin Calistiklar: Otel
Isletmesinin Yildiz Sayisina Gére Karsilastiriimasi
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Varyansin  Kareler Kareler

Kaynag Toplam sd Ortalamas1  F p

Gruplararast 1233,290 2 616,645 1,800 ,169
iBDO .
Toplam Gruplarigi 44200,994 129 342,643

Toplam 45434,284 131

Gruplararas1 24,840 2 12,420 242 785
Zihinsel Gruplarigi 6607,402 129 51,220

Toplam 6632,242 131

Gruplararas1 290,231 2 145,115 2,642 075

Duygusal Gruplarigi 7086,537 129 54,934

Toplam 7376,767 131

Gruplararas1 183,513 2 91,757 1,626 ,201

Davramssal Gruplarigi 7277553 129 56,415

Toplam 7461,066 131

Bu sonuglara gore otel isletmesi c¢alisanlarinin ¢aligtiklart otel
isletmesinin yildiz sayis1 ile toplam IBDO ve alt boyutlar1 olan Zihinsel,
Duygusal ve Davranigsal diizeyleri arasinda anlamli bir fark olmadigi
goriilmektedir, F(2, 129)= 1,800, p>,01. Baska bir ifadeyle ¢alisanlarin toplam
iletisim becerileri ile zihinsel, duygusal ve davranigsal alt boyutlardaki her bir
iletisim becerisi ayr ayri incelendiginde yildiz sayisina bagli olarak anlaml

bir sekilde degismedigi goriilmektedir.
SONUC

Calisanlarin IBDO toplam puan ortalamasinin X =163 oldugu tespit
edilmistir. Ayn1 zamanda toplam ve alt 6lgek ortalama puanlari, ¢alisanlarin
genel olarak benzer 6zelliklere sahip olduklarina isaret etmektedir. Genel
olarak otel isletmesi calisanlarinin toplam ve alt 6lgek ortalamalarinda

“yiiksek” iletigsim becerilerine sahip olduklari sonucuna ulagilmistir. Bingol ve

97



Yener Ogan & Semra Akar Sahingoz

Demir (2011) arastirmalarinda 6grencilerin IBDO puan ortalamalarinin
olduke¢a yiiksek oldugunu saptamiglardir (X =102). Bu sonug &grencilerin
iletisim becerisi diizeylerinin ¢ok iyi oldugunu gostermektedir. Tepekdylii ve
ark. (2009)’nin beden egitimi boliimleri tiniversite 6grencilerine, Raz1 vd nin
Tutuk vd. (2002)’nin hemsirelik 6grencilerine, Korkut (1997)un egitim
fakiiltesi 6grencilerine yonelik yapmis olduklari arastirmalarda da 6gren-
cilerin IBDO puan ortalamalarmin yiiksek bulundugu goriilmiistiir.

Bu calismada ortaya ¢ikan bulgular isiginda otel isletmesi ¢alisanlarinin
zihinsel boyutta yer alan iletisim becerileri ile ilgili goriislerinin genel olarak
“yiiksek” oldugu sOylenebilir. Dolayisiyla otel isletmesi galiganlarin iyi
diizeyde zihinsel iletisim becerilerine sahip oldugu sonucuna ulasilmustir.
Ortaya ¢ikan bulgular 1s1¢inda otel isletmesi ¢alisanlarinin duygusal boyutta
yer alan iletisim becerileri ile ilgili goriislerinin genel olarak “yiiksek” oldugu
sonucuna ulasilmistir. Baz1 ifadelere verdikleri cevaplarla ilgili ise “orta”
diizeyde duygusal iletisim becerilerine sahip olduklar1 sonucuna ulasilmustir.
Ortaya ¢ikan bulgular 1s1ginda otel isletmesi ¢alisanlarinin davranigsal boyutta
yer alan iletisim becerileri ile ilgili goriislerinin genel olarak “yiiksek” oldugu
sOylenebilir. Dolayisiyla otel isletmesi ¢alisanlarinin iyi diizeyde davranigsal
iletisim becerilerine sahip oldugu sonucuna ulagilmustir.

Otel isletmesi ¢aliganlarinin iletisim becerilerinin cinsiyete gore
karsilastirmasi ile ilgili olarak toplam iletisim becerilerinin (IBDO-T) kadin
calisanlar ve (X =163) erkek caligsanlarin (X =163) degerlendirilmesinin esit
oldugu ortaya ¢ikmustir. Dolayisiyla toplam iletisim becerileri puanlarinin
cinsiyet degiskeni agisindan farklilik gostermedigi sonucuna ulasilmustir.
Ayni zamanda ¢alisanlarin iletisim becerileri degerlendirme 6l¢eginin alt
boyutlarindan aldiklar1 puanlar incelendiginde kadin ve erkek c¢alisanlarin
puan ortalamalarimin hemen hemen birbiriyle yaklasik degerler oldugu ve
farklilhik gostermedigi ortaya g¢ikmistir. Dolayisiyla g¢alisanlarin iletisim
becerileri ile cinsiyetleri arasinda anlamli iligkiler olmadigi sonucuna
ulagilmigtir. Kog¢ vd’nin (2015) yaptig1 calismada iletisim becerileri
puanlarimin cinsiyete gére anlamli bir sekilde farklilagtig1 ve ilgili ortalamalar

incelendiginde kadinlarin iletisim becerileri puan ortalamalarmin erkeklere
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gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bingdl ve Demir (2011) kiz
ogrencilerin iletisim becerileri diizeyinin erkek 6grencilere gore daha yiiksek
ancak iletisim becerilerinin cinsiyete goére farklilasmadigi sonucuna
ulagmistir. Acar (2009) calismasinda, 6gretmen adaylarinin cinsiyetleri ile
iletisim becerileri puanlar1 arasinda herhangi bir iliski olmadig1 sonucuna
ulagmistir. Ancak, iletisim becerileri alt boyutlarindan, “Davranigsal” alt
boyutunda cinsiyete gére anlamli bir fark bulunmustur. Erkek 6gretmen
adaylarinin  ortalamalarmm (X =52); bayan &gretmen adaylarinin
ortalamalara ( X =51) gore yiiksek oldugu sonucuna ulagmuistir.

Otel isletmesi g¢alisanlarinin yas gruplar ile toplam IBDO ve alt
boyutlart olan Zihinsel, Duygusal ve Davranigsal diizeyleri arasinda anlamli
bir fark olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Baska bir ifadeyle calisanlarin toplam
iletisim becerileri ve alt boyutlardaki her bir iletisim becerisi ayr1 ayr
incelendiginde yaslari ile iliskiler olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Kumcagiz
vd’nin (2011), hemsirelerin iletisim becerileri ile ilgili calismalarinda; genel
iletisim becerilerinin yasa gore calisanlarda daha yiiksek ve iyi diizeyde
oldugunu (X =152) bununla birlikte egitim diizeyinin iletisim becerilerinin
davranigsal alt boyutunu etkiledigi, lisans ve tiizeri egitim diizeyine sahip
hemsirelerin iletisim becerilerinin davranigsal alt boyutunun diger egitim
diizeyindekilere gore daha yiiksek oldugu sonucuna ulasmislardir. Ancak
hemsirelerin egitim durumlar1 genel iletisim beceri diizeyleri ile bilissel ve
duygusal alt boyutlara gére ise herhangi bir iliskiye rastlanmamustir. Raz1 vd.
(2009) calisan genglere uyguladiklart arastirmalarinda yas biiylidiikce iletigim
becerilerinin arttig1 sonucuna ulagmslardir. Tutuk vd. ise (2002) 6grencilerin
iletisim becerilerinin yas degiskenine gore faklilik gosterdigi sonucuna

ulagmiglardir.

Otel isletmesi calisanlarinin egitim diizeyi ile toplam IBDO ve alt
boyutlar1 olan Zihinsel, Duygusal ve Davranissal diizeyleri arasinda anlaml
bir fark oldugu ortaya ¢ikmistir. Bagka bir ifadeyle calisanlarin toplam iletisim
becerileri ve alt boyutlardaki her bir iletisim becerisi ile anlamli iliskileri
saptanmistir dolayiyla ¢alisanlarin iletisim becerileri egitim diizeylerine gore
degismektedir sonucuna ulagilmistir. Kumcagiz vd. (2011), hemsirelerin
iletisim becerileri ile ilgili calismalarinda; genel iletisim becerilerinin lisans
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diizeyindeki ¢alisanlarda daha yiiksek ve iyi diizeyde oldugunu (X =152)
bununla birlikte egitim diizeyinin iletisim becerilerinin davranigsal alt
boyutunu etkiledigi, lisans ve {izeri egitim diizeyine sahip hemsirelerin
iletisim becerilerinin davranigsal alt boyutunun diger egitim diizeyindekilere
gore daha yliksek oldugu sonucuna ulagsmiglardir. Ancak hemsirelerin egitim
durumlari genel iletisim beceri diizeyleri ile bilissel ve duygusal alt boyutlara
gore ise herhangi bir iligkiye rastlanmamustir.

Otel isletmesi calisanlarin mesleki deneyimleri ile toplam IBDO ve
alt boyutlar1 olan Zihinsel, Duygusal ve Davranigsal diizeyleri arasinda
anlamlt bir fark olmadig ortaya c¢ikmistir dolayisiyla calisanlarin toplam
iletisim becerileri ve alt boyutlardaki her bir iletisim becerisi ile mesleki
deneyimleri arasinda iliski olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Kumcagiz vd.
(2011), hemsirelerin g¢alisma yilinin genel iletisim beceri diizeylerini
etkiledigi, 20 yi1l ve tlizeri g¢alisan hemsgirelerin iletisim beceri diizeyleri
digerlerine gore daha yliksek oldugu, aradaki farkin istatistiksel olarak anlamli
oldugu sonucuna ulagmislardir. Hemsirelerin ¢alisma yillarina gore bilissel,
duygusal ve davranigsal alt boyutlara gore iletisim beceri diizeyleri arasindaki

farkin ise anlaml1 olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Otel isletmesi calisanlarmin ¢alistiklar1 pozisyon ile toplam IBDO ve
alt boyutlar1 olan Zihinsel ve Davranigsal diizeyleri arasinda anlamli bir fark
oldugu ortaya ¢ikmustir dolayisiyla calisanlarin toplam iletisim becerileri,
zihinsel ve davramigsal alt boyutlardaki iletisim becerisi ile calistiklart
pozisyona ile iligkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Kumcagiz vd.’nin
caligmalarinda ise (2011), duygusal alt boyuttaki iletisim becerileri ile
calisilan pozisyon arasinda herhangi bir iligki olmadigi sonucu ortaya
cikmistir. Poliklinik hemsiresi olarak g¢alisan hemsirelerin davranigsal alt
boyuta gore iletigsim beceri diizeyleri diger linitelerde ¢aligan hemsirelere gore
daha ytiksek ve aradaki farkin istatistiksel olarak anlaml1 oldugu bulunmustur.

Otel isletmesi ¢alisanlarinin ¢alistiklari otel isletmesinin yildiz sayisi ile
toplam IBDO ve alt boyutlar1 olan Zihinsel, Duygusal ve Davranissal
diizeyleri arasinda anlamli bir fark olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Baska bir
ifadeyle calisanlarin toplam iletisim becerileri ile zihinsel, duygusal ve
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davranigsal alt boyutlardaki her bir iletisim becerisi ile yildiz sayis1 arasinda

iligskiye rastlanmamistir.

Bu calismada otel isletmesi calisanlarinin sahip oldugu iletisim
becerileri ile ilgili goriisleri ve bazi demografik Ozellikleri agisindan
karsilagtirllmasina yonelik bilgiler ortaya c¢ikarilmaya c¢alisilmistir. Otel
isletmelerinde calisan personelin iletisim becerilerine katki saglamak icin
egitimlere yer wverilebilir. Ayrica egitim konusunda orta Ogretim
kademelerinde iletisim ile ilgili ders miifredatlarina eklenebilir. Otel
isletmelerinde  calisanlarma rekreatif —etkinlikler —diizenlenebilir ve
odiillendirme gibi uygulamalarda iletisim becerilerini olumlu yonde
etkileyebilir. Alanyazinda otel isletmesi ¢alisanlarinin iletisim becerileri ile
ilgili smirli ¢aligmalar bulunmaktadir. Bu nedenle arastirma farkli
orneklemlerde uygulanabilir, bolgeler arasi karsilagtirmalar yapilabilmesi gibi
turizm sektoriinde ¢alisan personelin iletisim becerilerini ortaya koymak
amaciyla bagka arastirmalar yapilabilir.
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SAYIN CEVAPLAYICIT

Bu galisma otel isletmeleri ¢alisanlarinin 1let1T1m becerilerinin belirlenmesi amaciyla yapiimaktadir. Asagida belirtilen ifadelerden

sizin icin en dogru olan secenegi X isareti i

e belirtiniz. Vereceginiz samimi yanitlar ¢alismanin giivenirligi bakimindan 6nem

tasimaktadir. Elde edilecek veriler bu galiymanin disinda baska, bir amagla kullanélznﬁyacaktlr. Katiliminizdan dolay: tesekkiir

ederim. Ogr. Gor. Yener O

BOLUMT KISISEL BILGILER

Cinsiyetiniz Erkek () Kadin ()

Yasmiz

Egitim Diizeyiniz a) ITkokul b) Orta okul ¢) Lise d) Universite e) Lisansiistii

Meslekieki Deneyiminiz a) I-5 yil b) 6-10 yil ¢) 10 yildan fazla

Isletmenin YildizSayis1 [ ... Yildiz

Pozisyonunuz a) Yonetici b) Asct ¢) Garson d) d) Komi e) Ase1 Yrd. f) Diger .............

Bulundugunuz Pozisyonda Calisma Siires a) Tyildanaz b) I-3yil ¢)3-5yil d)4-6 €) 7-9 1) 10 yildan fazla

BOLUM II KA2TILM:? DERE4CENIZ5

1 Insanlari anlamaya calisirim.

2 Tletisimde bulundugum insanlardan gelen 6gut ve dnerileri ictenlikle dinferim.

3 Diistincelerimi baskalarina tam olarak iletmekie zorfuk ¢gekmem.

4 Konusurken, etkili bir gdz iletisimi Kurabilirim.

5 Genelde elestiriimekten hoslanmam.

6 DikKafimi karsimdakinin 11gi alan1 Gzerinde toplayabilirim.

7 Kisilerin, anlatmak istediklerini dinfemek i¢in yeterince zaman ayiririm.

8 Karsimdaki kisiye genellikle s6z hakki vermek istemem.

9 Karsimdaki kisiyi dinlerken hayal kurarim.

10 Bagkalar1 konusurken sabirTi olur, onlarin s6ziinii kesmem.

11 Tnsanlar1 dinlerken sikildigimi hissederim.

12 FElestirilerimi karsimdaki kisiyi incitmeden tletirim.

13 Konusurken 1Tk adim1 atmaktan ¢ekinmem.

14 Konusurken agik, sade ve diizgilin climleler kurarim.

15 Karsimdaki kisiyle ayn1 gortisti paylagsmazsam bile Tikirlerine sayg: duyarim.

16 Tletisimde bulundugum kisinin yiiziine baktigim halde sozlerini dinfemedigim olur.

17 éﬁ{g:ﬁ&akl kisinin konusmaya ve dinlenmeye istekli olup olmadigini anlamaya

18 Yanlis tutum ve davranislarimin kolayIikla kabul ederim.

19 Dinledigim kisiyi daha Tyt anlamak i¢in sorular yoneltirim.

20 Dinleyenim anlamaz gdriindiigiinde, Tlefmek istedigimi tekrarlar, yeni kelimelerle
ifade eder, 6zetlerim.

21 Insanlarla gorustrken, bilerek onlar1 rahatlatacak seyler yaparim.

22 Dinlerken, karsimdaki kisinin s6ztint kesmemeye 6zen gosteririm.

23 Kis oldugum birisiyle barismak istedigimde 11K adim1 atmaktan ¢ekinmem.

24 Karsimdaki kisinin duygu ve dustinceleri bana ters disse bile yargilamam.

25 Ses tonumu konunun 6zelligine gore ayarlayabilirim,

26 Genellikle insanlara glivenirim.

27 Tletisim kurdugum kisinin kars1 cinsten oImasindan rahatsizIik duymam.

28 Baskalarin1 dinlemek mecburiyefinde olmadigimi distnirum.

29 Oztir dilemek bana zor gefir.

30 Tartigma sonunda, savundugum diisiincelerin yanlis oldugunu kabul edebilirim.

31 Konusurken s6ztimun kesilmesinden rahatsiz olurum.

32 Tnsanlar1 kontrol efmeye ve istedigim kaliba sokmaya ¢alisirim.

33 Tletisim kurdugum kisinin tutumundan daha ¢ok sorununu anlamaya caligirim.

34 Cevremdekiler, insanlara kars1 11gisiz kaldigim kanisindalar.

35 Cogunlukla duygularimdan emin olamiyorum.

36 Tletisim kurdugum Kimse tarafindan anlagiimaktan mutfuluk duyarim.

37 Bagkalari ile iligkilerimi bozacak ¢ikislar yapabilirim.

38 Karsimdaki kisiye glivenmek beni mutiu eder.

39 Her insan1 olumlu beklentilerTe karsilarim.

40 Tletisim kurdugum Kimselerden bir seyler verdigimi hissederim.

41 Tnsanlara cevaplamada zorlanacaklar1 ani sorular yoneltmem.

42 Beni rahatsiz eden duygularimi ilefmekte sikinti gekmem.

43 Oneride bulundugum Kisinin 6neriye agik olup olmadigma dikkat ederim.

44 Tletisim kurdugum insanlar tarafindan anlasildigimi hissederim.

45 (I;ﬁg(ﬂ'mll karsimdaki Kkisinin yerine koyarak, duygu ve disilincelerini anlamaya
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