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Problem Durumu: Orgiitlerde iletisim, faaliyetlerin koordinasyonunda 6nemli
bir unsurdur. Otel isletmelerinde tiim islemler miisteri odakli olarak yapilmaktadir.
Bu nedenle miisterileri memnun edebilmek i¢in sunulan hizmetin kalitesi miisteriler
tarafindan beklenen diizeyde olmaldir. Orgiitlerde iletisim ne kadar etkin ise yapi-
lan isler belirlenen standartlara o kadar uygun olur. Diisiik iletisim diizeyi orgiitsel
faaliyetlerde aksakliklara neden olur. Iletisimden kaynaklanan aksakliklar tiim orgiit-
lerde oldugu gibi otel isletmelerinde de hizmet kalitesinde diisiikliige neden olabilir.
Bu yiizden otel isletmeleri, sektorlerindeki rekabet ortaminda iyi seviyede hizmet
sunabilmek i¢in iletisim sorunlarini gidererek iyi seviyede orgiitsel iletisime sahip
olmalidirlar.

Arastirmanin Amact: Bu ¢aligmada turizm sektoriinde faaliyet gosteren otel
isletmelerinde Orgiitsel iletisimin, ¢alisanlarin sunduklari hizmetin kalitesi lizerindeki
etkisinin incelenmesi amaglanmstir.

Yontem: Literatiirde yer alan iletisim ve hizmet kalitesine yonelik ¢aligmalar
incelenerek arastirmaya uygun boyutlar tespit edilmistir. Daha 6nce uygulanan ca-
lismalarin soru formlari incelenerek yeni bir soru formu gelistirilmistir. Calismada
iletisim boyutlar1 bagimsiz degisken olarak alinmis, bagimli degisken olarak alinan
hizmet kalitesinin belirlenmesinde Servqual metodu kullanilmistir. Olusturulan soru
formu Mardin’de faaliyet gosteren ii¢ otel isletmesinde 2011 yili Mayis-Haziran ay-
larinda uygulanmistir. Soru formlar otel isletmelerine gotiiriilerek yerinde doldu-
rulmasi saglanmistir. Verilerin analizinde tanimlayic istatistikler, faktor analizi ve
regresyon analizinden yararlanilmistir.

Bulgular ve Sonug: Arastirma sonucunda elde edilen verilere gére c¢alisanlarin
hizmet kalitesinde &rgiitsel iletisimin etkili oldugu sonucuna ulasilmstir. iletisim bo-
yutlarindan {icret bilgisi ve bilgilendirme boyutlarinin hizmet kalitesi iizerinde etkili
oldugu goriilmiistiir. Orgiit icinde olusturulacak iletisim sistemi ¢aliganlarin hizmet
kalitelerini olumlu yonde etkileyecektir. Sonuglar {izerinde bolgesel 6zelliklerinde
etkili oldugu degerlendirilmektedir.

Oneriler: Otel isletmelerinin daha kaliteli hizmet iiretmesinde drgiitsel iletisim
onemli rol oynamaktadir. Bu nedenle orgiit yonetimleri orgiit i¢i iletisime yonelik
iyilestirici tedbirler alarak iletisim diizeyini yilikseltmelidirler.

Anahtar kelimeler: Orgiitsel Iletisim, Hizmet Kalitesi, Servqual Metodu
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The Effect On The Quality Of The Service Employees
Organizational Communication in Hotel Businesses And An
Application In Mardin

ABSTRACT

Problem Statement: Organizational communication is an important ele-
ment in the coordination of activities. All transactions are in hotels as a customer-
focused. For this reason, the quality of services offered to customers should satisfy
the expectations. How communication in organizations is effective, the works done
is so appropriate to standarts. Low level of communication leads to disruption of
organizational activities. Disruptions due to communication could cause a decrease
in service quality in hotel establishments as well as all other organizations. That
is why, the sectors of hotel businesses should have a good level of organizational
communication in order to provide a good level of service in competitive environ-
ment.

Aim of the Search: In this study, it is aimed to investigate the effect of the or-
ganizational communication on the service quality of employees that works in hotel
businesses in tourism sector.

Method: Communications and service quality studies in the literature for
the appropriate sizes were determined by examining the research. Previously applied
studies have been examined and new questionnaires have been developed. Commu-
nication dimensions of the study was taken as the independent variable, Servqual
method used as dependent variable determining the quality of service received. The
developed questionnaire have been applied in three hotels of Mardin in May and
June of 2011. The questionnaires were taken to the hotel businesses and were filled
in there., Descriptive statistics, factor analysis and regression analysis were used in
the analysis of data.

Findings and Results: According to the data obtained from the trial, it was
concluded that the communication is effective in the service quality of the employe-
es. Cost information and information on the communication dimensions of quality
of service has been effective. Communication system to be created within the or-
ganization will positively effect the quality of service of employees. The results are
considered to be effective on the regional characteristics.

Recommendations: Organizational communication plays an important role for
better quality services of hotels. That is why, management organization should take
precautions to improve the level of communication within the organization

Key words: Organizational Communication, Service Quality, Servqual Method
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1. GIRIS

Bacasiz sanayi olarak adlandirilan turizm sektoriiniin iilke ekonomileri i¢in-
deki pay1 her gegen giin artmaktadir. Yasadigimiz kiiresellesme siirecinde bilginin,
mal ve hizmetlerin iilke sinirlarini kolaylikla agmasi, bir yandan ekonomik gelisme
iizerinde etkili olurken diger yandan insanlarin sosyal yasamlari iizerinde de etkili
olmaktadir.

Gliniimiizde tretilen mal ve hizmetlerin ¢esitliliginin artmasi, daha kolay ve
ucuz elde edilmesi, mal ve hizmet sektdriindeki rekabeti daha da arttirmaktadir. Or-
giitler uzun dénemde basarili olmak i¢in fiyatlandirmadan ziyade mal ve hizmetin
kalitesinin arttirilmasi yoniinde ¢aligmalidirlar. Ancak bu sekilde sektorlerinde kalic
olabilirler.

Etkin bir orgiit yapisi, yetki ve sorumluluklarin belirliligi, 6rgiit i¢i iletisim ya-
pist ve isleyisi tiim orgilitlerde basarinin temel kosuludur. Tiim orgiitlerde oldugu gibi
turizm igletmelerinde de basarinin belirleyicileri arasinda yer alan iletigim, orgiitsel
isleyisin en onemli koordinasyon unsurudur. Bunun yaninda turizm igletmelerinde
etkinlik ve verimlik ise miisterilere sunulan hizmetin kalitesi ile degerlendirilebilir.

2. ORGUTSEL ILETIiSIiM

[letisim kavrami hayatin her alaninda ve her konunun i¢inde yer almaktadir. Bu
cok ¢esitlilige ragmen insan iletisimi, kisiler arasinda ayni anlamlar1 ¢cagristiran sim-
geler yardimiyla duygu, diisiince ve bilgilerin derlenmesi, biriktirilmesi, aktarilmasi
ve karsilikli alig-verisin zaman ve mekan boyutlarinda degistirilmesidir. Iletisimin
temel amaci g¢evre iizerinde etkin olmak ve baskalarmin davranis ve tutumlarinda
degisiklik yaratmak olarak ifade edilebilir (Zillioglu, 2003; 7-13). Benzer sekilde
iletisim, bir bireyin veya grubun diger birey veya grubun davranislarini etkilemek
amactyla uyarici bir 0genin karsi tarafa ulastirilmasini saglayan bir siirectir (Akat,
Budak ve Budak, 2002; 342).

Dokmen (2006, 19) iletisimi, “bilgi liretme, aktarma ve anlamlandirma siireci”
olarak tanimlarken, iletisimin gergeklesmesi i¢in iki sistemin var olmasi ve bu sis-
temler arasinda bilgi aligverisinin gergeklesmesi gerektigini belirtmektedir.

Iletisim kisaca bilginin aktarilmas1 ve anlasilmasi olarak tanimlanabilir. fletil-
mek istenen bilginin aktarilmasi iletigimin baslamasi i¢in bir zorunluluktur. Bilginin
aktarilmamasi neticesinde iletisim olusmadigi gibi, iletisimin olugmasi ve basarili
bir sekilde gerceklesmesi icin aktarilan bilginin anlagilmasi gereklidir (Robbins ve
Coulter, 2003; 282).

Gokge (2005; 50-52), toplumsal etkilesim olan iletisimi, statik bir siire¢ degil,
en az iki kisi arasinda gerceklesen ve en az iki kisi arasinda etki-tepki seklinde ortaya
¢ikan olaylarin tiimii olarak adlandirilan ve kisilerin etkilesimde bulunmalarindan
kaynaklanan dinamik bir siire¢ oldugunu belirtmistir. Bu baglamda en az iki kiginin
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paylagmak istedikleri anlamlar1 birbirine ulastirip karsilikli olarak anlagtiklari du-
rumda iletisim gerceklesmis olmakta ve iletisim kavrami iletisim siirecinin tamam-
lanmasindan sonra ger¢eklesmektedir.

Demir’e (2003; 135) gore orgiitler belli amaglar1 gergeklestirmek i¢in kurulurlar
ve bu amaglara yonelik olarak calisirlar. Orgiitlerin belirledikleri amaglar1 gergekles-
tirmeleri i¢in etkili bir iletisim agin1 olusturmalar1 ve bu sistemi etkili olarak ¢alis-
tirmalart gereklidir. Orgiitsel faaliyetlerinin etkinligi, orgiit iiyelerinin iletisimdeki
basarilar1 ve ihtiya¢ duyduklari bilgiye ulasma ve kullanma derecelerine baghidir.
Orgiitsel faaliyetlerin basariyla yerine getirilmesinde 6rgiit iiyelerinin diger iiyelerle
isbirligi yapmalar1 bir zorunluluktur (Kreps, 1985; 109). Bu isbirliginin olugsmasinda
ise calisanlar arasindaki iletisimin derecesi ¢ok énemlidir.

[letisim, insanlar arasinda meydana gelen etkilesimden kaynaklanmaktadir. Her
gecen giin daha da karmasik bir hal alan is ¢evresinde orgiitsel iletisim, bagarinin elde
edilmesinde diger faktorlere nazaran daha dnemli bir konumdadir. Faaliyet alanina
gore ister ekonomik ister sosyal nitelikli olsun her tiirlii 6rgiitte basarinin temel belir-
leyicileri arasinda ilk siralarda orgiitsel iletisim yer almaktadir (Marques,2010; 47).

Kavak ve Vatansever’e (2007; 126) gore orgiitsel iletisim, yonetici ve ¢alisan-
larin karsilikli olarak birbirlerine gonderdikleri mesajlarin anlasiimasi, degerlendiril-
mesi ve mesaja yonelik olarak istenilen faaliyetin veya hizmetin yerine getirilmesini
igerir. Orgiitsel iletisim karsilikli bilgi alis verisine dayali, diger bir ifade ile ¢ift yonlii
bir siire¢ olarak gergeklesir. Yoneticilerin yonetsel faaliyetlerinde, ¢alisanlarin is tat-
minlerinin ve motivasyonlarinin saglanmasinda, orgiitsel faaliyetler esnasinda karsi-
lasilabilecek olumsuz durumlari ortadan kaldirmada ve ¢atismalarin énlenmesinde
orgiitiin kaliteli ve etkin bir iletisim sistemine sahip olmasi orgiitsel basar1 agisindan
olduk¢a 6nemlidir.

Orgiitiin cevresi dikkate alindiginda &rgiitsel iletisimin iki boyutlu oldugu sdy-
lenebilir. Bunlardan birincisi Orgiit iiyeleri arasinda paylasilan mesajlardan ortaya
¢ikan igsel iletisim, ikincisi ise orgiitiin disinda yer alan temsilciler ve orgiit tiyeleri
arasinda paylasilan mesajlardan olusan dissal iletisimdir. Igsel iletisim orgiit iiyeleri-
nin faaliyetlerinin koordinasyonunda kullanilirken, dissal iletisim orgiitiin ¢evresinde
meydana gelen faaliyetlerin koordinasyonunda kullanilir. Orgiitler faaliyetlerinde ig-
sel ve digsal iletisimin birlikte kullanmalidirlar (Kreps, 1985; 109).

Giirel’e (2009; 20-22) gore orgiitiin farkli statiideki ¢alisanlari arasindaki bilgi
alig verisi olan orgiitsel iletisimin amaglar arasinda, orgiitsel faaliyetlerin ve giinliik
islemlerin koordinasyonu yer almaktadir. Orgiitsel iletisim, orgiitsel etkinliklerin ye-
rine getirilmesinde énemli bir ara¢ oldugu gibi ayn1 zamanda, giinlimiizde yasanan
kiiresel rekabet ortaminda i¢ miisteriler olan orgiit ¢alisanlar1 agisindan da etkili bir
aragtir. Orgiit icinde dikey, yatay ve capraz iletisim bicimleri aracihigiyla orgiitiin
hedeflerinin ¢alisanlara aktarilmasi ve bu yonde is siireglerinin planlanmasi; orgiit
icinde ¢atigma yasanmamasi i¢in gerekli tedbirlerin alinmasi, ¢alisanlarin motivas-
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yonlarinin arttirilmasi, iiretimin en iist seviyeye ¢ikarilmasi yaninda yenilikgi bir yol
izlenmesi, ¢alisanlar arasinda saygiya ve giivene dayanan ¢aligma atmosferinin sag-
lanmasi, orgiitsel baglilik duygusunun olusturulmasi igin orgiitsel iletisim kanallari-
nin etkin kullanilmasi gereklidir. Calisanlarin diger sektérlerde oldugu dibi hizmet
sektdriinde yonetsel siireglere katilmasi 6nemlidir. Hizmet sektorii ¢alisanlari, drgiit-
lerinin aynasi olarak diisliniileceginden, otel isletmelerinde hedef gruplarla iletisim
stiresince Orgiit kiiltiiriinii de yansitacaklardir. Calisanlarin konuklarin karsilanmasi,
sunduklar1 hizmet kalitesi, sorun ¢6zme yaklagimlar1 konuklar iizerinde otel isletme-
sine iligkin olumlu yada olumsuz algiy1 olusturacaktir.

fletisimin basarili bir sekilde ger¢eklesmesi igin iletisim siireci ve bu siirecin
elemanlarmin iyi tahlil edilmesi gereklidir. Zira sistem biitiinliigli i¢inde diistintildi-
giinde siirecin tiim elemanlariin birbiriyle ve iletisim siirecinin basarisi ile dnemli
iligkisi vardir.

Kelly (1999; 92) iletisim siirecinin elemanlarini iletisim kaynagi, kod agma,
mesaj, kanal, alic1, kod ¢dzme ve giiriiltii olarak belirtmistir. Tletisim kaynag ayni
zamanda gonderici olarak adlandirilmaktadir. Gonderici bir amagla iletisimi baglatan
kisi veya kisilerdir. Kod agma gondericinin amacini bir mesaj formuna sokmasidir.
Mesaj bir diisiincenin veya amacin kodlanarak iletilmesidir. Kanal mesajin iletildigi
bir aragtir. Alict mesaji1 alan kisidir. Kod ¢d6zme alicinin mesaji kendi duygu ve dii-
siincelerine gore degerlendirmesidir. Giiriiltii ise iletisim esnasinda ortaya ¢ikan ve
iletisimi olumsuz yonde etkileyen unsurlardir.

[letisimin yogun olarak yasandig1 drgiitlerde, bilgilerin iletilmesi i¢in cesitli ile-
tigim sistemleri olusturulmustur. Bu sistemler, birbirlerine iletisim kanallar1 ile bag-
lanan karar merkezleri bigimindedir. Bu merkezlerde alinan kararlar, uygulanmak
iizere faaliyetin yerine getirildigi icra merkezlerine iletilir. Orgiitlerde bu tiir iletigim-
leri gerceklestiren bigcimsel ve bicimsel olmayan seklinde iki tiir iletisim kanali vardir
(Akat v.d., 2002; 356).

Bigimsel iletisim Orgiitlerde emir, talimat ve raporlarin 6rgiit kurulusunda belir-
lenen yollarin takip edilerek ilgili ¢aliganlara iletilmesi ile ortaya ¢ikar (Robbins ve
Coulter, 2003; 293). Bigimsel iletisim kanallar1 yonetim ve ¢alisanlar, ¢alisanlarin
kendi i¢inde olmak iizere dikey, yatay ve ¢apraz olarak ii¢c grupta degerlendirilmek-
tedir.

Bi¢imsel olmayan iletigim ise bigimsel iletisimin, diger bir ifade ile 6rgiitiin hi-
yerarsik yapisi diginda olusan, ¢alisanlarin ¢esitli ortamlarda bir araya geldiklerinde
sosyal ihtiyaclarin1 karsilamak ve orgiitsel faaliyetlere hiz ve etkinlik kazandirmak
maksadiyla kendi aralarinda arkadasliga dayali olarak kurduklar iletisim olarak ta-
nimlanabilir (Robbins ve Coulter, 2003; 293). Kaynaginin belirli olup olmamasina
gore soylenti ve dedikodu bigimsel olmayan iletisimin ¢esitlerindendir.

Orgiitlerde iletisim sistemi ve iletisimin kalitesi, gorevlerin etkin bir sekilde
yerine getirilmesinde onemlidir. Iletisim sisteminden kaynaklanan aksakliklar ve
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koordinasyon eksiklikleri orgiit iginde anlagsmazliklara ve gatismalara yol agabilir.
Bu olumsuzlugun yasanmamasi icin orgiitsel iletigsimin iyilestirilmesi ve kalitesinin
arttirilmasi iizerinde onemle durulmalidir. Insanlar arasi iliskilerin iyilestirilmesi ve
teknolojik gelismelerden yararlanilmasi, orgiit yonetimleri tarafindan goz ardi edil-
memesi gereken hususlar arasinda yer aldigi ifade edilebilir. Simsek vd.(2003; 127-
128), orgiitiin rekabet giicliniin ve karliliginin arttirilmasinda orgiit i¢i iletisimi iyiles-
tirmeye yonelik olarak gelistirilen ve yoneticilerin etkin bir sekilde kullanabilecekleri
teknikler arasinda mesajin tekrari, sonucu izleme, haber ve bilgi akisinin yonetimi,
empati, iletisimde kullanilan dilin sadelestirilmesi, iletisim kanallarinin arttirilmasi
ve iletisimde bilgisayar kullanilmasini saymaktadirlar.

Orgiitsel iletisimin iyilestirilmesi ¢aligmalari ile birlikte drgiitsel iletisimin ge-
nisletilmesi diisiincesi ortaya ¢ikmistir. Zaremba (2006) yaptigi ¢alisgmada basarili
bir orgiitsel iletisim i¢in bes kriter belirlemistir. Bu kriterlere gore, drgiitlerde iletisim
zamaninda, agik ve anlasilir bir sekilde, kesin ve dogru olarak, uygun nitelikte ve
giivenilir bir sekilde ger¢eklesmelidir (Akt: Marques, 2010:47). Ancak Marques’ de,
(2010, 47) kendi ¢alismasinda bu kriterlere ilave olarak iletigim ile ilgili samimiyet,
sorumluluk, uzmanlik ve 6zliiliik gibi kriterleri belirlemistir. Yoneticiler ve ¢aligsanlar
arasindaki iletisimde, bahsedilen bu kriterlerin uygulanmasi orgiitsel iletisimin iyi-
lesmesi ve gelismesini saglarken ayni zamanda, ¢alisanlarla yonetim arasinda daha
iyi bir etkilesim, daha yliksek seviyede giiven, anlayis, faaliyetlerde etkinlik, iliski-
lerde hosnutluk ve yiiksek performansa ulagilmasini da saglayabilir.

Otel isletmelerinde, ¢alisanlarin 6nemi ve yonetim ile ¢alisanlar arasinda etkili
iletisim kurulmasi gerekliligi Brownell (1990) tarafindan su sekilde agiklanmaktadir:
“Turizm sektoriinde ¢alisanlarin uluslararasi nitelik kazanmasi ve miisterilerin bek-
lentilerindeki degisimler etkili iletisim becerilerine duyulan ihtiyacin daha da artma-
sina neden olabilmektedir. Ayrica, konaklama isletmelerindeki hizmetlerin zamana
kars1 gerceklestirilmesi nedeniyle ¢alisanlar arasinda agik ve zamaninda iletisim daha
¢ok onem kazanmaktadir.” (Akt. Kavak ve Vatansever, 2007; 129). Hizmetlerin tiriin-
ler gibi fiziki bir varlig1 olmamasi nedeniyle hizmet sektoriinde anlik iliskiler ve yiiz
yiize iletisim, hizmet saglayicilar ile miisteriler arasinda hizmetin pazarlanmasi, tii-
ketilmesi ve kalitesi hakkinda geri bildirim saglamaktadir (Mattsson ve Haring,1999;
417-418).

Giirel’e (2009; 20-29) gore, teknolojik gelismeler ¢alisanlarin beklenti ve talep-
lerinde degisiklikler yaratmigtir. Calisanlarin maddi beklentilerinin karsilanmasinin
yaninda; sayginlik, yonetime katilma ve is tatmini gibi manevi beklentilerinin de kar-
silanmasi gerekmektedir. Bu beklentileri karsilanmayan ¢alisanlarda verim diisiiklii-
g, isi aksatma ve is degistirme gibi ise kars1 olumsuz yaklagimlar gézlenmektedir.
Buna gore, bilgilendirici, siirekli ve resmi yollardan i¢ miisteriler olan ¢aliganlarla
iletisim kuracak sekilde orgiitsel iletisim siiregleri tasarlanmalidir. Olusturulacak
bu iletisim siirecinde ¢alisanlarin amaglar ile orgiit amaglarimin Ortiistiiriilmesi ge-
reklidir. Etkili bir orgiit i¢i iletisim sistemi; Orgiit i¢i iligkileri giiclendirir, ¢aliganlar
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arasinda birlikte i yapmak i¢in ortak fikir liretmeyi tesvik eder, orgiit kimliginin ve
orglitsel amaglarinin yansitilmasi icin iletigsim ortamu saglar, orgiitsel baglilik ve sa-
dakat duygularini arttirir, ¢ift yonlil iletisim ortami saglar ve farkli ortamda 6neri ve
problemlerin dile getirilmesini ve toplanmasin yardimei olur.

3. TURIZM iISLETMELERI VE HiZMET KALITESI

Turizmin diinyadaki gelisimine gore Tiirkiye’deki gelisimi yeni sayilir. Cog-
rafi konumu, tarihi ve kiiltiirel zenginlikleriyle 6nemli bir iilke olan Tiirkiye, ulusal
ekonomi politikalar1 geregi oncelikle sanayilesmeye agirlik vermis ve ithal ikameci
sanayilesme modelini benimseyerek o donemdeki ekonomi anlayisina uygun olarak
turizme yeterli destegi vermemistir. Tiirkiye kiiresellesme ile birlikte yapisal uyum
siirecine dnem vermeye baglayarak liberal ekonomi politikalarinin benimsemis ve
kac¢inilmaz olarak turizm de dnem kazanmustir. Tiirkiye, tarihi zenginlikleri ve dogal
giizellikleri yaninda son donemde sektore verilen devlet destegi ile yatirima uygun
ortam yaratilmasi, turizmi ekonominin gelisen alanlarindan biri yapmaktadir (Ay-
kag, 2009; 18-21). Bu gelismeler dikkate alindiginda turizm sektoriiniin geleceginin,
sunulan hizmet kalitesi ile dnemli derecede iligkili olacag1 goz ardi edilmemelidir.
Isletmeler sektorde marka olmak igin hizmet kalitesini baz alarak politikalar iiretmeli
ve faaliyetlerini buna gore yonlendirmelidir.

Hizmet kavrami, mal ve iiriin kavraminin aksine soyut bir kavramdir. Tek’e
(1999) gore hizmet, satisa sunulan faaliyetler, fayda ve tatminlerdir. Hizmete ait 6zel-
likler ise su sekilde ifade edilmektedir (Kavak ve Vatansever, 2007; 128):

e Hizmet soyuttur: Miisterilere sunulan hizmetin objektif bir sekilde tanimlan-
mas1 ve Ol¢iilmesindeki zorluklart ifade etmektedir. Hizmetler yararlanan-
lar tarafindan bes duyu organiyla algilanamaz ve fiziksel boyutu olmayan
iriinlerdir. Hizmetin meydana gelmesi i¢in belirli bir performans gereklidir.
(Eleren vd.,2007; 77).

e Hizmet eszamanli olusur: Tiiketici ve tireticinin karsilikli etkilesim igerisin-
de olmas, tiretilen hizmetin depolanamamasi, {iretim ve tiikketimin ayn1 anda
olmasi durumudur.

e Hizmet bozulabilir: Sunulan hizmetin hemen tiiketilme zorunlulugu nede-
niyle depolanmasinda ve saklanmasindaki zorluklarimi ifade etmektedir.

e Hizmet homojen degildir: Hizmetler iiretildigi zamana ve lireten kisiye gore
farklilik gosterebilir. Miigterinin her defasinda farkli hizmetlerle karsilagma-
s1, sunulan hizmetin kalitesi ile ilgili algilarinda farkliliga yol agabilir.

Pazarlama alanindaki degisimler ve ekonomik gelismelerden kaynaklanan re-
fah, miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinde dikkate deger degisimlere neden olmak-
tadir. Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi konular1 hizmet sektoriinde rekabette
onemli bir baski unsuru haline gelmektedir (Yesilada ve Yurdakul, 2009; 156).
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Madhavaiah vd. (2008; 4) gore, son yillarda hizmet kalitesi uygulayicilar, yo-
neticiler ve arastirmacilar i¢in dikkat ¢ekici bir konu olmustur. Hizmet kalitesi, re-
kabetci ¢cevre kosullari altinda yonetim stratejisinin bagarilt olmasinda ve is perfor-
mansindaki giiclii etkisi, maliyetleri diisiirmesi, miisteri memnuniyetine ve miisteri
sadakatine katkisindan dolay1 cok dnemli hale gelmistir. Parasuraman vd.(1988; 16)
algilanan hizmet kalitesini, hizmetin kalitesi ile ilgili davranig veya genel yargi ola-
rak nitelendirmis, miisteri beklentileri ile ger¢ek hizmet performansinin karsilastiril-
masindan algilanan sonucu hizmet kalitesi olarak tanimlamistir.

Eshghi vd., (2008; 121) hizmet kalitesini miisteriler tarafindan kendilerine sag-
lanan hizmetin tiim yonleri ile degerlendirilmesi seklinde ifade ederlerken, Hoffman
ve Bateson (1997; 298) hizmet kalitesini “Uzun donemli performans degerlemesi
sonucu ortaya ¢ikan bir tutum” olarak tanimlamaktadirlar. Robledo’nun (2001; 23)
eserinde Zeithalm, hizmet kalitesini “miisterinin bir iiriin ya da hizmetin iistiinligii
veya mitkemmelligi ile ilgili genel yargis1” seklinde tanimlamistir (Akt. Eleren vd.
2007; 78).

Pek ¢ok hizmet sektoriinde zorlu rekabet kosullari, yoneticileri rekabet diizeyle-
rini geligtirmek i¢in yeni yollar aramaya zorlamaktadir. Hizmet orgiitleri sunduklari
hizmeti, rakiplerinin hizmetinden farklilagtirarak hizmet kalitelerini arttirmaya calis-
maktadir. Hizmet kalitesinin 6nemi hizmet sektérlerinden bagimsiz olarak artmak-
tadir. Hizmet kalitesi konusu bankacilik, tagimacilik, perakendecilik, telekomiini-
kasyon, saglik ve konaklama sektorlerinde temel politikalar arasinda yer almaktadir
(Madhavaiah vd. 2008; 5).

Hizmet kalitesinin Orgiitlerin yasam dongiilerinde ve varliklarini siirdiirmele-
rinde ¢cok 6nemli bir yeri vardir. Orgiit tarafindan iiretilen mal ve hizmetlerin de-
vamliliginin saglanmasi i¢in bu mal ve hizmetlerin, en az miisterilerin beklentilerini
kargilamasi gereklidir. Bu beklentinin karsilanamamasi 6rgiitiin mal ve hizmetlerinin
tercih edilmemesine neden olurken, orgiitiin sektordeki pay1 ve varlik nedenini olum-
suz yonde etkileyebilir. Bdylece, iiretilen hizmetin kalitesinin bu noktada tiiketiciler
icin bir se¢im standardi oldugu ifade edilebilir.

Soyut bir kavram olan hizmetin kalitesi incelenirken hizmet ile ilgili belirli un-
surlar dikkate alinmistir. Parasuraman ve arkadaslariin arastirmalarinda hizmet ka-
litesinin bes boyutunun bulundugu belirtilmektedir (Eleren vd., 2007: 78; Resnick ve
Griffiths, 2011; 150-151). Bunlar:

* Fiziksel Ozellikler: Orgiitiin hizmet sunumunda kullandig1 bina, arag-gerec
ve personelin goriinlimii ve iletigim,

e Giivenirlilik: Yapilmasina sz verilen bir hizmeti dogru ve glivenilir bir se-
kilde yerine getirebilme yetenegi,

e Heveslilik: Miisteriye ihtiya¢ duydugu konularda yardim etme ve hizli hiz-
met verme istekliligi,

» Giiven: Orgiit ¢alisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilerde giiven
duygusu uyandirabilme becerileri,
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e Empati: Bir insanin kendisini karsisindaki insanin yerine koyarak onun
duygu ve diisiincelerini dogru olarak anlamasi olan empati (Ddkmen, 2006;
135), orgiitlerde calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine koymasi ve
miisterilere kisisel ilgi gdstermesidir.

Orgiitsel etkinlik hem orgiitsel ¢iktilarn kalitesinin ve miktarmin bir sonucu
hem de orgiitsel iletisim siirecinin kalitesinin bir iiriinidiir (Kreps, 1985; 117). Bu
kapsamda orgiitsel iletisimin giicliniin ve kalitesinin, ¢alisanlar vasitasiyla orgiitiin
isleyisini, bunun bir sonucu olarak drgiitiin iirettigi mal ve hizmetlerin kalitesini art-
tirmasinda etkili oldugu sdylenebilir. Gergekten basarili orgiitler etkin bir iletigim sis-
temi ile faaliyetlerini koordine ve kontrol ederek, liretimin her agsamasinda ¢alisanlar
ile yonetim arasinda karsilikli bilgilendirmeler ile mal ve hizmet {iretim siirecini etkin
ve verimli bir sekilde yiiriitmektedirler.

Miisteri memnuniyeti yiiksek olan orgiitler kaliteli ve yetenekli calisan ve yo-
neticiler tarafindan daha ¢ok tercih edilmekte ve orgiitler tarafindan bu ¢alisanlar
daha yiiksek oranda istihdam edilmektedir. Kaliteli ¢aligsanlar kaliteli mal ve hizmet
iretimine olumlu katki saglayabilirler (Luo ve Homburg, 2007; 145). Miisteri mem-
nuniyetinin yiiksek oldugu orgiitlerde caliganlarin is tatmin diizeylerinin yiiksek ola-
bilecegi, iiretilen mal ve hizmet kalitesinin ve bu kaliteye bagli olarak orgiitiin sekto-
riindeki pazar payinin daha yiiksek olabilecegi sdylenebilir.

Kavak ve Vatansever (2007; 129) emek-yogun bir sektdr olan hizmet sektoriin-
de yer alan otel isletmelerinde karsilagilan bir¢ok problemin iletisim sorunlarindan
kaynaklandigim belirtilmektedirler. Otel isletmelerinde saglikli bir iletisim sistemi-
nin olmamas1 verimliligin diisiik, hizmet seviyelerinin zayif olmasi1 ve kaginilmaz
olarak maliyetlerin artmasi gibi sorunlart beraberinde getirebilir. Otel isletmelerinde
yoneticiler ve ¢aliganlar, zamanlarinin biiylik bir boliimiinii miisterilerle olumlu ve
yapict iletisim kurmak icin harcamalidirlar. Eger ¢alisanlardan kaliteli hizmet {iret-
mesi ve Orgiitiin amaglarina etkin bir sekilde ulagmasi isteniyorsa, orgiitlerde bilginin
serbestge dolagsmasi saglanmalidir (Drummond, 1980; 192). Boylece, ¢alisan etkili
iletisim sayesinde ihtiya¢ duydugu bilgiyi zamaninda ve kolayca elde ederek gorevi-
ni daha kolay yerine getirebilecektir.

Ozbasar’a (1995; 8) gore, konaklama isletmelerinin sektdrlerinde basarili ola-
bilmesi i¢in diinya standartlarinda hizmet kalitesi kriterleri ve miisterilerin beklentileri
temel alinmali, tiim igletme calisanlarinin siirece aktif olarak katilimi saglanmalidir.
Hizmeti sunan konaklama isletmesi, ¢alisanlarinin performanslarini arttiracak uygula-
malar ile sunulan hizmet kalitesinde ve miisterinin beklentileri lizerinde olumlu etki ya-
ratmali, miisteri kayiplarini 6nlemeli ve igletmenin miisteriler tarafindan siirekli tercih
edilmesine ydnelik politikalar uygulamahdir(Akt: Oztiirk ve Seyhan, 2005; 128).

Turizm sektoriinde ana hedeflerden biri hizmete yonelik miisteri memnuniyeti-
nin saglanmasidir. Orgiitlerde hizmet kalitesinin artirilarak miisteri memnuniyetinin
saglanmasi i¢in Orgiit yonetiminin bu amaca yonelik bir strateji se¢mesi zorunludur.
Secilen bu strateji cergevesinde orgiitiin ¢alisanlarina ihtiya¢ duydugu konularda egi-
tim vermesi, Uiriin ve hizmet yelpazesini ¢esitlendirmesi yaninda uluslararasi alan-
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da rekabet iistlinliigli saglayacak modern donanimlar kullanmas1 gereklidir. Emek-
yogun bir sektdr olan turizm sektoriinde, bu strateji ancak egitim ve etkili bir iletisim
ile uygulanabilir. Miisteri aldig1 hizmetin arzu ettigi kalitede olmasini bekler. Bir otel
isletmesinin her biriminden miisterilerin farkli beklentileri olacaktir. Kat hizmetlerin-
den beklenti, odalarin temizligi ve diizeniyken; yiyecek i¢ecek béliimiinden beklenti
ise, ¢alisanin servis bilgisi, yiyecek ve i¢eceklerin tazeligi, nefaseti yaninda miisteri
ile iletisim kurma becerisi olacaktir (Oztiirk ve Seyhan, 2005; 124).

Kozak (2007; 138) otel isletmelerinde, miisterinin tatmin edilmesinde rol oynayan
unsurlar arasinda uyumun ve siirekliliginin saglanmasi gerektigini, bunun yaninda hizme-
tin olusturulmasini saglayan birimler arasinda etkili bir koordinasyon ve isbirligi olmasi
gerekliligini belirtmektedir. Ayrica yazar “Turizm sektoriinde tiiketici tatmini, bir turistin
havaalanina ayak basmasindan tekrar ayrilincaya kadar gegen siire icerisinde faydalandigi
ya da faydalanma olasiligmin yiiksek oldugu hizmet zincirinin her bir halkasinda kaliteli
hizmetin sunulmasi i¢in yapilmasi gereken caligmalarin organizasyonunu igermektedir.
Bu yiizden liderlik, ¢alisanlarin yonetimi ve tatmini, politika ve stratejilerin belirlenmesi,
kaynaklarin etkin kullanimu, tiiketicilerin tatmin edilmesi ile ¢alismalarin ve sonuglarmim
toplum {izerindeki etkisinin belirlenmesi gibi her biri ¢ok genis kapsamli olan konularin
dikkate alinmasi gerekmektedir.” diyerek miisteri memnuniyetinin ¢ok boyutlu ve her bir
boyutun birbiri ile yakin iliski i¢inde oldugunu belirtmektedir.

Oztiirk ve Seyhan’a (2005; 122) gbre, turizm isletmeleri basarili olabilmek icin
misterilerini sektordeki rakiplerine gore daha fazla memnun etmek zorundadirlar.
Miisteri memnuniyeti ise, miisteriye daha dnce satin aldigindan daha kaliteli bir hizme-
tin sunulmasi ile saglanabilir. Hizmetin kalitesi ise, miisterinin aldig1 hizmetten algila-
dig1 tatmin derecesiyle yakindan iligkilidir. Bu nedenle otel isletmelerinde, hizmeti su-
nan ¢alisanin, miisterilerin arzuladigi hizmet kalitesini arttirma ve siirekli hale getirme
konusunda iyi bir egitimle bilinglendirilmesi gerekir. Tiirkiye’de, turizm sektoriiniin
karsilastig1 en 6nemli problemlerden biri miisteri iliskilerinde egitim eksigi olan ve 06r-
giitsel amaglara uygun davranis sergileyemeyen caliganlarin istihdam edilmesidir. Otel
isletmelerinde, hizmet kalitesinin gelistirilmesinde ¢alisanlarin egitim seviyesinin art-
tirilmast 6nemlidir. Turizm sektoriinde egitimsiz ve ucuz isgiictiniin istihdam edilmesi
otel isletmelerinin sundugu hizmet kalitesini ve itibarini olumsuz yonde etkileyebilir.

Blery vd. (2009; 30) yapilan ¢alismalarda (Ennew ve Binks,1996; Kangis ve
Zhang, 2000) hizmet kalitesinin orgiitiin sadik miisterilerini elinde tutma yetenegine
ve orgiitsel performansi arttirmaya katkida bulunan dnemli bir faktdr oldugu belirt-
mislerdir. Yine bu calismalara gore hizmet kalitesi ve iiriin fiyatt miisterilerin yeniden
satin alma kararlarini etkileyen dnemli bir faktordiir.

Farkli beklenti ve degisik davraniga sahip miisteriler i¢in belirli 6zelliklere sa-
hip ayni tip hizmet kalitesi sunmak zordur. Hizmet kalitesindeki degiskenligin temel
nedenleri arasinda, hizmetin sunulmasinda, degiskenlerin hizmet saglayicilar tarafin-
dan diizenlenmesi, hizmet ve miisteri arasindaki etkilesimin degiskenligi ve hizmet
kalitesi degerlendirmesinin ayni miisterinin farkli zamanlarda ve farkli miisterilerin
ayn1 zamandaki farkli degerlendirmeleri yer almaktadir (Erto vd.,2010; 198).
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4. ILETISIM BOYUTLARI iLE HIZMET KALITESI
ARASINDAKI ILISKIYE YONELIK KURAMSAL BiR
INCELEME

Mal iireten isletmelerde kalite ve performans degerlerinin belirlenmesi ve 6l-
clilmesi hizmet igletmelerine nazaran daha kolaydir. Hizmetten elde edilen faydanin
nicel dlciitlerle degerlendirilmesi zordur. Bu nedenle hizmet kalitesinin tespitine yo-
nelik olarak genellikle algilama diizeyleri tizerine Ol¢ekler gelistirilmistir. Hizmet
kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilan en yaygin dl¢ekler arasinda Parasuraman, Zeithalm
ve Berry (1995) tarafindan gelistirilen SERVQUAL yontemi yer almaktadir. Olgek
genelde miisterinin hizmetten beklentilerini ve hizmeti algilama diizeyini belirlemek
i¢in tasarlanmistir. Ayrica miisteri beklentilerinin ve algilamalarinin 6grenilmesine
olanak sagladigi icin elde edilen bilginin miisteri ve yonetim arasinda paylasiminda
da faydali olmaktadir (Eleren vd. 2007; 76).

4.1. iletisim Boyutlarindan Bilgilendirme Boyutu ile Hizmet
Kalitesi Arasindaki iliski

Bilgi yonetimi, giiniimiizde geleneksel yapidaki orgiitlerden bilgi teknolojileri
iizerine ¢alisan Orgiitlere kadar tiim orgiitlerde yonetimin 6nemli destekleyici siireg-
lerinden biri haline gelmistir. Bilgi yonetiminin orgiitsel boyutu olarak bilgi payla-
sim1 son zamanlarda orgiitsel iletisimde énem kazanmustir. Orgiitlerin yapisia ve
kiiltiiriine bagli olarak bilgi paylasimi, zorunlu ve goniillii olmak iizere iki sekilde
gerceklesmektedir. Zorunlu bilgi paylasimi orgiit iginde ise iliskin teknik bilginin her
seviyede talep edildiginde iletilmesidir. Goniilli bilgi paylasimi ise dnceliklere ve
zorlamaya dayanmayan bilgi paylasimidir (Teng ve Song, 2010; 104-106).

Kim (2007; 170) orgiitsel yap1 ve orgiit ici iletisimi, orgiit ici iliskilerin olas1
en eski bilesenleri olarak belirtmistir. Clinkii bu iki faktor orgiit i¢inde calisanlarin
tavir, davranig ve algilarim siirlar. Orgiitsel yap1 ve orgiit ici iletisim faktorlerinin
calisanlarin orgiitlerinde orgiitsel seviyedeki iligkilerini etkiledigi belirtilmistir. Cali-
sanlarm oOrgiitte nasil iletisim kurduklarini ve orgiitlerdeki etkili iletisim sistemlerinin
dogasimi agiklayan igsel iletisim, iletisimin alt disiplinidir. Orgiit yapist gibi igsel
iletisim de ¢ok boyutlu bir yapiya sahiptir. Gruing’e (1992) gore, iletisim orgiitlerde
simetrik ve asimetrik iletisim olarak adlandirilabilir. Simetrik iletisim emir verme,
manipiilasyon ve ikna etmeden ziyade diyalog, miizakere, dinleme seklinde gergek-
lesir. Orgiitlerdeki asimetrik iletisim ise simetrik iletisimin aksine yukaridan asag1
dogru, yonetimin istekleri dogrultusunda ¢aliganlarin davranislarim1 kontrol etmek
maksadiyla olusturulur. Simetrik iletisim, acik iletigim gibi orgiit i¢i iligkileri olumlu
yonde etkilerken, asimetrik iletigim ise kapali iletisim gibi 6rgiit ici iliskileri olumsuz
yonde etkileyebilir (Aktaran: Kim, 2007; 171-174).

Gliniimiiziin yazilim, hukuk, reklam gibi bilgi temeline dayali orgiitlerinde,
miigterilerle iyi iligkiler kurmak ve giiven olusturmak, sunduklar1 hizmetler i¢in miis-
teriler tarafindan algilanan kaliteyi arttirmak ve performanslarini devam ettirmek
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onemlidir. Profesyonel hizmet orgiitlerinde ¢alisanlarin kalitesi finansal varliklardan
daha onemlidir. Bu orgiitlerde yonetim finansal sonuglardan ve yatirimlarin geri do-
niigiinden ziyade orgiitteki koordinasyon ve calisanlarin yeteneklerinin gelistirilmesi
iizerine yogunlasir (Sahin, 2011; 413-414).

Otel isletmelerinde orgiit yonetimi ¢esitli metotlar kullanarak potansiyel miiste-
rileri ile iletisim imkani yaratmalidir. Bu iletisim imkanlar i¢inde internet kullanimi
da yer almaktadir. Karamustafa ve Oz’e (2010; 189) gére otel isletmelerinde internet
ve web siteleri kullanimi, isletme ve sunulan hizmetlerle ilgili bilgi verilmesi, miis-
terilere ulasma ve onlarla iligki kurma ve kurulan iligkiyi ilerletmeye katki saglama
anlaminda olduk¢a 6nemli bir aragtir. Bu agidan otel isletmelerinde hizmetin sunul-
masinda kullanilan donanimlarin teknolojik olarak yeni ve orgiit i¢i intranet kullani-
mina uygun olmasi ¢alisanlarin is yiikiinii azaltmas: bakimindan 6nemlidir.

Orgiitiin yonetim politikasi ve faaliyetleri ile ilgili ¢alisanlara cesitli yontemler
kullanilarak bilgi verilmesi ¢alisanlarin kendilerini 6rgiite ait hissetmelerinde 6nemli
bir uygulamadir. Neyi, ne i¢in yaptigini bilmesi ¢alisanin igini sahiplenmesini etkiler.
Orgiit yonetimi tarafindan calisanlar1 diizenli olarak, énemli bir gelisme oldugunda
da miimkiin olan en kisa siirede bilgilendirmesi ¢alisanlarin performanslari iizerinde
etkili olabilir. Calisanlar kendilerini orgiitiin 6nemli bir pargasi olarak goriip, orgiit
i¢in bir deger tasidiklarini hissedebilirler. Caliganlar kendilerini islerine daha ¢ok ve-
rerek, hem yaptiklari isi bir seferde en iyi sekilde yapmaya caligirlar hem de yaptik-
lar1 isi gelistirmeye yonelik diisiince tretirler. Bu sayede orgiit yonetimine olumlu
yonde katkida bulunurlar.

Isin yapilmasina iliskin bilgilerin calisanlar tarafindan anlasilmasi ve algilan-
mast, ¢alisanin orgiitteki roliiniin belirliligi, diger bir ifade ile orgiitiin ¢alisanlardan
beklentilerinin acik bir sekilde ifade edilmesi, ¢calisanin miisteriler ile iligkisinde ¢cok
onemli bir rol oynar. Yapacagi is ile ilgili tam bilgiye sahip olan g¢alisan, kendine
olan giliveniyle misteriler ile iligkilerini daha etkili yoneterek hem sundugu hizmetin
kalitesini arttirabilecek hem de hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan daha olumlu
algilanmasina katki saglayabilecektir (Slatten vd. 2010; 210).

Otel isletmelerinde faaliyetlerin biiyiikk ¢cogunlugu miisteriler ile bire bir iligki
iginde yiiriitiiliir. Orgiitiin yaptig1 bilgilendirme, ¢alisanlar iizerinde ise iliskin olumlu
tutum yaratarak misterilere sunduklar1 hizmetin kalitesini etkiler. Motivasyonu ve
hizmet arzusu yiiksek olan ¢alisanlarin {irettigi hizmetin kalitesi ve doyuruculugu
da ytiksek olur. Hizmet kalitesinin yiiksekligi ise miisterinin tekrar o orgiitii tercih
etmesinde ve etrafindaki tanidiklarina tavsiye ederek orgiitiin tanitimin1 yapmasina
neden olacaktir. Bu yiizden orgiitlerin ¢alisanlara yonelik bilgi aktariminin, orgiitiin
sundugu hizmet kalitesi tizerinde etki yaratacagi soylenebilir. Bu diisiinceler 15181inda
bilgilendirme boyutuyla ilgili olarak olusturulan hipotez su sekilde ifade edilebilir;

H1: Orgiitte is ile ilgili genel politikalarin ¢alisanlara bildirilmesi ¢alisanlarin
hizmet kalitelerini olumlu yonde etkiler.
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4.2. iletisim Boyutlarindan Cahsma Arkadaslari ile Iletisim Boyutu
ile Cahsanlarin Hizmet Kalitesi Arasindaki iliski

Orgiitlerde ¢alisanlarin kendi aralarinda kurduklar ise veya sosyal faaliyetlere
yonelik iliskiler, orgiitsel faaliyetler iizerinde oldukea etkilidir. Calisanlar mesai siire-
leri boyunca gesitli nedenlerle diger calisanlarla iliski kurarlar. Bu iligskinin diizeyi ve
kalitesi ¢alisanlarin birbirine ve orgiite olan bagliliklari {izerinde olumlu etki yaratir.
Bu olumlu etki, orgiitiin faaliyetleri ve Orgiitlin iirettigi mal ve hizmetlerin kalitesi
iizerinde etkili olur.

Orgiitte calisma arkadaslar1 arasindaki iletisim, boliimler arasinda koordinasyo-
nun kurulmasi, faaliyetlerin planlanmasi, mal ve hizmetlerin {iretilmesi, iiretilen mal
ve hizmetlerin pazarlanmasi ve nihayetinde orgiitiin belirlenen amaglara ulasmasinda
biiylik 6nem tasir. Raabe ve Beehr (2003), calisma arkadaglar1 arasindaki iligkilerin,
calisanin orgiite olan bagliligi lizerinde etkili oldugunu ifade etmektedirler. Caligsanlar
arasindaki yakin iliski ve arkadaslik, yardimlagma ve orgiitsel baglilig1 olumlu yon-
de etkilemektedir (Aktaran: McCormak vd.,2007; 320). Calisanlar arasindaki is yeri
arkadasliginin bireysel ve drgiitsel bazda pek ¢ok faydasi vardir. Oncelikle sosyal bir
sistem olan orgiit i¢inde etkili bir iletisim yaratmasinda ve gorevlerin yapilmasinda
onemli rol oynar. Is yeri arkadashgi ile saglanan kaynak, destek ve bilgi calisanlarin
islerini yapmalarina yardimci olurken, basariya engel olabilecek problemleri ortadan
kaldirarak stresi azaltir ve is kalitesini arttirir (Berman vd.,2002; 218). Dolayisiyla
calisanlar arasinda kurulan etkin bir iletisim Orgiitiin Girettigi mal ve hizmetin kalite-
sini 6nemli dlciide etkileyecegi sdylenebilir.

Thomas vd. (2009; 287) orgiit icinde giivenin olugmasinda iletigimin énemli
bir role sahip oldugunu belirtmektedirler. Bilginin kalitesi ve yeterliligi ¢aliganlar,
yoneticiler ve tist yonetim arasinda giivenin olusmasinda 6énemli rol oynar. Bilginin
yeterliligi ¢aliganlarin iist yonetime olan giivenine bagliyken, bilginin kalitesi ¢ali-
sanlara ve yoneticilere baglidir. Caligma arkadaslarina, yoneticilere ve {ist yonetime
olan giiven, orgiitsel seffaflik algilamasini etkilerken ayni zamanda orgiitsel seffaflik,
calisanlarin kendi seviyelerinde orgiitiin amaglarina katilmalarii da etkiler. Boylece
orgiitsel iletisimin olugsmasinda dnemli bir paya sahip olan giiven, hizmetin algilanan
kalitesinin de belirleyici unsurlari arasinda yer almaktadir.

Orgiitlerde calisanlar arasindaki agik iletisim, bilginin kullanilmas1 ve ¢alisanla-
rin igbirliginin kalitesini gdsteren 6nemli bir kavramdir. Calisanlar arasindaki sosyal
iliskinin gelistirilmesi yoniindeki ¢abalar bilgi paylasimini olumlu yonde etkiledigi
gibi igin yapilma siirecini ve ¢alisanlarin isbirligini de olumlu yonde etkilemektedir
(Teng ve Song, 2010; 107). Buna gore ¢aligma arkadaslari ile iletisim boyutu ile hiz-
met kalitesi arasinda su hipotez 6ne siiriilebilir;

H2: Orgiitlerde galisma arkadaslari ile kurulan iletisim ¢alisanlarin hizmet kali-
teleri iizerinde olumlu yonde etkide bulunur.
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4.3. iletisim Boyutlarindan Yénetici ile fletisim Boyutu ile
Calisanlarin Hizmet Kalitesi Arasindaki iliski

Orgiitiin amacina ulasmasinda iki grup calisan arasindaki iliskinin niteligi cok
onemlidir. Bu iki grup calisani yoneticiler ve ¢alisanlar olusturmaktadir. Yonetici-
ler orgiitlerin itici gligleri olarak, faaliyetleri planlamada, ¢alisanlar1 amaglara dogru
yonlendirmede, orglitiin sahipleri, yonetim kurulu iiyeleri ile miisteriler arasinda bir
koprii gorevi goriirler. Yoneticilerin ¢aliganlar ile kurduklari gerek bigimsel gerekse
dostluga dayali bi¢cimsel olmayan iligkiler faaliyetler iizerinde etkilidir. Yoneticisini
seven ve ona giivenen ¢alisan en zor sartlar altinda bile 6rgiitiin amaglarina gore ha-
reket eder. Yonetici ile ¢alisanlar arasindaki olumsuz iliskiden kaynaklanan negatif
etkilesim, yapilan her faaliyette memnuniyetsizlik, diisiikk mal veya hizmet kalitesi,
hizmetin gecikmesi seklinde kendini gosterebilir.

Calisanlar ile yoneticiler arasindaki tatmin edici seviyedeki olumlu iligki, ca-
lisanin orgiite uyum saglamasinda 6nemli rol oynamaktadir. Geartner ve Robinson
(1999), yonetici desteginin orgiitsel bagliligi olumlu yonde etkiledigini, yoneticileri
ile aralarinda destekleyici bir iliski oldugunu algilayan calisanlarin orgiitsel bagli-
liklarinin daha iist seviyede oldugu belirtilmistir (Firth vd.2004; Gagnon ve Judd,
2004). Peterson vd. (2003) ile Stinglhamber ve Vandenberghe, (2003) yonetici deste-
&i ve yoneticiden kaynaklanan tatminin orgiite karsi duygusal baglilikla olumlu yon-
de iligkili oldugunu belirtmislerdir (Aktaran: McCormak vd.,2007; 320). Y 6neticinin
calisanlar iizerindeki olumlu ve destekleyici katkilar1 calisanlarin orgiite karsi olan
duygularii olumlu yonde etkileyerek, tirettikleri mal ve sunduklari hizmet kalitesi
iizerinde de olumlu etkide bulunacaktir.

Orgiitlerin basarisinda uygulanan stratejik yonetimin énemli bir pay1 vardir. Yoneti-
ciler orgiitlerini bulunduklart rekabetgi ortamda basartya ulastirabilmek i¢in 6rgiitiin her
seviyesindeki calisanlarini ise dahil etmelidirler. Rekabete dayali stratejik yonetimde, yo-
neticiler ¢alisanlar ile acik sistem uygulamalar kapsaminda stratejiyi paylasmalidirlar.
Bu paylasgimin 6rgiitiin yonetim becerilerini arttiracag diisiiniiliir. Profesyonel hizmet su-
nan orgiitlerde iletisim teknolojilerinin kullanilmasi ve ihtiya¢ duyulan bilgilerin birbirle-
rine aktarilmasi rekabet avantaji saglayabilir. Orgiitiin sundugu hizmetin kalitesi ¢aliganin
tirettigi hizmetin kalitesi ile yakindan ilgilidir (Sahin, 2011; 415-416).

Slatten vd. (2010, 209) orgiitlerin uyguladiklar1 yonetsel politikalar ile ¢alisan-
larin algiladiklart hizmet kalitesi arasinda dogrudan iliski oldugunu belirtilmislerdir.
Yoneticisi tarafindan desteklenen ve yaptigi is ile ilgili bagimsiz olarak hareket etme-
sine izin verilen ¢aligsanlarin bilissel aktiviteleri, davraniglarini diizeltmeleri ve miis-
terilere kars1 davranislarinda olumlu etki gosterdigi belirlenmistir. Boylece, yonetim
tarafindan desteklenen ¢alisanlarin miisteri taleplerine daha hizli cevap vererek miis-
teri memnuniyeti ve hizmet kalitesi {izerinde olumlu etkileri oldugu belirlenmistir.

Otel isletmelerinde anlik ve yiiz yiize iliskilerde olumsuz tutum ve davraniglarin
telafisi ¢ok zor bazen de miimkiin olmamaktadir. Ciinkii miisteri o an karsilastig1 dav-
ranig ve aldig1 hizmete gore orgiitii degerlendirir. Hizmet sektoriinde miisteri memnu-
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niyeti kavrami ne derece 6nemli ise bu kavramin olusturulmasi ve korunmasi da o de-
rece zor ve zahmetlidir. Bu durumda yoneticinin rolii olduk¢a 6nemlidir. Y Oneticiler
calisanlari ile olumlu iliskiler kurmali, ¢alisanlar1 arasinda takim ruhu olusturmali,
onlara yol gosterici ve destekleyici olmalidir. Calisanlarin giiclii ve zayif yonlerini
iyi degerlendirerek gorevlendirmeler yapilmalidir. Bu sekilde olumlu yonde motive
edici ve destekleyici olan yoneticiler ¢aliganlarinin nazarinda daha saygin bir yer
edinirler. Yonetici ile iletisim boyutu ile hizmet kalitesi arasindaki iliskiye yonelik
olarak olusturulan hipotez su sekilde ifade edilebilir;

H3: Yoneticilerin her konuda calisanlar ile iletisim kurmalar ¢alisanlarin hiz-
met kalitelerini olumlu yonde etkiler.

4.4. Tletisim Boyutlarindan Terfi ve Kariyer Bilgisi Boyutu ile
Calisanlarin Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski

Calisanlarin orgiitten beklentileri arasinda oncelikle i garantisi, daha sonra ise
orgiitte daha iist diizeyde gorev almalarini saglayacak terfi ve kariyer politikasi ile
ilgili uygulamalar yer almaktadir. Is yasaminda tiim galisanlarin beklentileri arasinda
ilk siralarda yer alan terfi, orgiit yonetiminin en dnemli uygulamalarindan birisidir.
Uygulanan terfi politikas1 calisanlarin beklentilerini karsilamasi yaninda orgiitiin
stratejik planlarina paralel olarak yiiriitiilmeli, drgiitiin bugilinkii ve gelecekteki ihti-
yaglar1 goz oniinde tutulmalidir.

Calisanlar agisindan terfi, orgiitte gegmis donemlerde gosterilen performansin yo-
netim tarafindan ticret artis1 ve daha iist seviyede statii ile ddiillendirilmesidir. Terfi, ¢a-
lisanlarin sahip oldugu yetenek ve becerilerinin ise uyarlandigi orgiitsel bir faaliyettir.
Terfi karar1 yalnizca stibjektif 6gelere gore degil, ayn1 zamanda gozlenebilir performans
olgiitleri, calisanin yoneticisi tarafindan kisisel degerlendirilmesi ve diger gézlenebilir
performans degerlendirme Slgiitlerinin siibjektif agirlig1 g6z 6niine alinarak verilir. Fi-
nansal olmayan performans olgiitleri terfi kararinda etkili rol oynar. Calisan devir hizi
gibi hizmet kalitesi de finansal olmayan performans 6lgiitleri icinde yer alir ve terfi po-
litikasinda g6z oniine alinan 6nemli bir konudur. Hizmet kalitesi alt diizey yoneticilerin
terfi etmesinde dnemli degerlendirme konusudur (Campbell, 2008; 298-299).

Orgiitiin terfi ve kariyer politikasina iliskin ¢aliganlara mutlaka belli seviyede
bilgi verilerek, ¢alisanlarin beklentileri ile orgiitiin olanaklarinin dengelenmesi sag-
lanmalidir. Calisanlarin kariyerleri i¢in bir yol haritasi ¢izmeleri hem orgiit agisin-
dan hem de ¢alisanlar agisindan ¢ok dnemlidir. Lockamy III ve Service (2011, 392)
orgiitlerin, terfi i¢in gerekli olan faktorleri tanimlamalarini ve bu anahtar faktorleri
calisanlari ile paylasmalar1 gerektigini belirtmislerdir. Is yasamidan giiclii beklenti-
leri olan calisanlarm, is yasamlarina iliskin diisiinceleri de olumlu ydnde olacaktir. Is
yasamlart ile ilgili list seviyedeki beklentiler, ¢calisanlar1 yaptiklari is ve isin kalitesi
konusunda daha istekli davranmalarina neden olacaktir.

Otel isletmelerinde uygulanan terfi politikasina yonelik bilgiler ¢alisanlara ise
giriglerinden itibaren verilmelidir. Calisma hayatin1 yonlendirme agisindan énemli
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olan terfi ve kariyer politikalarina iligkin bilgilendirmeler ¢alisanlarin islerine iliskin
algilarini olumlu yonde etkileyerek sunduklart hizmetin kalitesini olumlu yonde et-
kileyebilecegi goz ardi edilmemelidir. Bu diisiinceler 1s1g8inda terfi ve kariyer bilgisi
boyutu ile ilgili olarak olusturan hipotez su sekilde ifade edilebilir; H4: Calisanlarin
orgiit i¢inde terfi ve kariyer olanaklar1 hakkinda yeterli seviyede bilgi sahibi olmalari
hizmet kalitelerini olumlu yonde etkiler.

4.5. Tletisim Boyutlarindan Ucret Bilgisi Boyutu ile Calisanlarin
Hizmet Kalitesi Arasindaki iliski

Ucret, calisanlar acisindan orgiitte emeklerinin bir karsilig1 ve ayn1 zamanda
calisma amagclaridir. Her ¢alisanin 6ncelikli temel amact asgari yasam sartlarini kar-
silayabilecek diizeyde licret almaktir.

Orgiitlerde uygulanan iicret politikas1 ydnetimin en zorlu siireclerinden birisidir.
Beklentilerle eldeki mevcut olanaklart degerlendirmek ve orgiitiin olanaklart ile ¢ali-
sanlarin beklentilerini dengeli bir sekilde ortiistiirerek her iki tarafi da memnun etmek
oldukca zordur. Uygulanacak {icret yonetiminde ¢alisanlarin beklentilerinin belli bir
seviyeye kadar karsilanmasi yaninda 6rgiitiin ekonomik durumu da iyi degerlendiril-
melidir. Adil bir {icret sistemi ¢alisanlarin orgiite baghliklar ve orgiitiin adil oldugu
yoniindeki diistincelerini olumlu ydnde etkileyebilir.

Pek cok orgiit, 6zendirici iicret sistemini performans ve motivasyonun arttiril-
masinda bir arag olarak kabul eder. Saglik, bankacilik ve fast-food gibi otel igletme-
leri de ¢ok boliimlii 6rgiit yapisindan olusur. Rao (2006) tarafindan agiklanan ¢ok
faktorlii 6zendirme planinin uygulanmasi ile iiretim seviyesinin arttirtlmasi ve yiik-
sek diizeyde verimlilik elde edilmesi konusunda ¢alisanlarin motivasyonunu arttirdi-
&1 belirtilmistir (Aktaran: Hadad vd., 2010; 327). Ucret sistemi ¢alisanlarin yaptiklar:
ise, caligma yerlerine, ortamlarina ve verimliliklerine gore adil bir sekilde uygulan-
mal1 ve ¢alisanlara ticretler ile ilgili bilgiler aktariimalidir.

Ucret sistemi, satis personeli ve ¢alisanlarin drgiitsel etkinlikleri {izerinde 5nem-
li rol oynar. Calisanlarin degerlendirilmesinde sabit maas veya prim sisteminin uy-
gulanmasimin yaninda, davranigsal kontrol sistemi de uygulanmaktadir. Uygulanan
ticret sisteminin satig elemanlar ve ¢aligsanlarin performansi, orgiitiin etkinligi ve or-
glit tarafindan uygulanan kontrol sistemi {izerinde énemli etkileri vardir. Uygulanan
sabit maas sistemi ¢alisanlar tizerinde daha ¢ok kontrol saglarken, prim sistemi ise
calisanlarin motivasyonlar iizerinde etkili olmaktadir. Ancak her iki uygulamanin
birlestirilmesi ile ¢alisanlarin isteki yeteneklerinin gelistirilmesi, ise iliskin daha iyi
sonuglarin elde edilmesi ve artan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti saglanabilir
(Kiister ve Canales, 2011; 280-281).

Otel isletmelerinde hizmet sunumunun siirekli olmasi ¢alisanlar agisindan is yii-
kiinii oldukea arttirmaktadir. Bu siirekli hizmet ayn1 zamanda miisteriler tarafindan
stirekli bir degerlendirme ile kars1 karstyadir. Bu degerlendirme miisteri memnuniye-
tinin anahtaridir. Emek yogun sektor olan turizm sektoriinde uygulanan iicret politi-
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kalar1 ¢alisanlarin ¢ogu i¢in diisiik seviyededir. Yogun temponun sonucu beklenenin
altinda gergeklesen tlicret, beraberinde ¢alisanlarda is yoniinden tatminsizligi de geti-
recektir. Caliganin tatminsizligi orgilitlerde memnuniyetsizlik, huzursuzluk, ¢catisma,
is kalitesinin diismesi, isten ayrilma gibi pek ¢ok soruna neden olacaktir. Bunun icin
orgilitlerde uygulanan ticret politikalar1 hakkinda ¢alisanlar bilgilendirilerek orgiite ve
yaptiklari ise karsi olumsuz tavir sergilemelerinin 6niine gecilmelidir. Bu diisiinceler
1s181inda ticret bilgisi boyutu ile ilgili olarak olusturan hipotez su sekilde ifade edi-
lebilir; HS: Caliganlara ticretlendirme konusunda tatminkar bir agiklama yapilmasi
hizmet kalitelerini olumlu yonde etkiler.

5.1. Arastirmanin Amaci ve Analiz Yontemi

Deniz turizminden farkli bir alanda yapilan bu ¢alisma ile yerli ve yabanci tu-
ristlerin konakladiklar1 isletmelerde gérev yapan calisanlarin tirettikleri hizmetin ka-
litesinin diger calisanlar tarafindan degerlendirilmesi amaglanmistir. Orgiitsel iletisi-
min ¢alisanlarin hizmet kalitesine etkisini belirlemek i¢in iletisim boyutlar1 bagimsiz
degisken, hizmet kalitesi boyutlar1 ise bagimli degisken olarak alinmig ve aralarinda-
ki iliskiler incelenmeye caligilmistir.

Arastirmada, iletisim ve hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi incelemeye yonelik olarak
orgiitlerden veri elde etmek iizere soru formu olusturulmustur. Soru formunun olusturul-
masinda Parasuraman vd.(1988), Huay(1988), Koh ve Boo(2004), Bakan ve Biiyiikbese
(2004), Aliyeva(2005) ve Ozdemir (2008)’in ¢alismalarinda yer alan iletisim ve hizmet
kalitesine yonelik ifadeler bu ¢aligma icin uyumlastirilarak kullanilmistir.

Soru formu 5°1i Likert dl¢egine gére hazirlanmis olup, formda yer alan ifadeler
(1)Kesinlikle Katilmiyorum, (2)Katilmiyorum, (3)Kararsizim, (4)Katiliyorum, (5)
Kesinlikle Katiliyorum seklinde kodlanmustir. Ug béliimden olusan anket formunun
birinci béliimiinde demografik 6zellikleri belirlemeye yonelik dokuz ifade, ikinci bo-
limde iletisim ile ilgili otuz bes ifade, liglincli boliimde ise hizmet kalitesini belirle-
meye yonelik olarak yirmi iki ifade yer almistir.

Iletisim konusu ¢alismada yénetici ile iletisim, ¢alisma arkadaslari ile iletisim,
bilgilendirme, iicretlendirme bilgisi ile terfi ve kariyer bilgisi olmak iizere bes boyutta
incelenmistir. Y&netici ile iletisim boyutu “Ustlerime isim ile ilgili karsilastigim problem-
leri rahatlikla iletebilirim.” ifadesinin de yer aldig1 onbir ifade ile 6l¢lilmeye ¢aligilmustir.
Calisma arkadaslari ile iletisim boyutu “Is ile ilgili konularda arkadaslarimla rahatlikla
iletisim kurabilirim.” ifadesinin de yer aldig1 yedi ifade ile degerlendirilirken, bilgilen-
dirme boyutu “Yonetim yapilacak is ile ilgili nceden belirlenen yetki ve sorumluluklar
calisanlara bildirir.” ifadesinin de yer aldig1 on bir ifade ile dlgiilmeye calisilmustir. Ucret-
lendirme bilgisi boyutu {i¢ ifade ile dlgiiliirken “Calistigim orgiit licretin belirlenmesinde
kullanilan olgiitleri ¢aliganlara bildirir.” kullanmilan ifadelerden birisidir. Terfi ve kariyer
bilgisi boyutunda “Calistigim 6rgiit kariyer ve terfi imkanlar1 konusunda ¢aliganlar1 bilgi-
lendirir.” ifadesinin de yer aldig ti¢ ifade ile dlgiilmeye calisiimistir.

Hizmet kalitesi konusu fiziksel 6zellikler boyutunda “Otel modern goriiniislii
arag-gereclere sahiptir.” ifadesinin de yer aldigi dort ifade ile, giivenirlik boyutu “Bir
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sorunum oldugunda otel yonetimi ¢6zliim i¢in daima yakin ilgi gosterir.” ifadesinin
de yer aldig1 dort ifade ile 6l¢iilmeye ¢alisilmistir. Heveslilik boyutu “Otel yonetimi
calisanlarin isteklerine cevap vermek i¢in her zaman hazirdir.” ifadesi ile birlikte
dort ifade ile, gliven boyutu “Otelde herhangi bir islem yaparken kendimi giivende
hissederim.” ii¢ ifade ile ve empati boyutu ise “Otel yonetimi tiim ¢alisanlarla adil bir
bi¢imde ilgilenir.” ifadesi ile birlikte dort ifade ile incelenmistir.

Hazirlanan soru formlari Mardin’de faaliyet gésteren ii¢ konaklama igletmesin-
de uygulanmistir. Soru formlarinin ¢alisanlar tarafindan doldurulmasinin ardindan
SPSS 16.0 programi yardimiyla veri girigleri yapilmistir. Soru formlarindan elde edi-
len veriler tanimlayici istatistikler, t-testi ve tek yonlii varyans analizi kullanilarak
degerlendirilmistir. Degiskenler arasindaki iliskilerin incelenmesinde ise regresyon
analizinden yararlanilmistir.

5.2. Veri Toplama Siireci

Aragtirmada kullanilacak verileri toplamak tizere Mardin’de faaliyet gdosteren
ii¢c ve dort yildizli bes konaklama igletmesi ile goriisiilmiis ve yapilacak ¢alisma ile
ilgili bilgi verilmistir. Caligma ile ilgilenen {i¢ konaklama isletmesi uygulamanin ya-
pilmasini kabul etmislerdir.

Arastirmaya katilan ii¢ konaklama isletmesinde toplam 71 kisi soru formunu
cevaplamis olup, bu soru formlarindan alt1 tanesi uygun doldurulmadig i¢in deger-
lendirme dis1 birakilmistir. Kalan 65 adet soru formu degerlendirmeye alinmustir.
Calisan sayilar1 goz oniine alindiginda, geri alinan soru formlarindan arastirmaya ka-
tilan konaklama igletmelerindeki c¢alisanlarin % 80°ni soru formlarini doldurduklari
degerlendirilmistir.

5.3. Demografik Ozellikler

Tablo 1’e gore arastirmaya katilan c¢alisanlarin %35,4°1 (23) 18-24 yas arasi,
%38,5’1 (25) 25-34 yas arasi, %18,5’1 (12) 35-44 yas aras1 ve %7,7°si (5) ise 45
yas ve Ustlidiir. Bu verilerden arastirmaya katilan ¢alisanlarin %73,9’unu geng ca-
lisanlarin olusturdugu sdylenebilir. Calisanlarin %63,1°1 (41) erkek, %36,9’u (24)
ise kadinlardan olugmaktadir. Egitim diizeyleri dikkate alindiginda calisanlarn %
12,371 (8) ilkokul, %32,3’ii (21) ortaokul, % 32,3’ii (21) lise, % 9,2’si (6) On lisans,
% 13,8’1 (9) tiniversite mezunudur. Calisanlarin %76,9’u ilkdgretim ve lise mezun-
larindan olusmaktadir. Bu durumun ¢alisanlarin konaklama isletmelerinde yaptiklari
gorevlerin 6zelliginden kaynaklandigi sdylenebilir.

Arastirmaya katilanlarin %49,2’si (32) evli ¢alisanlardan olusurken, %50,8’1
(33) ise bekar ¢alisanlardan olustugu Tablo 1°de goriilmektedir. Calisanlarin gorev al-
diklar1 boliimler itibariyle %12,3 liniin (8) 6n biiro, %38,5’inin (25) yiyecek-igecek,
%29,2’sinin (19) kat hizmetlerinde, %6,2’sinin (4) muhasebe, %4,6’sin1n (3) giiven-
lik, %9,2’sinin (6) halkla iligkiler béliimiinde gorev yaptiklari belirlenmistir. Oteldeki
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pozisyonlarina gore calisanlarin %3,1°1 (2) iist yonetici, %10,8’1 (7) orta kademe
yonetici, %12,3’1 (8) alt kademe yonetici, %63,1°1 (41) is¢i, %4,6°s1 (3) memur ve
%6,2’si (4) ise gorev aldiklar1 boliimii diger olarak belirtmislerdir. Is yasam siireleri
dikkate alindiginda calisanlarin %13,8’inin (9) bir yildan az siire ile, %47,7’sinin
(31) 1-5 yil arast, %16,9’unun (11) 6-10 yil arasi, %16,9’unun (11) 11-15 y1l aras1
ve % 4,6 sinin (3) ise 16 y1l ve daha fazla siireyle is yasaminin i¢inde bulunduklarini
belirtmislerdir.

Tablo 1: Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi(n=65)

. P Yiyecek . . . . Halkla ilis-
(iorev On biiro icecek Kat hizmetleri | Muhasebe Giivenlik Kiler
aman e T ey | % f % f ] % | f | % %
boliim

8 12.3 25 38.5 19 29.2 4 6.2 3 4.6 6 9.2
Ust kademe | Orta kade- Alt kademe - .o
A W . Isci Memur Diger
Oteldeki yonetici me yonetici yonetici
pozisyon | f | % % % f % f % f %
2 | 3.1 10.8 12.3 41 63.1 3 4.6 4 6.2
ilkokul Ortaokul Lise On lisans Universite
Egitim
durumu f % f % f % f % f %
8 12.3 | 21 323 21 323 6 9.2 9 13.8
18-24 yas 25-34 yas 35-44 yas 45-54 yas
Yasgrup- e Tor e [ oo | 8 | % | £ | %
lan
23 354 | 25 385 12 18.5 5 7.7
. 1 yildan az 1-5yil 6-10 y1l 11-15 ynl 16 yul iist
Is yasam [ T e T 0 | % f % | f| %
siiresi
9 13.8 | 31 47.7 11 16.9 11 16.9 3 4.6
Oteldeki 1 yildan az 1-5y11 6-10 y1l 11-15 y1l 16 y1l iist
calisma f % f % f % f % f %
surest 15 | 231 |43 | 662 | 6 9.2 1 1.5
Halen 1 yildan az 1-5y1l 6-10 y1l 11-15 y11 16 yil ve iist
yapilan is f Y% f % f % f % f %
surest 13 [ 20 [39]| 60 | 8| 123 4 |62 | 1 1.5
Erkek Kadin
Cinsiyet |f % f %
41 63.1 | 24 | 369
Evli Bekar
Medeni f o, f v
Durum
32 49.2 | 33 50.8
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Caligsanlarin biiyiik kisminin 1-5 yildir ¢aligmakta olduklar1 goriilmektedir. Ha-
len gorev yapilan oteldeki ¢aligma siiresine gore ¢alisanlarin %23,1’inin (15) bir y1l-
dan az siire ile %66,2’sinin (43) 1-5 yil arast, %9,2’sinin (6) 6-10 y1l aras1, %1,5unun
(1) 11-15 y1l aras1 silireyle gorev yapmaktadirlar. Halen yapilan is ile ilgili ¢aligma sii-
releri dikkate alindiginda, ¢alisanlarin %20°sinin (13) bir yildan az siire ile, %60’ 1nin
(39) 1-5 yil arasi, %12,3’{iniin (8) 6-10 y1l arasi, %6,2’sinin (4) 11-15 yil aras1 ve %
1,5’inin (1) ise 16 y1l ve daha fazla siireyle ayni isi yaptiklari belirlenmistir.

5.4. Faktor ve Giivenirlik Analizi

Arastirmada, iletisim ve hizmet kalitesine yonelik ifadelerin faktor analizine uy-
gunlugunu belirlemek tizere KMO testi (Kaiser-Meyer ve Olkin testi) uygulanmistir.
Faktor analizi yapilirken, iletisime iliskin ifadelerin tamami analize dahil edildigin-
de ifadelerin 5 boyuta dagildigi goriilmistiir. Analiz sonucunda boyutlarda yer alan
ifadelerden faktor yiikii 0-0.3 arasinda olan ifadeler ¢ok diisiik faktor yiikiine sahip
oldugundan analizden ¢ikarilmistir.

Bilgilendirme boyutunda yer alan ve faktor yiikleri 0.3’ten diisiik olan 2 numa-
rali “Calisanin yetki ve sorumluluklarinin bildirilmesi”, 6 numarali “Caligilan otelde
her ¢alisanin isi ile ilgili yetki ve sorumluluklarinin yonetim tarafindan kendilerine
iletilmesi.”, 7 numarali “Orgiit faaliyetleri ile ilgili olarak bilgilendirilme”, 8 numa-
ral1 “Orgiit ile ilgili her konuda ¢alisanlarin bilgilendirilmesi” 11 numarali “Calisilan
otelde yetki ve sorumluluklarin tanimlanmasindan kaynaklanan iletisim problemle-
rinin yasanmas1.”, 34 numarali “Is ile ilgili makine ve techizatin kullanimu ile ilgili
bilgilendirme” ve 35 numarali “Isin yapilmasi i¢in gerekli bilgiye ulasma” ifadeleri
cikarilarak analiz tekrarlanmistir.

Yénetici ile iletisim boyutunda yer alan 10 numaral “Is ile ilgili yol gdsterme
ve destek konusunda ¢aliganlarin giiveni”, 13 numarali “Kisisel problemlerin rahat-
likla yoneticiye bildirilmesi”, 14 numaral “Calisilan otelde ¢alisanlarla yoneticiler
arasinda iletisimin yeterli oldugunun diisiiniilmesi.” ve 16 numarali “Alinan kararlar
ve uygulama siireci hakkinda bilgilendirme” ifadeleri analizden ¢ikarilmis ve analiz
tekrarlanmastir.

Calisma arkadaslar1 boyutunda 23 numarali “Arkadaslarla ilgili diisiincelerin
iletilmesi” ve 24 numarali “Arkadaslarla anlasabilme” ifadeleri faktor yiikleri 0.3’ten
diisiik oldugu i¢in analizden ¢ikarilmigtir. Tekrarlanan faktor analizi sonucunda ile-
tigim ile ilgili ifadelerin KMO testi degerinin 0,855 oldugu ve faktor analizine uygun
oldugu belirlenirken, giivenirlik analizi sonucunda a-degerinin ise 0,977 oldugu tes-
pit edilmistir.

Tablo 2’de goriildiigii gibi iletisime yonelik ifadeler analiz sonuglarina gore il-
gili faktor gruplar igine dahil edilerek 1. faktor yonetici ile iletigim, 2. faktor calisma
arkadaglar ile iletisim, 3. faktor bilgilendirme, 4. faktor ticretlendirme bilgisi ve 5.
faktor ise terfi ve kariyer bilgisi olarak adlandirilmustir.
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Tablo.2: Iletisim Ifadelerine iliskin Faktor ve Giivenirlik Analizi Sonuglari
Faktor Yiikleri
S- ifadeler Faktor 1 Faktor | Faktor | Faktor Faktor 5
Nu 2 3 4
14 Orgutt? bo!um ile ilgili karar 0.199
alma siirecine katilim
Alman kararlar ve uygulama
16 stireci hakkinda bilgilendirme 0,027
13 K“1$1se} vproblven'll.erm rghathkla 0.132
yoneticiye bildirilmesi
12 Yoneticinin i 11e‘ 1lg‘11‘1 konularda 0.679
sik sik ¢alisanla iletisim kurmasi
15 Yuorll'etlflmn problemin 0.581
¢Ozlimiine ¢alisan1 da katmasi
17 Orgqt is ile ilgili tak.lp §deceg1 0,485
politikay1 ¢alisana bildirmesi
1 Calisma ortamu ile ilgili teklifte 0.346
bulunma
9 Ustlere is ile ilgili problemlerin 0,450
aktarilmasi
Is ile ilgili yol gosterme ve
10 | destek konusunda caliganlarin 0,300
giiveni
Yoneticilerin ¢aligma ortami ile
33 |ilgili sorunlarin iletilmesinde 0,311
yardimci1 olmast
Is ile ilgili konularda
21 arkadaglarla iletisim kurma 0,337
Arkadaglarla faaliyetlerin
20 | koordinasyonu igin iletisim 0,351
kurma
24 | Arkadaslarla anlagabilme 0,163
Islerin koordinesinde iletisimin
2 bir zorunluluk oldugu diistincesi 0,332
23 .Ark.adasl.arla ilgili diislincelerin 0216
iletilmesi
Arkadaslarin benim ile iletisim
25 - . 0,561
kurmaktan duydugu memnuniyet
Calisanlar ise iliskin genel
18 |politikalar konusunda 0,618
bilgilendirme
Orgiit ile ilgili her konuda
8 - .. . 0,138
calisanlarin bilgilendirilmesi
7 Qrgpt fagh_yetlerl ile ilgili olarak 0275
bilgilendirilme
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Orgiit ile ilgili yapilacak genel

19 |uygulamalarin galisanlara 0,770
bildirilmesi

35 Is}n .yapllma51 icin gerekli 0.230
bilgiye ulasma
[s ile ilgili makine ve techizatin

34 kullanimu ile ilgili bilgilendirme 0,231
Is metotlari ile ilgili

> bilgilendirme 0,795
Calisanin yetki ve

2 sorumluluklarinin bildirilmesi 0,296

4 Orgutte be!lrll.d().n.emler.dekl 0.771
gelismelerin bildirilmesi
Isin dzellikleri ve sonuglari

6 hakkinda bilgilendirilme 0,594

28 Clah.sanla.ra ticret ile ilgili 0.703
bilgilendirme yapilmasi

27 Ucret degiskenlerinin 0.355

bildirilmesi

Ucretin belirlenmesinde
26 kullanilan 6lgiitlerin bildirilmesi 0,457

Kariyer ve terfi imkanlarinin

29 bildirilmesi 0,464
Terfilerde uygulanacak

3 kriterlerin bildirilmesi 0,328

30 Uygulanan te.trﬁ. polltlkasmln 0.496
calisanlara bildirilmesi
0- Degeri(tiim boyutlar:0,977) |0,914 0,915 {0,924 0,885 0,897
Boyutlarin Ortalamalar: 3,640 3,617 |3,650 3,538 3,508
Standart Sapma Degerleri 0,882 0,884 (0,945 0,850 0,808

Hizmet kalitesi ifadelerine yonelik yapilan faktor analizinde ifadeler 5 boyuta
dagilmistir. KMO (Kaiser-Meyer ve Olkin testi) testinin sonucu 0,792; giivenirlik
analizi sonucu ise o- 0,901 ¢ikmistir. Analiz sonucuna gore giiven boyutunda yer alan
4 numaral1 “Otel ¢alisanlarin davraniglarinin giiven verici olmasi.”, 14 numarali “Ca-
lisanlarin birbirine kars giiler yiizlii olmas1” empati boyutunda yer alan 15 numarali
“Otel galisanlarinin tiim miisterilerine kisisel ilgi gdstermesi.” ve giivenirlik boyutun-
da yer alan 22 numarali “Otel ¢alisanlar1 misterilerin otel hizmetlerine iligkin 6zel is-
tek ve sorunlarimi anlayisla karsilar.” ifadeleri ¢ikarilarak analiz tekrarlanmistir. Yeni
faktor analizi sonucunda, KMO test degerinin 0,803 ile faktdr analizi yapilmasina
uygun oldugu ve giivenirlik analiz degerinin o 0,891 oldugu gorilmiistiir.

Tablo3’te yer alan faktdr analizi sonucuna gore hizmet kalitesi ifadeleri ilgili
faktorler i¢ine dahil edilerek, 1. faktor fiziksel kosullar, 2. faktor giivenilirlik, 3. fak-
tor heveslilik, 4. faktor giiven ve 5. faktdr empati olarak adlandirilmigtir.
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Tablo.3: Hizmet Kalitesi Ifadelerine iliskin Faktor ve Giivenirlik Analizi Sonuglari

Faktor Yiikleri
o o St St S
S. . e 'S g S S
Ifadeler 2 o~ 2N | ZEen| 2 | Zwn
Nu = = < = «
= = = = =
1 | Otelin modern araglara sahip olmasi 0,615
6 Otelin modern goriiniislii fiziksel olanaklara sahip 0.795
olmasi
11 | Otel caliganlarinin temiz ve diizgiin goriiniisli olmast 0,577
Otelde hizmet i¢in kullanilan arag ve gereglerin goze
16 g . 0,791
hos gériinmesi
5 Ote.lm m}lsterllerme 86z verdigi hizmeti yerine 0.632
getirmesi
7 | Calisanin sorununa yonetimin ilgi gostermesi 0,244
12 | Otelin hizmeti ilk seferinde tam olarak yerine getirmesi 0,747
17 | Otelin sz verdigi zamanda hizmeti sunmasi 0,404
3 | Hizmet ile ilgili miisterilere tam bilgi verilmesi 0,569
8 | Calisanlarin miisterilere hizli hizmet sunmast 0,743
13 | Yonetimin otel galisanlarina yardimei olmasi 0,780
Otel yonetiminin ¢alisanlarin isteklerine cevap vermeye
18 0,518
hazir olmasi
Otel ¢alisanlarinin otelde islem yaparken kendilerini
4 N . . 0,816
giivende hissetmesi
14 | Calisanlarin birbirine kars: giiler yiizlii olmasi 0,162
Otel yoneticilerinin is ile ilgili sorunlar1 cevaplayacak
19 . . 0,799
deneyime sahip olmalari
Otel yonetiminin tiim ¢alisanlarca adil bir bigimde
5 0.0 . 0,796
ilgilenmesi
10 | Ihtiyag duyulan her saatte miisterilere hizmet verilmesi 0,596
Hizmet kalitesinde diger otellere gére daha iyi seviyede
20 - o . 0,364
oldugunun disiiniilmesi
9 Miisterilerin 6zel isteklerinin ¢alisanlarca anlayisla 0.120
karsilanmas1
o- Degeri(tiim boyutlar:0,891) 0,764 0,663 | 0,714 |0,623 |0,792
Boyutlarin Ortalamalari 3,961 3,750 |3,734 |3,810 |3,865
Standart Sapma Degerleri 0,818 0,902 | 0,889 (0,890 |0,879

5.5. iletisim Boyutlarina iliskin Bulgular

Iletisim ifadelerine iliskin yapilan analizde iletisim boyutlarinin Tablo 2’de ve-
rilen ortalama ve standart sapma degerleri incelendiginde ¢alisanlarin iletisim boyut-
larina yonelik olarak algi diizeylerinin olumlu yonde oldugu goriilmektedir.

Tablo 2’de yer alan ortalama ve standart sapma degerlerine gore bilgilendirme
boyutu kapsaminda isteki yetki ve sorumluluklar, isle ilgili gelismeler ile gelistirilen
is metotlar1 hakkinda g¢alisanlarin yonetim tarafindan yeterince bilgilendirildikleri
sOylenebilir. Yonetici ile iletisim kapsaminda ¢aliganlarin yoneticileriyle gerek is ile
ilgili gerekse 6zel durumlarina iliskin olarak iletisim durumlarinin iyi seviyede ol-
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dugu soylenebilir. Calisma arkadaglar ile iletisim boyutunda calisanlar arasindaki
iletisimin iyi seviyede oldugu, iicretlendirme bilgisi boyutunda orgiitlerin ¢alisanlara
yonelik olarak ise giriste, licret degisikliklerinde ve ticret belirleme kriterlerinin bil-
dirilmesi konularinda yeterli seviyede iletisimde bulunduklar: belirlenmistir. Terfi ve
kariyer bilgisi boyutunda calisanlarin 6rgiit i¢i terfi politikasi, terfi ve kariyer imkan-
lar1 ve terfi kriterleri konusunda yeterli seviyede bilgilendirildikleri sdylenebilir.

Arastirmaya katilan calisanlarin demografik 6zellikleri ile iletisim boyutlar1 ara-
sinda anlaml bir farklilik olup olmadigini belirlemeye yonelik olarak yapilan t-testi
ve varyans analizi sonuglari Tablo 4’te verilmistir. Bu baglamda cinsiyete gore erkek
ve kadin ¢alisanlar arasinda iletisim boyutlarinin tamamini algilamalarinda anlamli
bir farklilik olmadigi (p>0,05) belirlenmistir. Bilgilendirme ve arkadaslarla iletisim
boyutlar ile diger demografik 6zellikler arasinda anlamli farkliliklar bulunmamustir.
Egitim diizeyi, medeni durum ve halen yapilan is ile ilgili ¢alisma siiresi ile yone-
tici ile iletisim boyutu arasinda anlaml iliskiler oldugu belirlenmistir. Ucret bilgisi
boyutu ile egitim diizeyi arasinda anlamli farklilik oldugu belirlenmistir. Buna gore
egitim diizeylerine gore ¢alisanlarin orgiitten ticret konusundaki beklentilerin farkli
seviyede oldugu sdylenebilir. Terfi ve kariyer bilgisi boyutu ile yas, medeni durum ve
meslek yasam siireleri arasinda anlamli farkliliklar oldugu belirlenmistir. Yast daha
biiylik ¢caligsanlarin, evli olan ¢alisanlarin ve meslekteki siiresi daha uzun olan ¢aligan-
larin terfi ve kariyer beklentilerinin daha yiiksek oldugu ifade edilebilir.

Tablo 4: Demografik Ozellikler ile Tletisim Boyutlar1 Arasindaki Varyans Analizi
Degerleri(n=65)

Yonetici ile Arkadaslarla

Demografik | Bilgilendirme Ucret Bilgisi Terfi Bilgisi

o iletisim iletisim
Ozellikler -
F/t* p F/t p F/t p F/t p F/t P

Yas L114 | 0359 | 2,459 | 0,055 | 1,762 | 0,148 | 1,749 | 0,151 | 2,708 | 0,038

0,369 0,288 0,308 0,396 0,692
Cinsiyet 5,920 9,076 8,155 4,433 4,710

0,301 0,217 0,245™ 0,340 0,656™"
Egitim 2,356 | 0,64 | 3365 | 0,015 | 0,895 | 0473 | 3272 | 0,017 | 0,699 | 0,595
Durumu
Medeni 1271 | 0291 | 5,545 | 0,001 | 1,053 | 0388 | 1,661 | 0,171 | 4,622 | 0,003
Durum
Gorev Yapi- | 007 | 0486 | 0309 | 0871 | 0941 | 0447 | 0720 | 0582 | 0.506 | 0,731
lan Boliim

Pozisyon 0,781 | 0,542 | 1,308 | 0,277 | 1,293 | 0,283 | 1,011 | 0,409 | 0,377 | 0,824
Meslek Ya-
sam Siiresi
Halgn Yapi-
lan Is Siiresi
Orgiitteki
Calhisma 0,249 | 0,909 | 0,990 | 0,420 | 0,541 | 0,706 | 0,774 | 0,546 | 2,180 | 0,082
Siiresi

0,691 | 0,601 | 0,595 | 0,668 | 0,930 | 0453 | 0,519 | 0,722 | 2,780 | 0,035

1,192 | 0,324 | 2,679 | 0,040 | 1,216 | 0,314 | 1,443 | 0,231 | 0,724 | 0,579

*

Analizlerde 0,05 anlamlilik diizeyinde (t) ve (p) degerleri kullanilmistir.

*k

Erkekler galisanlar icin hesaplanan(p) degerleri

Hkok

Kadin ¢alisanlar i¢in hesaplanan (p) degerleri
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5.6. Hizmet Kalitesi Boyutlarna iliskin Bulgular

Hizmet kalitesi boyutlarina iliskin yapilan analizde hizmet kalitesi boyutlarinin
Tablo 3’te verilen ortalama ve standart sapma degerleri incelendiginde c¢alisanlarin
hizmet kalitesi boyutlarina yonelik olarak algi diizeylerinin olumlu yonde oldugu
goriilmektedir.

Tablo 3’te verilen ortalama ve standart sapma degerleri dikkate alindiginda, fi-
ziksel ozellikler boyutu kapsaminda konaklama tesisinin modern ara¢ ve gereglere
sahip olmasi, modern goriiniislii fiziksel olanaklara sahip olmasi, ¢alisanlarin temiz
ve diizgiin goriiniiglii olmasi ve hizmette kullanilan malzemelerin modern olmas ile
ilgili ¢alisanlarin olumlu goriise sahip olduklari séylenebilir. Giivenirlik boyutunda
ise ¢alisanlarin, hizmetin s6z verildigi zaman yerine getirilmesi, sorunlar1 oldugunda
isletme yonetiminin ilgi gostermesi gibi konularda olumlu diisiinceye sahip olduklari
ifade edilebilir. Heveslilik boyutunda yonetimin otel ¢alisanlarina daima yardimci
olmaya caligmasi, ¢alisanlarin isteklerine cevap vermeye hazir olmasi konularinda
olumlu yonde goriise sahip olduklari belirlenmistir. Giiven boyutunda ¢alisanlarin
davraniglarinin giiven verici olmasi, ¢alisanlarin kendilerini giivende hissetmeleri
gibi konularda olumlu diisiinceye sahip olduklar1 goriilmiistiir. Empati boyutunda
yOnetimin tiim ¢alisanlarla adil olarak ilgilenmesi gibi konularda ¢alisanlarin olumlu
yonde goriis bildirdikleri ifade edilebilir.

Tablo 5: Demografik Ozellikler {le Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Arasindaki Varyans
Analizi Degerleri(n=65)

Fiziksel ozel-

Demografik likler Giivenirlik Heveslilik Giiven Empati
Ozellikler

F/t* p* F/t p F/t p F/t p F/t p
Yas 0915 | 0461 | 00991 | 0403 |0588| 0,673 | 0379 | 0,823 | 1,035 | 0,384
o 0,976 0,801" 0,690 0,288" 0,753
Cinsiyet 2793 | grgee [ 0105 | (ecie [ 3156 | Pl | 0027 | P 10130 | 7o
fugr‘::“ Du- 0348 | 0844 |2457| 0071 0679 | 0,609 | 0440 | 0,780 | 0,874 | 0,460
?ﬁffe"’ Du-— 1 881 | 0,125 | 1,706 | 0175 |0749| 0,562 | 0.264 | 0900 |1.726]| 0,171
ggg’l‘l’l“‘p“a“ 0,614 | 0,654 |0309| 1,622 |0.256| 0,905 | 0,995 | 0439 |0,667| 0,575
Pozisyon 0200 | 0938 | 0279 | 0840 |0917| 0,460 | 0,737 | 0,570 | 1,542 | 0,213
Meslek Yasam | | co | 0,170 | 2433 | 0074 |1908| 0,121 | 1,126 | 0353 |1.934| 0,134
Siiresi
Halen Yapilan
Jaen xe 0,864 | 0491 | 0264 | 0851 [1,386| 0,250 | 1,349 | 0,263 | 0953 | 0,461
Is Siiresi
Orgiitteki Ca- | - o | o411 | 1887 | 0.141 |0909| 0460 | 1251 | 0299 |1.757| 0.165
lisma Siiresi

*  Analizlerde 0,05 anlamlilik diizeyinde (t) ve (p) degerleri kullanilmistir.
**  Erkekler ¢alisanlar icin hesaplanan(p) degerleri

*#% Kadin ¢alisanlar i¢in hesaplanan (p) degerleri
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Arastirmaya katilan ¢alisanlarin demografik 6zellikleri agisindan hizmet kalitesi
boyutlar1 ile arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemeye yonelik olarak
yapilan t-testi ve varyans analizi sonuglar1 Tablo 5’te verilmistir. Bu baglamda cin-
siyete gore erkek ve kadin ¢alisanlar arasinda hizmet kalitesi boyutlarinin tamamini
algilamalarinda anlamli bir farklilik olmadigi (p>0,05) belirlenmistir. Yas, egitim du-
rumu, medeni durum, gorev yapilan boliim, orgiitteki pozisyon, meslek yagam siiresi,
halen yapilan is ile ilgili ¢aligma siiresi ve halen gorev yapilan orgiitteki calisma
stiresi ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki tespit edilememistir

5.7. Tletisim Boyutlarimin Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Uzerindeki
Etkilerine iliskin Bulgular

[letisim boyutlari ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki iliskinin belirlenmesine
yonelik olarak yapilan asamali regresyon analizinde iletisim boyutlari bagimsiz de-
Sisken, hizmet kalitesi boyutlar1 bagimli degisken olarak alimmuistir. Yapilan analizde
iletisim boyutlar ile hizmet kalitesi boyutlar tek tek incelenmis, iletisim ve hizmet
kalitesi boyutlar1 arasinda anlaml iliskiler bulunmus ve belirlenen 5 hipotezin 0,05
anlamlilik seviyesinde kabul edilebilecegi tespit edilmistir.

Tablo 6: Hizmet Kalitesi ile fletisim Boyutlar1 Arasindaki iliskileri Belirlemeye
Yonelik Yapilan Regresyon Analizi Sonuglar1 (n=65)

Boyutlar Model R R? F B t P

Fiziksel o .

Ozellikler Bilgilendirme | 0,333 0,111 24,045 0,333 4,904 0,000
Ucret Bilgisi 0,409 0,167 38,704 0,409 6,221 0,000
Ucret Bilgisi

Giivenirlik | Calisma 0,258 2,772 0,000
Arkadagslar1 0,434 0,189 22,301 0,210 2,254 0,000
ile iletisim

Hevestilik | S0 veKari-1 600 1 0062 | 12716 | 0249 | 3566 | 0,000
yer Bilgisi

Ucret Bilgisi 0,346 0,120 26,293 0,346 5,128 0,000

Giiven Ucret Bilgisi 0247 | 2,987 | 0,003
Bilgilendirme| 0> 0,139 1 13481 1 0" 190 | 2056 | 0.041
Yoneticiile |6 410 | 0172 | 40029 | 0414 | 6327 | 0,000
Iletisim

Empati Yonetici ile

Tletisim 0,269 3,245 0,001
Terfi ve Kari- 0,451 0,204 24,539 0,230 2,769 0,006
yer Bilgisi

[letisim boyutlar ile fiziksel 6zelliklerden kaynaklanan hizmet kalitesi arasinda-
ki iliskiyi belirlemeye yonelik olarak yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo 6’da
yer almaktadir. Analiz sonucunda tek asamali bir model kurulmustur. Bu modelde
bilgilendirme boyutu (f=0,333; R=0,333; R*=0,111 ve p=0,000) analize girdiginde,
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fiziksel Ozellikler boyutu ile arasindaki iligskinin pozitif yonlii oldugu ve bilgilen-
dirme boyutunun fiziksel 6zelliklerden kaynaklanan hizmet kalitesindeki degisimin
%11,1’ini agikladigi, geri kalan %88,9 unun ise kontrol edilemeyen diger degiskenler
tarafindan ac¢iklandigi belirlenmistir. Hizmet kalitesi ile bilgilendirme boyutu arasinda
anlamli (p<0,05) ve olumlu yonlii bir iliskinin (R=0,333) oldugu goriilmektedir. Buna
gore caliganlara Orgiit tarafindan yapilan ise ve kullanilan ara¢ gerece yonelik genel
bilgilendirme diizeyinin arttirilmasinin ¢alisanlarin fiziksel 6zelliklerden kaynaklanan
hizmet kalitesi iizerinde olumlu etkide bulunacag ifade edilebilir. Boylece “H1: Orgiit-
te is ile ilgili genel politikalarin ¢alisanlara bildirilmesi ¢alisanlarin hizmet kalitelerini
olumlu yonde etkiler.” hipotezi 0,05 anlamlilik diizeyinde kabul edilebilir.

Tablo 6°da yer alan iletisim boyutlar: ile gilivenirlik boyutundan kaynakla-
nan hizmet kalitesi iligkisini belirlemeye yonelik olarak yapilan regresyon analizi
sonuclarma gore iki asamali bir model kurulmustur. Birinci asamada iicret bilgisi
boyutu ($=0,409; R=0,409; R?=0,167 ve p=0,000) analize girdiginde, glivenirlik
boyutu ile arasindaki iliskinin pozitif yonlii oldugu ve iicret bilgisinin giivenirlik
boyutundan kaynaklanan hizmet kalitesindeki degisimin %16,7’sini agikladigi geri
kalan %83,3’iiniin ise kontrol edilemeyen diger degiskenler tarafindan aciklandig:
belirlenmistir. Modelin ikinci asamasinda ticret bilgisi boyutu ($=0,258; a=0,000) ile
birlikte ¢aligma arkadaslari ile iletisim boyutu ($=0,210; 0=0,000) analize girmistir
(R=0,434 R2=0,189 ve p=0,000). Ucret bilgisi ve ¢alisma arkadaslari ile iletisim bo-
yutu birlikte giivenirlikten kaynaklanan hizmet kalitesindeki degisimin %18,9’unu
aciklamaktadir. Buna gore iletisim boyutlari ile giivenirlikten kaynaklanan hizmet
kalitesi arasinda anlamli (p<0,05) ve olumlu (R=0,434) bir iliski oldugu ifade edi-
lebilir. Calisma arkadaglariin islerin koordinasyonu amaciyla kurduklari iletigimin
kalitesinin artmas1 hizmet kalitelerinin {izerinde olumlu etkide bulundugu, dolayisty-
la “H2: Orgiitlerde faaliyetlerin koordinasyonunun saglanmasi maksadiyla calisma
arkadaglar ile kurulan iletisim ¢alisanlarin hizmet kaliteleri tizerinde olumlu yonde
etkide bulunur.” hipotezi 0,05 anlamlilik diizeyinde kabul edilebilir.

fletisim boyutlar1 ile heveslilikten kaynaklanan hizmet kalitesi iligkisini belir-
lemeye yonelik olarak yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo 6’da verilmistir.
Analiz sonucunda tek asamali bir model kurulmustur. Bu modelde terfi ve kariyer
bilgisi boyutu (B=0,249; R=0,249; R*=0,062 ve p=0,000) analize girdiginde, hevesli-
lik boyutu ile arasindaki iliskinin pozitif yonlii oldugu ve terfi ve kariyer bilgisi boyu-
tunun heveslilik boyutundan kaynaklanan hizmet kalitesindeki degisimin %6,2’sini
acikladigr geri kalan %93,8’inin ise kontrol edilemeyen diger degiskenler tarafindan
aciklandigi belirlenmistir. Bu verilerden hareketle iletisim ile heveslilik boyutu ara-
sinda anlamli (p<0,05) ve olumlu ancak zay1f (R=0,249) bir iligki oldugu, yonetimin
calisanlara terfi ve kariyer politikast konusunda yeterli seviyede bilgilendirme yap-
masiin, ¢alisanlarin hizmet kaliteleri {izerinde pozitif yonlii etkide bulundugu ifade
edilebilir. Buna gore “H3: Yoneticilerin her konuda ¢alisanlar ile iletisim kurmalari
calisanlarin hizmet kalitelerini olumlu yonde etkiler.” hipotezi 0,05 anlamlilik diize-
yinde kabul edilebilir.
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Tablo 6’da yer alan iletisim boyutlar ile hizmet kalitesi boyutlarindan gliven
arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik olarak yapilan regresyon analizi sonugla-
rina gore iki agamali bir model kurulmustur. Birinci asamada iicret bilgisi boyutu
(B=0,346; R=0,346; R*=0,120 ve p=0,000) analize girdiginde, iicret bilgisi boyutu
ile arasindaki iligkinin pozitif yonli oldugu ve ticret bilgisinin giiven boyutunun kay-
naklanan hizmet kalitesindeki degisimin %12’sini agikladigi geri kalan %78 inin ise
kontrol edilemeyen diger degiskenler tarafindan agiklandigi belirlenmistir. Modelin
ikinci agamasinda ticret bilgisi boyutu ($=0,247; 0=0,003) ile birlikte bilgilendirme
boyutu (B=0,170; a=0,041) analize girmistir (R=0,373; R2=0,139). Ucret bilgisi ve
bilgilendirme boyutu birlikte giiven boyutundan kaynaklanan hizmet kalitesindeki
degisimin %13,9’unu acgiklamaktadir. Buna gore iletisim ile giiven boyutu arasinda
anlaml (p<0,05) ve olumlu (R=0,373) bir iliski oldugu ifade edilebilir. Caliganlara
oOrgiitlin ticret politikasi ile ilgili ve orgiitiin genel politikalarina iliskin bilgilendirme-
lerin yapilmasiyla calisanlarin kendilerini giivende hissedecekleri dolayistyla, hizmet
kaliteleri iizerinde olumlu etkide bulunabilecegi ifade edilebilir. Dolayisiyla “H4:
Calisanlara iicretlendirme konusunda tatminkar bir agiklama yapilmas1 hizmet kali-
telerini olumlu yonde etkiler.” hipotezi 0,05 anlamlilik diizeyinde kabul edilebilir.

Iletisim boyutlari ile empati boyutundan kaynaklanan hizmet kalitesi iliskisini
belirlemeye yonelik olarak yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo 6’da verilmistir.
Analiz sonucunda iki agamali bir model kurulmustur. Birinci asamada yonetici ile
iletisim boyutu (f=0,414; R=0,414; R*=0,172 ve p=0,000) analize girdiginde, empa-
ti boyutu ile arasindaki iliskinin pozitif yonli oldugu ve yonetici ile iletisim boyu-
tunun empatiden kaynaklanan hizmet kalitesindeki degisimin %17,2’sini agikladig
geri kalan %82,8’inin ise kontrol edilemeyen diger degiskenler tarafindan agiklandi-
&1 belirlenmistir. Tkinci asamada yonetici ile iletisim boyutu (8=0,269; p=0,001) ile
birlikte terfi ve kariyer bilgisi boyutu (f=0,230; p=0,006) analize girmistir (R=0,451;
R?=0,204 ve p=0,006). Buna gore iki boyut birlikte empatiden kaynaklanan hizmet
kalitesindeki degisimin %20,4’linii agiklamaktadir. Kalan %79,6’s1 ise kontrol edile-
meyen diger degiskenler tarafindan agiklanmaktadir. Bu verilerden hareketle yonetici
ile iletisim boyutu ile terfi ve kariyer bilgisi boyutlari ile empati boyutu arasinda an-
laml1 (p<0,05) ve olumlu (R=0,451) bir iligski oldugu, yonetim tarafindan ¢aliganlara
ihtiyaglarin1 giderme konusunda yeterli seviyede ilgi gosterilmesi ve beklentilerinin
kargilanmas1 dzellikle terfi ve kariyer imkanlar ile ilgili yeterli seviyede bilgilen-
dirme yapilmasi ve ¢alisanlarin desteklenmesi, ¢alisanlarin hizmet kalitesi iizerinde
olumlu etki yaratabilecegi ifade edilebilir. Buna gore “HS5: Calisanlarin orgiit i¢inde
terfi ve kariyer olanaklar1 hakkinda yeterli seviyede bilgi sahibi olmalari hizmet kali-
telerini olumlu yonde etkiler.” hipotezi 0,05 anlamlilik diizeyinde kabul edilebilir.

6. SONUC VE ONERILER

[letisim kavrami hayatin her alaninda oldugu gibi is yasamimin da vazgegilmez
bir unsuru, faaliyetlerin koordinasyonu saglayan en énemli bilesenidir. Orgiitlerin
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faaliyetlerini planlamasindan son islemin yapilmasina kadar gegcen her asamada ve
siiregte iletisimin ¢ok énemli bir yeri vardir. Orgiitsel iletisimde ise bilgi akigmin
saglanmasi, ihtiya¢ duyulan yer ve zamanda, nitelik ve nicelik olarak yeterli seviyede
bilginin etkin kanallar vasitastyla ulastirilmas: dnemlidir.

[letisimin ¢ok énemli rol oynadig sektorlerden biri de anlik ve yiiz yiize iligki-
lerin siirekli yasandigi turizm sektoriidiir. Ozellikle otel isletmelerindeki bu iliskiler
migteri tatmini agisindan ¢ok 6nemli ve sektdrdeki rekabette belirleyici nitelige sa-
hiptir. Orgiitiin i¢ miisterileri olan ¢alisanlar agisindan, yonetim ve diger ¢alisanlarla
kurulan iletisiminin niteliginin ¢calisanlarin trettikleri hizmetin kalitesi iizerinde etki-
li oldugu soylenebilir.

Bu diisiinceden hareketle, bu ¢aligmada orgiitsel iletisimin ¢alisanlarin hizmet
kalitesine olan etkisinin incelenmesi amaglanmistir. Orgiitlerde iletisim diizeyinin
iyilestirilmesinin ve arttirilmasinin ¢alisanlarin sunduklar1 hizmetin kalitesini ne de-
recede arttirdiginin yine kendileri tarafindan degerlendirilmesi hedeflenmistir.

Calisma ti¢ otel isletmesinde uygulanmistir. Calismada orgiitsel iletisim bilgi-
lendirme, yonetici ile iletisim, ¢calisma arkadaslar ile iletisim, ticret bilgisi ile terfi
ve kariyer bilgisi boyutlari ile dl¢iilmeye ¢alisiimigtir. Calisanlarin orgiitsel iletisime
iligskin algilarmin olumlu yonde oldugu goriilmiistiir. Otel isletmelerindeki ¢alisanla-
rin yonetim tarafindan istenen seviyede ve yeterli diizeyde bilgilendirildikleri, ¢alis-
ma arkadaslar ve yoneticileri ile iletisim diizeylerinin yeterli oldugu belirlenmistir.
Orgiit tarafindan calisanlara uygulanan iicret politikas ile terfi ve kariyer politikasina
yonelik bilgilendirmelerin yeterli seviyede oldugu ifade edilebilir. Ancak bu ¢alisma-
da ticretlendirme ile ilgili bilgilendirmenin diger iletisim boyutlarina gore calisanlar-
ca daha ¢ok dnemsendigi goriilmiistir.

Calisanlarin hizmet kalitesi ise fiziksel ozellikler, giivenirlik, heveslilik, giiven
ve empati boyutlari ile degerlendirilmistir. Calisanlarin hizmet kalitesi boyutlarina
yonelik olumlu yonde goriis bildirdikleri tespit edilmistir.

Calismada iletisim ile hizmet kalitesi arasindaki iliskileri belirlemeye yonelik
olarak olusturulan 5 hipotezin de kabul edildigi goriilmiistiir. fletisim boyutlar ile
hizmet kalitesi arasinda yapilan regresyon analizinde fiziksel 6zellikler boyutunda
bilgilendirme boyutunun etkili oldugu, giivenirlik boyutunda ticret bilgisi ve arkadas-
larla iletisim boyutunun etkili oldugu goriilmektedir. Heveslilik boyutunda terfi ve
kariyer bilgisi boyutu etkili olurken, giiven boyutunda {icret bilgisi ve bilgilendirme
boyutlarmin etkili oldugu belirlenmistir. Empati boyutunda ise yonetici ile iletisim
boyutu ile birlikte terfi ve kariyer bilgisi boyutunun etkili oldugu, giivenirlik ve gliven
boyutlarinda iicret bilgisinin etkili oldugu goriilmiistiir. Calisanlarin {icrete ve ticret
politikasina yonelik olarak bilgilendirilmelerinin kendilerini giivende hissetmelerini
saglamalar1 yaninda, hizmet kaliteleri iizerinde de olumlu etkide bulundugu ifade
edilebilir. Bunun yaninda fiziksel 6zellikler ve gliven boyutunda bilgilendirme bo-
yutunun, empati boyutunda ise yonetici ile iletisim boyutunun etkili oldugu goriilse
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de ¢alisanlarin, orgiit yonetiminden agirlikli olarak is yasaminda kisisel durumlarina
yonelik olarak beklenti i¢inde olduklar: ifade edilebilir. Dolayisiyla drgiitsel iletisim
acisindan, Ozellikle calisanlarin orgiitten beklentilerine yonelik bilgilendirilmeleri-
nin, trettikleri ve sunduklar1 hizmet kalitesi iizerinde etkili oldugu sdylenebilir.

Bu calisma Mardin’de smirli sayida otel igletmesinin az sayida olan c¢alisan-
lar1 lizerinde uygulanmigtir. Calisanlarin sunduklari hizmetin kalitesinin yine ken-
dileri tarafindan degerlendirmeleri saglanmaya ¢alisilmigtir. Calisanlarin drgiitlerin-
den beklentileri arasinda 6zellikle {icretlendirme bilgisi ile terfi ve kariyer bilgisinin
onem kazandig1 goriilmektedir. Bunda bolgede is olanaklarinin sinirli olmasi ve ¢ali-
sanlari islerini Oncelikle para kazanma araci olarak gérmeleri sdylenebilir. Bundan
sonraki ¢aligmalarin, bolgesel dzelliklerin de dikkate alinarak daha genis bir alanda
yapilmasi, daha profesyonel ¢alisanlar iizerinde uygulanmasi halinde daha farkli so-
nuglar elde edilebilecegi degerlendirilmektedir. Bunun yaninda, iletisim ve hizmet
kalitesine yonelik olarak farkli boyutlarin kullanilmasinin farkli sonuglar ortaya ¢i-
karabilecegi degerlendirilmektedir.

Bu calismada elde edilen sonuglar {izerinde bolgenin sosyal, ekonomik ve kiil-
tiirel 6zelliklerin etkili olmasinin yaninda, deniz turizminden daha farkli bir alanda,
kiiltiir turizmine yonelik calisma yapilmasiin da etkili oldugu degerlendirilmektedir.
Bu noktadan hareketle yapilan ¢alismanin sonuglarinin literatiirde yer alan 6nceki
calismalarin sonuclarmi destekler nitelikte oldugu ancak boyutlar arasindaki iliski-
lerin ¢aligmanin uygulandig: alan dolayisiyla diisiik ¢iktig1 goriilmektedir. Calisma-
nin farkli bolgelerde uygulanmasi ile farkli sonuglar ortaya cikarabilecegi goz oniine
alindiginda literatiire katki saglayacagi degerlendirilmektedir.
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