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OZET

Glniimiiz otel isletmeciligi diinyasinda ¢ok yogun bir rekabet yasanmakta ve bu
rekabet ortaminda miikemmeliyet, kalite, verimlilik gibi kavramlar ¢ok sik dile
getirilmektedir. Bu durumda, isletmecilik fonksiyonu olan yonetim ve iletisime her
zamankinden daha fazla ihtiya¢ duyulmaktadir. Ciinkii yonetim fonksiyonlarinin dogru bir
sekilde siirdiiriilebilmesi ve istenilen sonuca ulasilmasi, diizenli bir sekilde ilerleyen saglikli
bir iletisim sistemi ile miimkiin olmaktadir. Konunun diger boyutu da isletmenin ¢evreyle
siirekli iletisim halinde bulunmasi zorunlulugudur. Isletmenin hedeflerine ulasabilmesi
verimliligini artirabilmesi, saglikli isleyen iletisim sistemine daha fazla 6nem vermesi ile
saglanabilmektedir. Otel isletmelerinin gerek misafir iligkilerinde gerekse Orgiit ici
iligkilerinde, iletisim tekniklerinin nasil kullanilacagini ve iletisim siirecinin  nasil
yiiriitebilecegini bilmek zorunlulugu bulunmaktadir. Bu arastirmada, otel personelinin iletisim
becerileri ortaya konulmaya calisilmaktadir. Bu amacla veri toplamak i¢in anket teknigi
kullanilmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Otel, iletisim, Otelde iletisim becerileri
ABSTRACT

In today's world of hotel management there is a very intense competition and in this
competitive environment, concepts such as excellence, quality and productivity are frequently
mentioned. In this case, management and communication, which is a business administration
function, are needed more than ever. Because it needs a healthy communication system
functioning regularly in order to achieve the desired result and maintain the management
functions correctly. The other dimension of the matter, the management is the necessity of
constant get in touch with the environment. Increasing the productivity of the management to
reach its goals can be achieved by giving more importance to the working systematically
communication system.
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Siirdiiriilebilir Turizm’de Konaklama isletmeleri Cahsanlarinin iletisim Becerilerinin Degerlendirilmesi

Hotel managements have to know how to use the communication techniques and how
to benefit from the communication process in guest and intra-organizational relations. In this
research, communication skills of hotel personnel are tried to be revealed. For this purpose,
survey technique is used to collect data.

Key Words: Hotel, Communication, Communication skills in Hotel.

1)GIRIS

Turizm sektorii iilke ekonomileri igerisinde dinamik yapisiyla siirekli olarak
giindemde olan ve cesitlenen bir sektdr 6zelligine sahiptir. Bu 6zelligiyle birlikte turizme
kaynaklik eden dogal ve kiiltiirel varliklar ciddi sekilde zarara ugramaya baslamis ve bu zarar
kamu otoriteleri tarafinda ciddiye alinmak zorunda kalinmistir. Bu zararlarin 6niine gegilmesi
ve mevcut varliklarin gelecek nesillere aktarilabilmesi i¢in siirdiiriilebilir turizm kavrami
ortaya cikmustir. Siirdiiriilebilir turizmin gelisimi, turistik destinasyondaki konaklama
isletmeleri agisindan da Onemli olup bu isletmelerde calisan personelin turistlerle olan
iletisimini de 6n plana ¢ikarmaktadir. Cilinkii siirdiiriilebilirligin talep agisindan da saglanmasi
gerekir. Siirdiirtilebilir talep de turist memnuniyeti hizmet kalitesiyle orantili olup personel ve
turist arasinda kurulan iletisimin etkinliginde personelin sahip oldugu iletisim ciddi bir etki
yaratir. Bu acidan personelin iletisim becerilerinin gelistirilmesi iletisimin etkinligini
arttiracak ve dolayli olarak siirdiiriilebilir turizme katki saglayacaktir.

Pek cok insani problemin ¢oziimiine katki saglayan ve mesleki hayatta basariy1
saglayan iletisimin diger amaglar1 da s6yledir;

e Insanin kendisine olan bakis agisini iyi hale getirmektedir, insanin diger insanlara olan
bakis agisini iyilestirmektedir,

e Insanlarla kurulacak olan iletisimde uygun bigimin &grenilmesini saglar ve insana
sorun ¢ozme, karar verme, elestirel diisiinme gibi iletisim becerileri saglar (Orhon ve
Eris, 2012:5).

2)LITERATUR TARAMASI
2.1)Siirdiiriilebilir Turizm Anlayis1

Diinya genelinde turizm sektoriiniin 20. Yiizyilin ikinci yarisiyla birlikte is hacmindeki
artis, istthdam olanaklarinin artmasi ve saglamis oldugu katma degerle birlikte bir biiylime
trendine girdigi goriilmiistiir. Bu biiylimenin temelinde turizm faaliyetlerinin kitlesel boyutta
on plana ¢ikmaya baslamasinin etkili oldugu sdylenebilir. Kitle turizmini temel stratejileri
arasina alan tlkeler doganin sunmus oldugu imkanlar1 kullanarak yiiksek standartlara sahip
turizm destinasyonlart olusturmuslardir. Bunun yaninda iletisim teknolojilerinin sagladigi
avantajlar1 da kullanarak kitlelerin bu destinasyonlara olan ilgilerini ¢cekmeyi basarmiglardir.
Turizm ve cevre iligkisindeki denge cevre aleyhine bozulmaya baslayinca yeni bir anlayisla
cevresel ve sosyo-kiiltiirel degisimler dikkate alinmaya baslanmastir.
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Cevresel bozulmanin ciddi sekilde artarak devam etmesi beraberinde tiim insanlig
tehdit etme asamasina gelmesi bu bozulmanin durdurulmasi i¢in gerekli otoritelerin caba
harcamasi zorunlulugunu giindeme getirmistir. insanlarin gelecegi diisiiniildiigiinde gevresel
bozulmanin kabul edilebilecek bir tarafi bulunmamaktadir. Bu durum insanlarin hem
ekonomik gelismeyi slirdiirme hem de ¢evresel bozulmanin 6niline gegme konularini ayni
platformda degerlendirip sonug iiretme zorunlulugunda birakmistir (Kahraman ve Tiirkay,
2012: 89-90). Bu zorunluluk ekonomik gelismeyle birlikte ¢evresel degerlerin korunmasi
yaklasimini ortaya ¢ikartmistir. Cevrenin ve ekonomik kalkinmanin birbirinin aleyhine degil
tam tersine birbirini destekler sekilde gelisimini ifade eden siirdiiriilebilirlik anlayisiyla,
ekonomik ac¢idan insanligin ihtiya¢ duydugu her tiirlii yasam ogelerinin karsilanmasi ve
bunlarin gelecege yonelik giivence altina alinmasini saglar.

Stirdiiriilebilirlik anlayisiyla ifade edilmeye c¢alisilan nokta; mevcut kaynaklarin
tiikketilmeden kullanilmasi ve bdylece devamliligm saglanmasidir. Uretim ve tiiketim
birbiriyle dogrudan iliskili olup iiretimin oldugu her yerde tiikketimin de olacagi muhakkaktir.
Stirdiiriilebilirlikteki amag gelismeyi engellemek olmayip aksine gelismeyi dengeli bir sekilde
belirli sinirlar cerisinde tutabilecek smirlamalart olusturabilmektir (Karaaslan ve Ors, 2007:
425). Bu anlayisin turizm faaliyetlerinde yansimasi s6z konusu olmus ve beraberinde
“Stirdiiriilebilir Turizm” kavrami giindeme gelmistir. Siirdiiriilebilir Turizm; “gelecek icin
perspektifler gelistirerek ve bunlar1 koruyarak, turistlerin ve bu turistleri agirlayan bdlgenin
giincel ihtiyaclarini yerine getiren, yasayan canli sistemlerin, biyolojik cesitliligin, temel
ekolojik siireclerin ve kiiltiirel biitiinliigiin goéz Oniline alindig estetik, sosyal, ekonomik
ihtiyaglarla birlikte tiim kaynaklarin yonetimini bitiinlestiren turizmdir” (Kuntay, 2004; 77).
Bunun yaninda mevcut kaynaklarin tiiketilmeksizin, kirletilmeden, tahrip edilmeden gelecek
nesillere aktarilmasina imkan tanimaktir (Tetik, 2012: 8). Cevreye duyarli ve onun gelecek
nesillerinde kullanimina sunulmasi noktasinda sorumluluk bilincine sahip turizm anlayisini
ifade eder.

Diinya Turizm Orgiiti (UNWTO), Siirdiiriilebilir turizmi sdyle tamimlar; “Turizmde
Stirdiiriilebilir Kalkinma; gelecekteki firsatlar1 koruyup gelistirmeyi gozeterek, bugiinkii
turistlerin ve ev sahipligi yapan boélgelerin ihtiyaglarini karsilama ilkesini benimser”. Bu
sekilde “tlim kaynaklarin yonetimi; kiiltiirel biitiinliigiin, zorunlu ekolojik siireclerin, sosyal ve
estetik gerekler karsilanacak sekilde one cikarir. Siirdiiriilebilir turizm iriinleri; turistik
kalkinma ile zarar gérmek yerine yararli olan yerel ¢evre, toplum ve kiiltiirlerle uyum iginde
islenen tirtinlerdir” (Erdogan, 2003: 100; Kahraman ve Tiirkay, 2012: 112).

Yukarida yapilan tanimlarda 6n plana ¢ikan noktalar kisaca su sekilde 6zetlenebilir;
Stirdiirtilebilir turizm, gelecege yonelik projeksiyonlara sahip olup gelecegin korunmasi ve
giivence altina alinmasi noktasinda ciddi hassasiyetlere sahiptir. Gelecegi planlarken
turistlerin ve turizm yorelerinin beklenti ve ihtiyaglarimin karsilanmasi 6nemsemekte
kesinlikle onlar1 yok saymamaktadir. Kiiltiirel unsurlarin ve ekolojik ¢evrenin korunmasini
saglamakta ve bunlarin sahip oldugu o6zellikleri organize ederek 6n plana ¢ikarmaktadir.
Ayrica turistik triinleri ¢evre ve kiiltiir ile uyumlu hale getirmektedir.
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Siirdiiriilebilir turizmin sahip oldugu amaglar1 kisaca su sekilde dzetlenebilir (Ozkok
ve Giimiis. 2009: 54-55);

e Turizmin ¢evreye ve ekonomiye olan etkileri noktasinda toplumsal bilinci yiikseltmek,
e Tek yonlii kalkinma yerine bu siiregte esitligi saglamak,

e Turizm {iriinii ve hizmeti sunan yorelerin yasam standartlarini arttirmak,

e Hizmette ve iirlinde turistlere yiiksek kalite standartlar1 saglamak,

e Ekolojik gevrenin kalitesini artirmak ve siirdiirmek.

Bilingsiz ve plansiz bir sekilde gergeklestirilen turizm faaliyetlerinin gevresel kirlilige
neden oldugu aciktir. Ulkemizde g¢evre kirliliginin &nlenmesine ve azaltilmasina ydnelik
olarak gerceklestirilen uygulamalar genellikle ekonomik kayip olarak goriilmektedir. Bu
anlayigin temelinde yatan gergek; cevreye karsi olan duyarlilik noktasindaki egitimsizliktir.
Bu sorunun giderilmesine yonelik olarak yapilacak ilk uygulama ¢evre ve turizm konularinda
yore halkinin ve yerel otoritelerin bilinglendirilmesidir. Yerel otoriteler turizmin siirekli artan
gereksinimlerini ve plansiz gelisen turizm yoreleri karsisinda yeterli ve yaygin hizmet
sunamamaktadirlar. Yapilmas:t gereken, turizm cevre egitimine Onem vermek, alt yapi
tesislerini gelistirmek, turizmin alternatif dallarin1 gelistirmek ve planlamaya 6nem vermektir
(Akat, 2000: 55-57). Bu durum gostermektedir ki siirdiiriilebilir turizmin gergeklesebilmesi
icin Oncelikli olarak yerel halkin gerekli hassasiyeti gostermesi ve bunu yaninda yerel
otoritelerin gerekli kanuni diizenlemeleri yapmalar1 gerekmektedir. Bu ikili koordinasyon
sayesinde basarili olmak miimkiin olacaktir. Aksi takdirde taraflardan birinin geride kalmasi
stirdiiriilebilir turizmin bir ayagini eksik birakacak ve istenen sonuca ulasilamayacaktir.

Turizm planlayicilari, degisen turizm anlayisina uyum saglayabilmek ve bunun
yaninda dogal ve kiiltiirel kaynaklarin siirdiiriilebilirligini saglayabilmek i¢in yiiklendikleri
sorumluluklarin farkina varmak ve bunun gereklerini yerine getirmek zorundadirlar.
Ulkemizin sahip oldugu dogal kaynaklarin, tarihi dokunun ve kiiltiirel zenginligin devaminin
saglanabilmesi ve bunun yaninda diinya turizminde sahip oldugumuz mevcut pazarin
korunmasi1 ve gelistirilebilmesi i¢in siirdiiriilebilir turizm anlayis1 ¢er¢evesinde planlama
yapilmasinin 6nemi ortadadir. Siirdiiriilebilirligin yerine ekonomik kaygilarin 6n planda
tutuldugu bir turizm planlamasinda, dogal yapinin, tarihi ve kiiltiirel mirasin korunmasi
miimkiin olmayacaktir. Bununla birlikte sosyal problemlerin yasanmasi kacinilmaz olacak,
yore halki ve misafirler arasinda sorunlar bas gostermeye baslayacaktir (Altanlar ve Kesim,
2011: 2). Bu agiklamalar dogrultusunda turizmde planlama yapmanin saglayacagi baslica
faydalar su sekilde 6zetlenebilir (Batman ve Tiirkay, 2009: 17);

e (Gelecekte yapilacak olan uygulamalar planlarda agikga belirtilir,

¢ Planda belirlenen amaglara ulasmak i¢in gerekli olan araclar belirlenir,
e Disiplinli bir calismayi planlar sayesinde saglamak miimkiin olacaktir,
e Gergeklestirilecek olan yatirimlarin finansmani planlarda belirlenir,

e Yetki, gorev ve sorumluluklar planlarda agikc¢a ifade edilir,

Onceki donemlere ait istatistikler bilimsel degerlendirme neticesinde gelismeye etki
edebilecek faktorlerin belirlenmesini saglamaya yardimci olur.

Selcuk Universitesi Sosyal ve Teknik Arastirmalar Dergisi * 14 / 2017



Siirdiiriilebilir Turizm’de Konaklama isletmeleri Cahsanlarinin iletisim Becerilerinin Degerlendirilmesi

Stirdiiriilebilir turizm gelisiminde temel ilkelerden biri siyasi destek ve kararliliktir. Bu
nedenle turizm planlamasinda en 6nemli rol kuskusuz devlete diismektedir. Ciinkii planlama
yapilacak olan boélgeler cogunlukla kamuya ait alanlardir ve planlama kararlart merkezi
otorite tarafindan yani devletin yetkili birimleri tarafindan verilmektedir (Bulu ve Eraslan,
2007: 274). Kamu otoritelerinin yaninda siirdiiriilebilir turizmin planlamasi siirecine sivil
toplum kuruluslariin da dahil edilmesi planlamanin etkinligini ciddi sekilde arttiracaktir.

2.2)Konaklama Isletmelerinde fletisim Becerileri

Isletmelerin etkin bir seklide faaliyetlerini gerceklestirebilmeleri ve uzun siire sektdrde
yasayabilmeleri i¢in etkin bir iletisim sistemine ihtiya¢ duyarlar. Bu ihtiya¢ dogal olarak insan
iliskilerinin yogun olarak yasandigi konaklama isletmeleri i¢inde s6z konusudur. Yonetsel bir
anlayisla degerlendirildiginde iletisim; isletme icerinde yar alan farkli kademelerdeki personel
ve yoneticiler arasinda iligkilerin tanimlanmasi, kurgulanmasi ve devamliliginin
saglanmasinda ciddi bir etkiye sahiptir (Chen, 2008:167). Bu isletmelerin yapilari, faaliyet
alanlar1, sahip olduklar1 insan kaynaklar1 farklilik gosteriyor olsa dahi modern ydnetim
anlayis1 dogrultusunda ve bilgi toplumun gerektirdigi gibi basarilarimi etkin ve gelismis bir
iletisim ag1 {izerine kurgulamak zorunlulugu ortaya cikmaktadir. Isletmelerin giicii
kurguladiklar1 bu iletisim aginin basarisiyla da yakindan ilgilidir (Cetin, 2007:30). Bunla
birlikte isletmede gorev yapan personel, kurum iginde ileri diizeyde teknolojik imkanlar1 ve
iletisimin ¢ok yonlii saglanmasinin yaninda gerekli durumlarda yoneticileriyle yliz yiize
iletisim kurmak istemektedirler. Bunun saglanabilmesi etkin bir kurum ig¢i iletisim sistemiyle
miimkiin olabilmektedir (Kupritz ve Cowell, 2011:57). Boylece gerek yonetimin beklentileri
olsun gerekse ¢alisanlarin beklentileri olsun etkin bir iletisim sistemi sayesinde bu beklentiler
karsilanmis olacaktir.

lletisim, isletmelerin misyon, vizyon ve temel amaglarmin belirlendigi stratejik
yonetim silirecine; uyum, katilim, yayilim ve paylasgimm saglanmasiyla ciddi katki
sunmaktadir. iletisim sayesinde personel isletmenin misyon, vizyon ve degerleri etrafinda
toplanabilmektedir (Arnold ve Silva: 2011:156). Toplumsal dinamiklerin hizli bir sekilde
degistigi giiniimiizde, isletmelerde bu degisimlerden ciddi sekilde etkilenmektedirler.
Isletmelerin degisen bu toplumsal ¢evreyle etkilesimin saglanmasinda ve degisimlerin isletme
lehine yonetilmesinde iletisim Onemli bir role sahiptir. Ancak bu silirecin basarili
olabilmesinde isletmedeki yonetici ve ¢alisanlarin da etkin iletisim becerilerine sahip olmalar
gerekmektedir (Abbasi, ve Azim, 2011: 242). Bu becerilerin yiiksek seviyede gerceklesmesi
iletisim etkinligini dogrudan etkileyecektir.

Iletisim becerilerini, bireyin génderdigi mesajlar1 dogru sekilde kodlamast, iletmesi ve
aldig1 mesajlar1 da dogru sekilde anlamlandirmasina yarayan etkili bir dinleme ve tepki verme
becerileri olarak tanimlamak miimkiindiir (Deniz, 2003: 8). “Sosyal beceriler arasinda kabul
edilen iletisim becerileri, birbiri ile iligkili olan empati, sozlii ve sozsiiz iletisim, dinleme
becerisi, dogru geri ileti verme, beden dili kullanma gibi bir dizi beceriyi i¢inde barindirir ve
bu beceriler cogunlukla tek basina olmayan, diger duygu ve beceriler ile birlikte tanimlanir”
(Ozerbas vd., 2007: 125). Ayrica iletisim becerileri, dinleme, anlasilabilir bicimde konusma,
g6z kontagr kurma, konusmayi tesvik etme, ovgiide bulunma, sozel olmayan davranislari
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uygun bicimde kullanma olarak da ifade edilebilir (Cihangir, 2004: 8). Bu becerilere sahip
olan konaklama igletmeleri ¢alisanlarinin gerek yoneticileriyle, gerekse turistlerle kurmus
oldugu iletisimde problem yasama riski azalmaktadir.

[letisim becerileri, kisileraras: iliskilerde cok daha fazla 6nem kazanmaktadir zira
etkili iletisim, mesaj1 alan bireyin, bu mesaji, ileten bireyin istedigi anlamda almas1 halinde
gerceklesmekte ve bu beceriler etkili bigimde kullanildiginda saglikli iletisimler
kurulabilmektedir (Erdzkan, 2009: 545). lletisim iki birimden olusur dolayisiyla her iki
birimin de bu becerileri etkin bi¢imde kullanmasi durumunda etkili iletisimden
bahsedilebileceginden, ozellikle insan iliskileri ile ilgili alanlarda ¢alisan herkesin basarisi,
iletisim becerilerinin etkililigine baghdir (Korkut, 1999: 214). Konaklama isletmeleri insan
iliskilerininim yogun yasandigi bir alan olup iliskinin her boyutunda iletisim becerileri 6n
plana ¢ikmaktadir. Misafirin karsilanmasindan ugurlanmasina kadar gegen siiregte personelin
miisteri memnuniyetini saglamasi i¢in bu becerilere sahip olmasi gerekir.

Konusma ve dinleme siireclerini igeren iletisimde, insanlarin ¢ogu, basit iletisim
becerilerinin eksikligini hisseder. Bazi1 bireyler konusmada sorun yasayarak duygu ve
diisiincelerini ifade etmekte zorlanirlarken bazilari ise dinleme konusunda sorunludurlar.
Bireylerde iletisim engeli olusturan bir durum ile karsilagmaktan korktuklari i¢in climle
kurmada, ciimlede kullanilacak kelimeleri se¢cmede ve duygularin ifadesinde problem
yasarlar. Bireyler ¢evre ile etkilesime girerek iletisim kurmayr 6grendiklerinden, saglikli
iletisim kurmay1 uygun ve saglikli bir ortamda basarabilmektedir (Ozerbas vd., 2007: 124).

Ozellikle insan iliskilerinin 6n planda oldugu mesleklerde calisanlarin basarisi, iletisim
becerilerini etkin olarak kullanabilmeleri ile yakindan ilgilidir. Etkili dinleme, etkili tepki
verme, yakindan ilgilenme, konusmaya davet etme, tesvik etme, duygular1 yansitma ve
Ozetleme yapabilme gibi iletisim becerileri kisilerarasi iletisimi olumlu yonde etkilemektedir
(Ersanli ve Balci, 1998: 8). Bu etki sayesinde kisi gerek sosyal hayatta gerekse is hayatinda
basariy1 yakalayabilmekte ve mutluluguna katki saglamaktadir.

Bireylerin empati ve iletisim becerilerini gelistirmeye yonelik yapilan bir arastirmada,
iletisim beceri egitimi alanlar ve almayanlarin davraniglar1 arasinda oldukca Onemli
farkliliklar tespit edilmistir (Nerdrum, 1995: 707). iletisim becerileri gelisen bir insan, kendini
diger insanlara daha dogru ifade edip, onlar1 daha dogru anlama imkan1 bulurken (G6l6nii ve
Karci, 2010: 124); bunun yaninda hayatlarinda karsilastiklar1 sorunlarla basa ¢ikabilmekte,
icten iliskiler gelistirebilmekte ve is hayatlarinda daha basarili olabilmektedirler (Ozerbas vd.,
2007: 125). Bu acidan konaklama isletmeleri calisanlarinin iletisim becerilerini arttirmaya
yonelik egitimlere tabi tutulmalari sektoriin imaji iizerinde olumlu bir etki yaratarak
stirdiiriilebilirlige katki sunacaktir.

Konaklama isletmelerinde yonetici pozisyonunda gorev yapan calisanlar, yonetim
fonksiyonlarin1 ancak diger calisanlarla etkin sekilde iletisim kurarak yerine getirebilirler. Bu
acidan iletisim siireci yonetim fonksiyonlarinin temel hareket noktasini olugturmaktadir.
Iletisim, konaklama isletmelerinde personel-ydnetici arasindaki etkilesimin saglanmasinda,
yOneticilerin planlama, uygulama, degerlendirme ve organize etme sorumluluklarinin yerine
getirilmesinde ¢ok 6nemli rol oynar (Tanriverdi, vd., 2010:107). Etkin iletisimle paylasilmig
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bir anlayis olusturmak istenmektedir. Bu anlayis sayesinde calisanlarin isletmenin kimligiyle
iligkili duygulari agi8a ¢ikartilmis olur Tiiziin ve Caglar, 2008:1020). Bu agidan bakildiginda,
ama¢ ne olursa olsun ister kurumsal ister bireysel, bir isletmede etkin bir iletisim ag1
bulunmuyor ise hi¢bir durum istenildigi sekilde olmayacaktir (Tascit ve Eroglu, 2008:28).
Ayrica tiniversiteler 6grencilere sektoriin ihtiyaci olan alanlarindaki egitimi vermenin yani
sira genel iletisim becerilerini de kazandiracak egitimler vermektedirler. Dahasi, igverenler de
artik gelecek ile ilgili planlarin1 yaparken ¢alisanlarin iletisim becerilerine ve kisiligine biiyiik
onem vermektedir. Universiteler, dgrencilerin acik ve etkili iletisim kurma becerileri ile
donatilmalarini saglamalidir (Iksan at al, 2012:71-72).

Etkili iletisim becerileri, insan iligkilerinde ve is hayatinda iliskileri kolaylastirmakta
ve Orgiitsel motivasyonun olumlu yonde gelismesine katki sunmaktadir. Stirdiriilebilir
turizmde talebinde siirdiiriilebilir olmast 6nemli bir noktadir. Talebin siirdiiriilmesinde her
pozisyondaki personelin sahip oldugu iletisim becerisinin de rol oynadigi unutulmamalidir.

3)YONTEM

3.1)Amac ve Onem

Konaklama igletmeleri ¢alisanlarinin genel olarak iletisim becerilerinin belirlenmesi ve
calisanlarin var olan becerilerinin demografik 6zelliklerine gore farklilasip farklilagsmadigini
belirlemek bu c¢alismanin amacini olusturmaktadir. Konaklama isletmelerinin basarili
olabilmesinde etkin bir iletisim sisteminin var olmasi ¢ok 6nemlidir. Bir yonetim araci olarak
degerlendirildiginde iletisim, isletme yoneticileri ve calisanlar1 arasinda iligkilerin
tanimlanmasina, belirlenmesine, kurulmasina ve siirdliriilmesinde son derece 6nemli rol
oynamaktadir. Dolayisiyla c¢alisanlarin iletisim becerilerini belirlemek ve bu becerileri
arttirmaya yonelik adimlar atmak son derece dnemlidir.

3.2)Evren Orneklem ve Arastirmanin Uygulanmasi

Calismada kullanilan 6l¢egin uygulanmasi Mayis 2017 tarihinde katilimcilarla yiiz
ylize gorisme teknigi ile gerceklestirilmistir. Elde edilen veriler, SPSS 15.0 istatistik
programi kullanilarak analiz edilmistir. Arastirma Konya’nmin en Onemli bes yildizh
otellerinden Rixos Otelinde gerceklestirilmistir. Arastirma Konya Rixos Otel ile siirlidir.
Dolayisiyla aragtirmanin evreni Konya Rixos Otelinde calisan yaklagik 100 kisidir.
Arastirmanin 6rneklemi ise 36 kisidir. Tamsayimin miimkiin olmamasi sebebiyle arastirmada
ornek alma yoluna gidilmis ve Kolayda Ornekleme Yontemi ile 36 kisi &rneklem olarak
aragtirmaya dahil edilmistir. Arastirma, katilimci sayisinin az olmasi sebebiyle parametrik
olmayan (nonparametrik) yapidadir ve arastirmada nonparametrik testler kullanilmigtir.
Bunlar Mann-Whitney U Test ve Kruskal-Wallis Testidir. Ayrica boyutlarin ortalama ve
standart sapma puanlar1 hesaplanarak yorumlanmistir.

3.3)Veri Toplama Araci

Arastirma, otelde  gerceklesen iletisimin  etkililigini  6lgmek  amaciyla
gerceklestirilmektedir. Bu amacla, arastirma verileri Ersanli ve Balct (1998) tarafindan
gelistirilen Iletisim Becerileri Envanteri ile elde edilmistir. Ol¢iim araci likert tipi hazirlanmis
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ve 45 sorudan olusmaktadir. Olgek Zihinsel, Duygusal ve Davranissal acidan iletisim
becerilerini 6lgmektedir. Her alt boyutla ilgili 15’er madde bulunmaktadir.

4) BULGULAR VE TARTISMA

Aragtirmaya katilan otel g¢alisanlarinin %50°si kadin, %50’si erkektir. Personelin
%66,7’si 18-27 yas, %16,7’si 28-37 yas, %16,7’si 38-47 yas araligindadir. Personelin
%358,3’1i bekar, %41,7’si evlidir. Calisanlarin %16,7’s1 ilkogretim, %25°1 lise, %16,7’si
Onlisans, %33,3’1 lisans, %8,3’li yiiksek lisans diizeyinde egitime sahiptir. Arastirmaya
katilan personelin %75’1 turizm alaninda bir egitime sahiptir. Turizm alaninda egitim tiiriine
bakildiginda; %16,7’si lise, %41,7’si onlisans, %33,3’1 lisans egitimi almistir.

Tablo 1: Giivenirlik Katsayilari

Boyutlar Cronbach Alfa Giivenirlik Katsayisi
Zihinsel Boyut 0,67
Duygusal Boyut 0,82
Davramigsal Boyut 0,87
Tiim Olcek 0,90

Uygulanan 6l¢egin giivenirlik derecesi her boyut ve genel olarak hesaplanmistir. Buna
gore Tablo 1°de gosterilen giivenirlik katsayilari, uygulanan oOlcegin gilivenilir oldugunu
gostermektedir.

Tablo 2: Boyutlarin Ortalama ve Standart Sapma Puanlar

N Ortalama Standart Sapma
Zihinsel Boyut 36 3,87 0,47073
Duygusal Boyut 36 3,65 0,58497
Davramgsal Boyut 36 3,98 0,53369
Tiim Olgek 36 3,83 0,48040

Tablo 2 Iletisim Becerileri Envanteri Olgeginin alt boyutlarmi gostermektedir. Buna
gore arastirmaya katilanlarin bliylikte kiicige dogru ortalama puanlarmma bakildiginda
Davranigsal Boyut, Zihinsel Boyut ve Duygusal Boyut seklindedir. Otel ¢alisanlarinin iletisim
becerisi acisindan Davranigsal boyutta daha iyi oldugu sdylenebilir. Davranigsal yeterlilikler
iliskiy1 baslatma, iliskiyi siirdirme ve catisma c¢ozme becerilerine dayanmaktadir. Bu

bakimdan otel ¢alisanlar1 saglikli insan iligkileri kurmada basarili 6zelliklere sahiptirler.

Tablo 3: Cinsiyete Gore Genel Iletisim Becerileri

Cinsiyet N Sira Mann Whitney P
Ortalamasi U

Kadin 18 25,00 45,00 0,00*

Erkek 18 12,00
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Otel calisanlarinin cinsiyetlerine gore genel iletisim becerilerinin farklilik gosterip
gostermedigine incelemek i¢in Mann Whitney U Test uygulanmistir. Mann Whitney U Test’i
sonucuna gore calisanlarin genel iletisim becerileri cinsiyet degiskenine gore anlamli bir
sekilde farklilasmaktadir (U = 45,0 p< 0,05). Tablo 3’de de goriilecedi iizere, kadin

calisanlarin genel iletisim becerileri sira ortalamalari, erkek calisanlara gére anlamli bigimde

daha ytiksektir.
Tablo 4: Medeni Duruma Géore Genel iletisim Becerileri
Cinsiyet N Sira Mann Whitney P
Ortalamasi U
Evli 18 25,00 45,00 0,18*
Bekar 18 12,00

Otel calisanlariin medeni durumlarina gore genel iletisim becerilerinin farklilik
gosterip gostermedigine incelemek i¢cin Mann Whitney U Test uygulanmistir. Mann Whitney
U Test’i sonucuna gore calisanlarin genel iletisim becerileri medeni durum degiskenine gore

anlamli bir sekilde farklilasmamaktadir (U = 135,0 p>0,05).

Tablo 5: Gorev Tiiriine Gore Genel Iletisim Becerileri

Gorev Tiirii N Sira sd 1 P
Ortalamasi

Onbiiro 5 14,50 6 10,056 0,01*
Restoran/Bar 3 18,00

Mutfak 6 12,50

Kat Hizmetleri 8 11,00

Teknik Servis 2 10,00

Satis 9 20,20

Diger 3 15,00

Otel calisanlarinin genel iletisim becerilerinin onlarin gorev tiirlerine gore farklilik
gosterip gostermedigini tespit etmek i¢in Kruskal-Wallis Test uygulanmistir. Analiz sonuglart,
calisanlarin genel iletisim becerilerinin onlarin gorev tiirlerine gore anlamli sekilde
farklilagtigin1 ortaya koymustur (> = 10,056 p<0,05). Genel iletisim becerilerinin gorev
tiirline gore en yiiksekten diisiige gore swralanisi soyledir; Satis, Restoran-bar, On biiro,
Mutfak, Kat hizmetleri, Teknik servis. Otel g¢alisanlarinin genel iletisim beceri diizeyi,

ozellikle satig ve restoran-bar grubu diger gruplara gére anlaml sekilde yiiksektir.

Selcuk Universitesi Sosyal ve Teknik Arastirmalar Dergisi * 14 / 2017



Siirdiiriilebilir Turizm’de Konaklama isletmeleri Cahsanlarinin iletisim Becerilerinin Degerlendirilmesi

5)SONUC VE ONERILER

Arastirmanin bulgularina gore; Arastirmaya katilan personelin %75’1 turizm alaninda
bir egitime sahiptir. Otel ¢alisanlarinin iletisim becerisi agisindan Davranigsal Boyutta daha
iyl oldugu sdylenebilir. Davranigsal yeterlilikler iliskiyi baslatma, iligskiyi siirdiirme ve
catisgma ¢Ozme becerilerine dayanmaktadir. Bu bakimdan otel ¢alisanlar1 saglikli insan
iligkileri kurmada basarili 6zelliklere sahiptirler. Otel ¢alisanlarinin genel iletisim becerileri
cinsiyet degiskenine gore anlamli bir sekilde farklilasmaktadir. Kadin c¢alisanlarin genel
iletisim becerileri ortalamalari, erkek calisanlara gére anlamli bi¢imde daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir. Otel ¢alisanlarinin medeni durumlarina gore genel iletisim becerilerinde bir
farklilik bulunmamaktadir. Otel ¢alisanlarinin genel iletisim beceri diizeyi, 6zellikle satis ve
restoran-bar grubu diger gruplara gére anlamli sekilde yiiksektir.

Insanlar ve gruplarin birlikte yasamalar1 ve is yapmalari kurduklari iletisim sisteminin
basarisina baghdir. iletisim, insan faaliyetlerini birbirlerine baglayarak uyumlu bir sekilde
caligmalarini da saglamaktadir. Bu sebeple ozellikle otel ¢alisanlarinin miisteriler ile iletisim
kurarken sahip olduklar1 yetenekler ve beceriler bagarili olmalarinda 6nemli bir anahtardir. Bu
sebeple otellerin, personelleri i¢in duygular, duygularin yonetilmesi, iletisim becerileri gibi

konularda egitim programlarina yer vermesi basariy1 artiracaktir.
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