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OzET

Bu ¢alismanin amaci, etkili bir érgltsel iletisimdeki dnemli boyutlari ve
bu boyutlarin verimlilik Uzerindeki etkilerini ¢alisanlarin disinceleri
acisindan belirlemektir. Bu amagla, gerekli olan birincil veri anket
yontemiyle Ankara'daki 5 vyildizli otellerde c¢alisan 151 kisiden
toplanmigtir. Elde edilen sonuclara goére, otel calisanlar Ustlerle
iletisimi, y6neticilerin uyguladigi iletisim stratejilerini ve yatay iletisimi
etkili érgltsel iletisim icin gerekli gérmektedirler. Bunun yani sira,
Ustlerle iletisim ve yoneticilerin uyguladigi iletisim stratejilerinin
verimlilik artigi sagladigini distinmektedirler.
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THE COMPONENTS OF ORGANIZATIONAL COMMUNICATION,
AND THEIR EFFECTS ON EMPLOYEE PRODUCTIVITY: THE
OPINIONS OF EMPLOYEES OF 5 STARS HOTELS IN ANKARA
ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the important dimensions of
the organizational communication, and their effects on personnel
productivity depending on the personnel opinion in service industry.
For this purpose, primary data was collected throughout the survey
method from 151 employees in 5 stars Otels in Ankara. According to
the results, the employees divide the dimensions of organizational
communications into three categories: the communication with top
managers, top managers communication strategy and horizontal
comminication. Besides, the employees belive that communication with
top managers and communication strategies of top managers effect
their productivity.
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GiRiS

Ginidmizde teknolojik, ekonomik, kultirel vb gelismeler ile birlikte
isgdren kavrami nitelik degistirerek, dnem kazanmistir. Orgiitlerde bilgisini
ortaya koyabilecek, érgitin amagclarina ulasmasinda katkida bulunabilecek
isglcine ihtiya¢ duyulmaya baslanmistir. Béylece geleneksel ¢alisma ortami
da degisime ugramis, isgorenin ¢alistigi drgltten beklentileri de degismistir.
SoOyle ki; calisanlar 6rgitte cereyan eden olaylardan ve her tirll
gelismelerden haberdar olmak istemektedirler. Yoneticiler de artik érgutsel
dinamizmi ve gelismeyi saglayabilmek i¢cin ¢calisanlari, mimkin oldugu kadar
karar sUreclerine dahil etme egilimine girmiglerdir.

Bu durum o6zellikle, c¢ahsanin verimlilik artisinda énemli bir girdi
niteliginde oldugu emek yogdun uretimlerin yapildigi hizmet sektorl igin daha
da 6n plana ¢ikmistir. Verimlilik bilindigi Gizere toplam ¢iktinin toplam girdi’ye
oranidir. Verimliligi artirmak icin ya ayni girdiyle ¢iktiyr artirmak veya girdiyi
azaltmak gerekmektedir ki burada tercih edilen durum ayni girdiyle daha
fazla cikti elde etmek diger bir ifadeyle, daha fazla Uretim yapmaktir. O
halde, verimlilik kavraminin iggéren verimliligiyle hemen hemen ayni anlama
geldigi hizmet sektdrindeki ¢alisanin verimliligini yikseltebilmek, isgdrenin
bilgi ve becerilerini artirmak ve en etkili sekilde Uretime dahil edebilmek igin,
Orgltte etken isleyen iletisim sistemi gerekmektedir. Bunun yani sira, yine
g¢alisan verimliliginin artisi igin, c¢ahsanlarin 6rgitten beklentilerinin
karsilanmasi ve kendisini 0Orglte ait hissedebilmesi de iletisimle
gerceklesebilecektir.

Konunun hizmet sektériindeki bahsedilen bu énemine ragmen, iletisimle
verimlilik arasindaki iliski, Ulkemiz icin daha ziyade imalat sektérinde az
sayida calismaya (Ornek: Giirgen 1997) konu olmus, ancak, hizmet
sektdriinde herhangi bir calismaya rastlanamamistir.

Bu calismanin amaci, hizmet sektérindeki firmalarda etkli bir iletisim
sisteminin bilesenlerini ortaya koyabilmek ve bu bilesenlerin isgdrenlerin
verimliligini etkileyip etkilemedigi konusunda c¢alisanlarin disincelerini
o6grenmektir. Calismada &nce iletisim kavrami ve sireci, ardindan, érgitsel
iletisimle verimlilik araindaki iliski ele alinmaya calisilacak ve buradan elde
edilen degerlendirmeler 1si1ginda iletisim ile verimlilik iliskisi hizmet sektéri
icin deg@erlendiriimeye c¢alisilacaktir. Son olarak, 5 Yildizh otellerde yapilan
bir arastirmaya yer verilecektir.
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1. ILETiSIM KAVRAMI VE SURECI

iletisim, Latince’deki “communis” sézcigiinden tiretilmis ve anlam
olarak toplumsallasmayi ve birlikteligi anlatan ‘communication’ sdzcigunin
karsiligi olarak kullanilmaktadir. Birliktelik ve toplumsallasma, insanin belli
bir toplumda kendisinden 6nce var olan kurallari 6drenmesi, deger ve
inancglari benimsemesi ve bunlara uygun olarak kendisine verilen rolleri
oynamasini gerektirmektedir. O halde toplumsallasma sireci igerisinde
insanlar isteyerek veya istemeyerek digerleriyle iletisim  kurmak
durumundadirlar (Zilhoglu, 1993:9). Bu cercevede, iletisim, birden fazla
kisinin duygu, distnce ve bilgilerini paylasarak birbirini anlamasi ile ilgili bir
stre¢ olarak tanimlanabilir (Askin, 1989:1-8). Bu anlamda, iletisimle insan,
toplumsal bir varlik olarak kendisini gerceklestirmekte, baska bir deyisle
biyolojik bir varlik olmaktan ¢ikarak, toplumun bir Gyesi olmaktadir.

Ote yandan, birey iletisim yoluyla toplumun diger bireylerini etkilemeyi
ve degistirmeyi de amagclayabilir (Berlo 1960:12). Bu agidan birey igin
iletisimin temel amaci, kendisini gii¢li kilmak amaciyla gevresini etkilemek
ve ybnlendirmek seklinde ifade edilebilir. Bu temel amagla iletisim toplumda
paylasmayi getirmektedir (Oskay 1992:432). Bdylece olusan etkileme,
ybnlendirme ve paylasma slreci yukarida belirtilen, toplumdaki ortak
degerlerin, yargilarin, distncelerin ve dolayisiyla da ortak amaglarin
olusmasina yol agmaktadir. Buradan da, iletisimin toplumun olusmasinda
bireyleri bir arada tutan harg islevi gérdiigi séylenebilir (Glrgen, 1997:5-10).

iletisimin bu iglevlerini yerine getirebilmesi igin, iletisim siirecinin uyumiu
bir sistem igerisinde gerceklesmesi gerekir. Bu sistemin etkililigini, diger bir
ifadeyle amaca ulagsma derecesini belirleyen temel elemanlari; génderici,
alict ve kanaldir (Can 1992:241). Gdnderici bir bilgiyi, disinceyi ya da
duyguyu belli bir kanal araciidiyla aliciya iletmektedir. iletinin amacina
ulasmasi i¢in gereken dncelikli durum géndericinin iletmek istedigi ile alicinin
algiladigi mesajin ayni olmasidir. Bu durumda, iletisimin etkililigi, gébnderici
ve alicilarin kigilikleri, ortak anlama alanlari ve bu bireylerin degerlerine
baghdir (Can 1992: 242). Oyleyse, iletiimek istenen ile alinan mesajin ayni
olabilmesi icin her iki tarafin da benzer kisilige, benzer anlayisa ve benzer
degerlere sahip olmalari ve dolayisiyla, gdnderilen mesajdaki sembollere
veya kodlara benzer anlam vermeleri gerekir (Hicks- Gullett, 1981:253).

Alici, kullanilan iletisim kanallarina gére ya da kisilik, toplumsal yapi ve
Orgutlenme bigimine gére aktif, baska deyisle kaynak tarafindan génderilen
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mesajlara tepki gdsteren ya da tepkisini belli etmeden salt mesaji alan
edilgen biri olabilir. iletisimin gift yonlii bir siireg olma durumu, alicinin aldigi
mesaja tepki gbstermesiyle gerceklesir. Alicinin tepki gbstermesi igin
Oncelikle kendisine gdnderilen mesaji almasi gerekir. Alinan bu mesajin
duyu organlari aracihgiyla algilanmasi ise alici bireyin kendi Kkigisel
Ozelliklerinin yani sira mesajin 6zelliklerine de baghdir (Girgen, 1997:21).
Bu 6zellikler, mesajin alici icin ilgi ¢ekici bir tarafi bulunmasi ya da mesajin
seviyesinin alicinin dikkatini gcekebilecedi ve algilayabilecedi diizeyde olmasi
seklinde belirlenebilir.

iletisimin etkili olmasindaki diger bir faktér kullanilan kanaldir. Mesaj,
yazil, s6zl0 ve sb6zslz olarak, ylz ylze, bilgisayar, telefon, telgraf ya da
televizyon gibi araclar ile iletilebilir. Hangi kanalin segilecegi iletisimin
amagclari, alicinin ézellikleri ile zaman ve mekanin sinirliliklarina baglh olarak
degismektedir (Koontz ve dig.1984:227). Ornegin, iletilecek mesaj duygusal
icerikli ise, ylz ylze iletisimin segilmesi daha dogru olacaktir. Rutin
mesajlarda ise, yazil iletisim kullanilabilir.

Yazil iletigsim, farkli zaman ve mekanlardaki iletisimin etkililigi icin en
6nemli kanal olarak degerlendirilebilir. Ancak, mesajin yazili olmasi zaman
zaman alicinin dikkatini ¢ekmeyebilir ve/ya farkl anlamlar ¢ikarmasina
neden olabilir. Ayrica, yazida birtakim duygu, dislince veya davranislar
yeterince ortaya ¢ikarilamayabilir. Bbyle bir durumda s6zli veya sézsiiz
iletisime ihtiya¢ duyulacaktir.

insanlik tarininde yazidan énce gelen sézlii iletisimle, mesaji génderen,
Ozellikle yOz yize iletisim durumunda, duygu ve dislncelerini de aktarma
olanagina sahiptir. Ayrica, s6zli iletisim daha hizli geri bildirime olanak
sagladigi icin de avantajlidir. Ancak, sozli iletisim en mikemmel iletisim
kurma seklidir denilemez. Ciink(i kelimelere farkli insanlarca farkli anlamlar
atfedilebilir.

iletisim kurmanin son cesidi ise sbézslz iletisimdir. Beden dili, yiiz
ifadelerini olusturan mimikler ve bas, el-kol, ayak-bacak, viicudun durumu ve
ses tonu sobzsiiz iletisim araglari olarak sayilabilir. GuUnlik yasamda
gerceklestirilen iliskilerde bagvurulan simgesel kodlar iginde sézsuz olanlar,
anlam yaratma ve paylasmada c¢ogu kez bilincinde olmaksizin ama
kaciniimaz olarak sdrekli kullanilirlar. Ancak, s6zsiz iletisimde insanlarin
dogal olarak kendi kiltirel kodlarini kullanmasi iletisimi zorlastirabilir;
dolayisiyla, ayni kiltirde ve ybérede yasayan insanlarin iletisim kurmasinda
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daha etkili olabilir. Nitekim yapilan bir arastirmaya gére yUz yilze
iletisimlerde mesajlarin  %93’'0  sbzslz, kalan % 7’'si kelimelerden
olusmaktadir (Beceren, 2000:68—-69).

Ote yandan iletisim sirasinda giriltii, parazit gibi fiziksel nedenler etkin
iletisimi zorlastinr. GarGlt0; kanaldan, alicidan, géndericiden ya da mesajin
kendisinden kaynaklanabilir. Ancak, her durumda istenen iletisim kurulamaz
veya yanlis iletisim kurulur. Bu gibi durumlarda geribildirim sirecinden genis
Olgide yararlanmak suretiyle etkinlik saglanabilir. Bu sireg¢, gdnderilen bir
mesajin alici tarafindan 6énceden alnip alinmadigi, alinmigsa anlagilip
anlasiimadigini arastiran bir denetim aracidir. Bu slre¢ alicinin verici
durumuna déniiserek mesajin kaynagina geri iletilmesini gerektirir (Ozkalp,
1986:171). Geri bildirim ile génderici alicinin tepkilerini algilayabilecek ve
buna godre gelecekteki iletisim mekanizmasinda ve mesajin igeriginde
degisiklik yapmasina olanak saglayabilecektir (Eren, 2000:291). Ayrica, geri
bildirim alicinin kendisine 6nem verildigi hissini uyandiracagi i¢in de iletisimin
etkililigini artirabilecektir (Fiske, 1996:40-41).

Yukarida belirlendigi sekilde etkili bir iletisimin saglanabilmesi
durumunda iletisim amacina ulasabilecektir. Diger bir ifadeyle, alici ikna
edilebilecek, alicidan geri bildirim saglanmak suretiyle onun iletisim sirecine
aktif olarak dahil edilmesi saglanabilecek ve nihayet ortak degerler
olusabilecek ve iletisimin toplumsal har¢ olma fonksiyonu yaratilabilecektir.
Bu durumda, érgtitler gibi benzer veya ayni amaglara sahip olmasi gereken
birimlerde, iletisim, bir sistem anlayisi i¢erisinde yUrittlmelidir.

2. ORGUTSEL ILETiSIM VE VERIMLILIK

Orgiit belirli amagclar dogrultusunda kisilerin cabalarini birlestirdikleri
yapilardir. Orgiit insanlarin tek baslarina gerceklestiremeyecekleri amaglari,
baskalariyla bir araya gelerek bir grup halinde ¢aba, bilgi ve yeteneklerini
birlestirerek gerceklestirmelerini saglayan bir isbélimi ve koordinasyon
sistemidir (Ozkalp, 1986:92). Bigimsel orgit olarak da adlandirilan bu
toplumsal birimlerin gergceklesmesi icin 6rgitl olusturan bireylerin ortak bir
amacl, bu bireylerin igbirligi ve iletisim igcinde olmalari gerekmektedir
(Barnard, 1962:73).

Orgiitiin isleyebilmesi icin, 6rgiitte nelerin nasil yapildiginin, nasil
yapilacaginin dogru olarak bilinmesi gerekir. Diger bir ifadeyle, O6rgitte
yapilana ve yapilacaga iligskin bilginin dolasmasi 6rgitin islemesi igin
O6nemlidir. Bir drgltte gérevler ne denli iyi dizenlenirse dizenlensin, gérev
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tanimlari ne denli agik olursa olsun, gérevleri yiritecek is gbérenler arasinda
iletisim olmadan esgidim ve amagclara ydnelik etkilesim olmaz. Yéneticiler
ancak, érgltte yeterli bir iletisim agdi kurabildiginde ve bunu etkili bir sekilde
calistirabildiginde, 6rgutinde neler yapildigini anlayabilir ve bu bilgilere
dayanarak saglam, gegerli kararlar verebilirler. Bu amagla, 6rgut igci
iletisimde, genellikle, tek yénli iletisim araci olarak, érgitiin satis basarilari,
is gorenlerle ilgili cesitli haberler, tiketicilerin érgutle ilgili distnceleri gibi
konularda is gérenlere bilgi vermeleri acisindan dnem tasiyan Orgiit Igi
Stireli Yayinlar (Karakog, 1990:184), Duyuru panolari (Peltekoglu, 1998:266-
267), Dilek Kutulari (Girgen,1997:102), Telefonla iletisim kullanilimaktadir.
Telefonla iletisim, 6rgitin en vyetkili GOst dlzey yoOneticisi tarafindan
doldurulan, érgite ve ydnetim anlayisina iliskin agiklamalari igeren bir teyp
bandinin telefon sistemine baglanmasi seklinde ¢alismaktadir. Ayni sekilde,
is gbren de bu sistem araciligiyla géris, 6neri ve yakinmalarini ydneticilere
iletebilirler. Boylece, 6rglt iginde yobneticilerden is gbrene ve is gérenden
yoneticilere dogru ¢ift yonll bir iletisim agi yaratilabilir (Sayers, 1993:76).
Ayrica, bireysel olarak iletisim ihtiyacinda etkili olabilecek bir yéntem de
calisana mektup yazmaktir. Mektuplar, bir olayin ya da yeniligin
duyurulmasi, belirli bir konuda mektup yazilan kisinin gbris ve
dislncelerinin sorulmasi veya bir etkinlige davet igin kaleme alinmasi
bakimindan isgérenin ¢alismasini olumlu etkileyebilmektedir (Jefkins,
1990:238). Bunlarin yani sira, Anketler de &zellikle buytk érgltlerde Ust
dizey orgut Oyelerinin, astlarin c¢esitli konularda duygu, dislince ve
tutumlarini - 6grenmek i¢in  kullandiklari  bir yazili iletisim aracidir
(Karasar,1991:175). Ayrica, Isgérenlerle lliski Blrolar dzellikle buyik
isletmelerde etkili iletisimde faydali olabilir. Genellikle halkla iliskiler ya da
insan kaynaklari birimlerine bagli olarak gbérev yapan bu burolar, ise yeni
baslayan is g06renlerin 6rgite uyumlarini kolaylastirmak eski ve yeni is
gorenler arasinda iyi iligkilerin kurulmasini saglama amacina yonelik olarak
calisirlar (Gurgen 1997:104). Sohbetler ise isgbrenlerin bilgi paylasimi
acisindan 6énemli bir yer tutmaktadir (Peterson vd.,1966:294). Nihayet,
isgbrenlerin  Ailelerine  Yénelik iletisim ve  Toplantilar iletisimde
kullanilabilecek diger araglardir (Gargen, 1997:105; Sabuncuoglu,1984:128)

Orgiit ici iletisim, ydneticinin génderdigi mesajin anlamini, is gérene
anlatmasini, benimsetmesini, onu eyleme gecirmesini kapsar. Orgit igi
iletisim, 6rgutsel amaglari gergeklestirmek icin yapilan islem ve eylemlerden
geribildirim yoluyla tepkileri ve yanitlari tasimak zorundadir. Béylece 6rguit

| Journal of Commerce & Tourism Education Faculty, Year: 2007 No: 2 | 125 |




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2007 Sayi: 2

ici iletisim, hem ydneticinin is géreni etkilemesini hem de isgdrenin yéneticiye
yanitini igeren ¢ift yonll bir iletisim slreci olarak gerceklesir (Jefkins, 1992:
155-159; Giirgen, 1997:33). Boylece, iletisim 6rgltteki tim organlari birbirine
baglayici veya har¢ olma islevini de yerine getirebilecektir. Yéneticilerin
¢alisanlarini anlayabilmeleri, onlari motive edebilmeleri ve ¢alisanlarin da
ybénetimin kendilerinden beklentilerini bilmeleri etkili bir iletisim sistemini
gerektirir (Tatar, 1992:81). Bu anlamda etkili bir iletisim olmadan yénetim
faaliyetlerinin ve dolayisiyla isletmelerin basarili olmalari s6z konusu olmaz
(Akat, 1994:272; (")zkalp, 1986: 168). Etkili bir iletisimin olmamasi
durumunda yoénetici ve c¢alisanlar arasinda c¢atismalar olusacaktir (Gimdas,
1995:119). Biltliin bu yaklasimlar icinde 6rgitsel dizen ile iletisim dizeni
neredeyse es anlamh kullaniimaktadir (Sabuncuoglu, 1984:112).

Ozellikle isletmelerin bilylimesine paralel olarak iletisimin daha biiylk
6nem tasimaya basladigi sdylenebilir. KiglUk isletmelerde her calisan
astlariyla ve Ustleriyle dogrudan iletisim kurabilir. Oysa gUnimuizde
isletmelerin asiri blylimesi sonucu iletisim aglari genislemis, isletme madurQ
ile en alt basamakta yer alan is gdrenler arasindaki fiziksel ve psikolojik
mesafe artmistir. Bu nedenle yukaridan asagiya ya da asagidan yukariya
dodru giden bilgi akimi gesitli sorunlar yaratmakta ve iletisim giderek
karmasik bir yapiya burinmektedir (Ozkalp, 1986:169). Nitekim, bu tir
orgitlerde iletisim bigimsel olarak Dikey, Yatay ve GCapraz olarak
gerceklestirilebilmektedir (Kogel, 1986: 234).

Orgitlerde dikey iletisim kanallarina, yatay iletisim kanallarina oranla
daha fazla 6énem verilimektedir. Cinkl dikey iletisim kanallari 6rgutsel
operasyonlar igin vazgegilmez hayati 6geler arasindadirlar (Hall, 1972:275).
Asagiya dogru iletisim, Ustlerden astlara dogru talimatlarin tasinmasinda
kullanilir (Eggland, 1991:24). iletisime konu olan insan sayisi arttikga,
bilgilerin kaybolmasi da muhtemelen o oranda artacaktir. Bu sorunlarin
Ustesinden gelmenin bir yolu da asagidan yukariya dogru iletisim kurmaktir.

Yukariya dogru iletisim, astlarin kendi Gstlerine bilgi tasimak igin
kullandiklari rotadir (Eggland, 1991: 57-67). Bu boyutta ydneticinin dikkat
etmesi gerekli nokta asagdidan gelen iletilere sadece ilgi géstermesi degil, bu
iletisim kanallarini sirekli acik tutmasi ve iletisim bariyerlerini giderici
Onlemleri almasidir (Sabuncuoglu, 1995:35). Diger yandan, ayni dizeyde
bulunan calisanlar arasinda uyumlu ve olumlu iligkilerin kurulabilmesi yatay
iletisim kanallarinin igletiimesine baghdir. Yatay iletisim &érgutteki esgidim
ve isbirliginin olusmasinda 6nemli diizeyde rol oynamaktadir (Ozkalp,
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1986:175). Ote yandan, olaganiistii durumlarda ortaya gikan ve yéneticinin
diger boélimlerin elemanlariyla kurmasi gereken c¢apraz iletisim, zaman
kazandirma agisindan énemli olabilir (Ozkalp, 1986:176).

Diger taraftan, verimlilik, bilindigi Gzere “lretim faaliyetinden elde edilen
¢iktinin fiziki miktarinin bu Gretim sirecine dahil edilen girdilerin (lretim
faktorlerinin) fiziki miktarina oranidir. Bu nedenle verimlilik, ¢esitli mal ve
hizmetlerin Uretimindeki kaynaklarin etken kullanimidir. Yiksek verimlilik
ayni miktar kaynakla daha ¢ok tretmek ya da ayni girdi ile kalitesi sabit
kalmak kaydiyla daha ¢ok ¢iktl elde etmektir (Arkis, 1997 :1). Uzuncarsih
(2000:59-60)’ya gore verimlilik “Gretim slrecinde bosluk olmadan, verilen bir
takim girdiler ile en ylksek Uretimin saglanmasidir, ya da bir ¢iktinin en az
maliyetle Gretilmesidir”.

Bir Grin ya da hizmeti ortaya ¢ikarirken kullanilan kaynaklar; emek,
sermaye, arazi, malzeme, enerji, zaman ve bilgidir (Arkis, 1997:1). Bu
girdilerden, insan unsuru ve insan unsurunun gelistiriimesi, glinimuizde
Uretim slrecinin en onemli kaynagidir (Oshima, 1988: 106). Nitekim,
verimlilik ile ilgili yapilan arastirmalarin ¢ogu, isgdrenin sahip oldugu
potansiyel verimliligin ortaya cikarilmasi Gzerinedir (Watson, 1995:109) ve
isletmeler verimlilikteki etkililik i¢in insan becerilerinin iyi kullanimi Gzerinde
durmaktadirlar (Sibbon, 1991:22). Gelistiriimesi gereken insan becerilerinin
basinda iletisim gelmektedir (D’Egidio, 1987:73). Bu anlamda, insan,
verimliligin hem etkili araci, hem de amaci olmaktadir (Odabasi, 1997: 79).
Ornegin, eger isletmede bir degisim gerekiyorsa ve bunun icin de calisanin
farkl yeteneklerini kullanarak degisen atmosfer i¢erisinde verimliligini devam
ettirmesi isteniyorsa, bu konuya iliskin verilen mesajlarin insanlari harekete
gecirici olmasi gerekmektedir (Karadeniz, 1994: 120). Bunun yani sira,
degisen kosullarda personel verimliliginin korunmasi veya arttirilmasi igin
yonetimin, personelin su anda ve ileride nelere ihtiya¢ duyacagini belirlemesi
icin katihmci yénetim ve grup dinamigi ydntemlerinin yagsama gegirmesi
gerekmektedir (Freeman, 1989:328). Diger bir ifadeyle, bu durum dikey ve
yatay iletisimin yodgun bir sekilde ve belli bir ama¢ ve dizen iginde
olusturulmasini gerekli kilmaktadir (Sabuncuoglu, 1984:101-111).

isgérenler arasinda iletisimin iyilestirilmesi igletmeyi iyilestirebilecegi
gibi bdtin calsanlar igin hayati daha mutlu bir hale getirmektedir. GUnka,
isletmelerde gergeklestirilen iyi iletisim ile ¢calisanlar daha az hata yapacaktir.
Dogal olarak da, insanlar bu tir isletmelerin sadik masterileri olacak ve
calisanlar daha verimli ve igyerinde gercekten mutlu bir gsekilde
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calisacaklardir. (Hagemann, 1995: 50). Preffer (1995:20) ve Keenan
(1996:6)’'a gore isletmede verimlilik saptanan veya arzulanan o&lgilerin
altinda ise, isgbrenlerin morallerinin yeterli diizeyde olmadidi dasinulebilir.
Sonug olarak, iletisim galisanlarin verimliligini arttirmaya yoénelik olarak
kullanilan motivasyonun sagdlanmasi, 0&rgat vyapisinin iyilestiriimesi,
calisanlarin geligtiriimesine 6nemli 6lgide katkida bulunabilecegi gibi,
verimliligin arttirilmasina dogrudan etki eden bir diizenek olarak karsimiza
ctkmaktadir (Efil, 1994:17).

3. HIZMET SEKTORUNDE ORGUTSEL ILETiSIM VE VERIMLILIK
iLISKisi
Orgitsel iletisim ve verimlilik arasindaki iliski, emek yogun olan hizmet
sektériindeki orgltler icin daha farkl bir perspektiften ele alinmaktadir.
Clnkd; hizmete ait 6zellikler bu sektérde verimlilik slrecinin karmasik bir
yapida olmasina yol agcmaktadir (Watson, 1995:97). Hizmete ait dzellikler
sunlardir:

e Hizmetin soyutlugu: Sunulan hizmetin objektif bir sekilde
tanimlanmasi ve 6l¢iilmesindeki zorluklar ifade etmektedir.

e Hizmetin eszamanlihdi: Taketici ve Ureticinin karsilikli etkilesim
icerisinde olmasi yani Uretim ve tiketimin ayni anda olmasi
durumudur.

e Hizmetin bozulabilirligi: Sunulan hizmetin hemen tlketiime
zorunlulugu nedeniyle depolanmasinda ve saklanmasindaki
zorluklarini ifade etmektedir.

e Hizmetin homojen olmamasi: Musterinin her defasinda farkl
hizmetlerle karsilasarak, beklentilerinin farkhlasmasi sunulan
hizmeti etkileyebilir.

Goraldiga Gzere, hizmetin soyut olmasi ve bozulabilirligi, Gretim ve
tiketiminin ayni anda gerceklesmesini zorunlu kilmaktadir. Dolayisiyla,
verimlilik degiskenlerinden girdi ve c¢iktinin ayni anda olusmasi anlamina
gelmektedir. Diger bir ifadeyle, imalat sektérlerinde insan, verimin artmasina
yardimci olurken, hizmet sektériinde bizzat tayin edici niteliktedir. Oyleyse,
insan hizmet sektdriinde verimliligin kilit noktasidir.

Hizmet sekt6érinde calisanlar mdasterilerle ylz ylze iletisim
halindedirler. Dolayisiyla, genelde bagka kaynaklarin da olmasina ragmen,
misterilerin istek ve ihtiyaclarini ydnetime tasiyan calisanlardir. igletme
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icerisinde mesajlarin  yénetimden iggdrenlere, isgbrenlerden ydnetime
serbestce ve saglikh bir bicimde akisini saglayan iletisimdir. Bu sebeple
ybnetimin, calisanlarin &éneri ve dislincelerine 6énem vermesi, onlarla
ilgilenmesi ve onlara danigmasi gerekir. Bu sekilde akilci bir yonetim sekli,
g¢alisanin isletmeyi sahiplenmesini saglayacak ve verim artacaktir
(Hagemann, 1995: 50).

Teknolojilerden ¢ok az yararlanilabilen ve agirlikli olarak isglcine
dayanan hizmet igletmelerinde verimlilik denilince isgucunin verimliligi
anlasiimaktadir (Lee-Ross, Ingold, 1994).Bu ¢ercevede, tipik bir hizmet
sektdri olan turizm sektériinde yer alan otel isletmelerinde verimlilik kavrami
daha cok isglci verimliligi olarak bilinmektedir. Nitekim, emek-yogun bir
sektér olmasindan dolayi, konaklama isletmelerinde bir¢ok problemin zayif
iletisimden kaynaklandigi ileri siirilmektedir. Bu tir isletmelerde saghkli bir
iletisim yoksa, distk verimlilik, zayif servis ve maliyetlerin artmasi gibi
problemler ortaya ¢ikabilir. Bu nedenle konaklama isletmeleri gibi
isletmelerdeki yéneticiler ve isgbérenler zamanlarinin ¢ogunu iletisim kurmak
icin harcamak zorunda kalabilirler. Eger isgbrenden Kkaliteli bir servis
yapmasi ve 6rgitiin amaclarina verimli bir sekilde ulasmasi isteniyorsa, bilgi
akisinin serbestce dolasmasi saglanabilir (Drummond, 1980:192). Béylece,
isg6ren saglikli iletisim sayesinde bilgi sahibi olabilecek ve igler daha kolay
yUriyebilecektir.

Bunun yanisira, yine konaklama isletmesi gibi tipik bir emek yogun
hizmet isletmesinde bitini ile basarili olabilmek igcin de her bir bdlimin
kusursuz hizmet verebilmesi gerekmektedir. Bunun icin bu isletmelerde
¢alisan herkese isbirligi ve yardim prensiplerinin asilanmasi, herkese
bltlinin vazgecilmez bir pargcasi oldugunu anlatmak gereklidir, bu da
devamli iletisimle saglanabilir (Ucaner, 1984:65).

Brownell (1990), konaklama isletmelerinde, isg6renin dnemini ve
yonetimin isgérenle etkili iletisim kurmasi gerekililigini séyle aciklamaktadir:
Turizm sektériinde isgUcUnun uluslar arasi nitelik kazanmasi ve musteri
talebindeki surekli degisimler etkili iletisim becerilerine duyulan ihtiyacin
daha da artmasina neden olabilmektedir. Ayrica, yazar konaklama
isletmelerindeki calismalarin zamana karsi gergeklestirildigini bu nedenle
isgbrenler arasindaki acik ve zamaninda iletisimin daha da &nem
kazandigini vurgulamaktadir.
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Ulkemizde yapilan calismalarda ise verimlilik ve iletisim konularindaki
arastirmalarin daha ¢ok Uretim isletmeleri ¢alisanlarn Gzerinde uygulandigi
gorilmistir. Ornegin Girgen (1997), Erciyes Biracilik A.S. de uygulanan bir
arastirma ile tim c¢alisanlarin 6rgut ici iletisimi nasil degerlendirdiklerini
arastirmaktadir. Bu arastirmada elde edilen sonuglarin bir kismi sdyle gibi
Ozetlenebilir: Galisanlarin basarili olmalari, insiyatif kullanabilme ve yaratici
glclerini  gelistirebilmeleri, bireysel amagclari ile kurum amaglarini
olabildigince birlestirebilmeleri ve bdylece verimlilik ve etkinlik dizeylerini
yUkseltebilmeleri yoneticileri tarafindan giidilenmelerine bagli olabilmektedir.
Bu ise, yoneticilerin ¢alisanlarini yakindan tanimalarini, onlarin ihtiyaglarini
6grenme konusunda caba géstermelerini gerektirebilmektedir. Yoéneticilerin
tim bu cabalari geregince yerine getirebilmeleri ise her seyden dnce yeterli
dizeyde iletisim kurma bilgi ve Dbecerisine sahip olmalarina
baglanabilmektedir.

4. ARASTIRMANIN ONEMi VE AMACI

Arastirmanin édnemi agisindan ilk vurgulanmasi gereken nokta sudur:
Yukarida da belirtildigi Gzere Orgit ici iletisim ve verimlilik alanindaki
calismalar daha ziyade imalat sektéri tGzerine gergeklestiriimis olup 6zellikle,
Ulkemizdeki hizmet sektdriinde bu tirden bir calismanin eksikligi séz
konusudur.

Bu anlamda, béyle bir calisma, hizmet isletmelerindeki 6rgit ici iletisim
dazeyinin verimliligi etkileyip etkilemedigi konusunda isgérenlerin gorislerine
yer vermesi agisindan 6nemli olacaktir.

Calismanin amaci, 6rgitsel iletisim ile ¢alisan verimliligi arasindaki iligki

hakkinda calsanlarin  gérlslerini  tespit  edebilmektir.  Dolayisiyla,
arasgtirmanin temel problemleri sunlardir:

- Calisanlara g6re orgitsel iletisimin bilesenleri nelerdir? Bu
bilesenlerin énem sirasi nedir?

- Calisanlar, bu bilesenlerin verimlilik Gzerinde etkili olduklarini
distndyorlar mi? Calisanlar hangi bilesenin daha fazla etkili
oldugunu distniyorlar?

5. SORU KAGIDININ HAZIRLANMASI VE OLGUM

Arastirma ilk elden birincil bilgi toplamayl gerektirdiginden, veri
toplamada anket yéntemi tercih edilmis ve soru kagidi hazirlanmistir.
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Soru kagidi Gi¢c ana bélimden olusmaktadir. ik bdlimde calisanlarin
cinsiyeti, yasi, egitim duzeyi ve calisma slresi gibi bilgileri elde etmeyi
amaglayan sorular yer almistir. ikinci bélimde ise, kurumun érgiitsel iletisim
yapisini ve durumunu 6lgmeye c¢alisan 17 soru yer almaktadir (Bkz Ek). Bu
sorular, érgltteki Dikey, Yatay ve Capraz iletisimi icerecek sekilde 6rgut ici
iletisimi dlgen farkli arastirmalardan (Gargen, 1997; Ayanoglu, 2000; Karatut,
2001) derlenmis ve ‘Her Zaman, Gogu Zaman, Bazen, Cok Nadir, Higbir
Zaman’ seklindeki cevap alternatifleriyle sorulmustur. Son bélimde ise,
calisanlarin  6rgutsel iletisimle verimlilik arasindaki iliskiye yo6nelik
dusinceleri tek soru ile sorulmustur. Bu soruya, ‘Cok Fazla, Fazla, Orta, Az
ve Cok AZ’ ifadelerinden birisinin verilmesi istenmistir.

Soru kagidi hazirlandiktan sonra, yizey (face) gegerliliginin
saglanabilmesi i¢in konuyla ilgili bes ayri uzmandan gériis ve onay alinmis,
s6z( edilen uzmanlarin gérasleri dogrultusunda gerekli dizeltmeler
yapilmistir. Ardindan, hazirlanan anket 30 kisi Uzerinde 6n teste tabi
tutulmustur. Sorular bir bitin olarak kendi aralarinda tutarli, anlasilir olmasi
gibi acilardan kontrol edilmis, dizeltiimis ve son hali verilmistir. Arastirma
tanimlayici niteliktedir.

6. ARASTIRMANIN ANA KITLESI, ORNEKLEMi VE UYGULANMASI

Arastirmanin ana Kkitlesi olarak oteller secilmistir. Oteller verimlilik
hesaplamalarinda isgicunin verimliligini éncelikli olarak gdzdninde tutan
(Lee-Ross, Ingold, 1994) tipik emek yogdun isletmeler olarak kabul edilebilir.

Arastirmanin ana kitlesini  Ankara bulunan bes yildizl oteller
olusturmaktadir. Calismada bes yildizli oteller iginden bes otel érneklem
olarak secilmistir. Soru kagitlar kolayda &rneklem yoluyla secilen 18
yasindan blylk otel ¢alisanlarina dagitilarak ertesi giin toplanmak suretiyle
uygulanmistir. Toplam 151 kullanilabilir anket elde edilmistir. Toplanan veri
bilgisayar ortamina aktariimis ve istatistiksel analizler bilgisayar yardimiyla
gerceklestirilmigtir.

7. CALISMANIN KISITLARI

Arastirma sirasinda, o esnada otelde calisanlara ulasiimistir.
Dolaysiyla, otel isletmelerinde vardiya sistemiyle ¢alisildidi i¢in o vardiyada
calismayanlara ve o gun izinli olanlara ulasilamamistir. Bu durum érneklem
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hacminin genis olmasinda énemli bir kisiti teskil etmistir. Ayrica, arastirma
esnasinda is yogunlugu sebebiyle ayni vardiyada bile olsa ulasilamayan
¢alisanlar olmustur. Galismanin diger bir kisiti, arastirma bulgulari verimlilik
acisindan mevcut durumun ne oldugunu degil, durumun otel calisanlar
tarafindan nasil algilandigini icermektedir.

8. BULGULAR

Aragtirmanin bulgulari Gi¢ baglk altinda gruplandiniimistir: ilk baglkta
katihmcilarin ~ kisisel 06zelliklerine, ikinci bashkta 6rgltsel iletisimin
bilesenlerine, Gg¢lncu bashkta da 6rgutsel iletisimin calisanlarin verimliligi
Uzerindeki etkisine ait bulgulara yer verilmistir.

8.1. Katiimcilarin Kisisel Ozelliklerine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilanlarin demografik &zelliklerine iligkin dagilim Tablo
1’de sunulmaktadir. Katihmcilarin, Tablo 1’deki cinsiyetlerine gore
dagilimlarina bakildiginda dengeli bir durumun oldugu sdéylenebilir.
Arastirmaya katilanlarin % 95,4'Gnun cinsiyetle ilgili soruya yanit verdikleri
gorilmektedir. Yanitlayanlarin % 61,8'i erkek, % 38,2'si de kadindir. Yas
dagilimlarina bakildiginda; % 96,7'sinin yasla ilgili soruya yanit verdikleri ve
yogunlasmanin 26-32 (%50) araliginda, % 26'sinin 19-25, % 16,4'Gn0n 35-
39, %7,5'inin de 40 ve lzeri yas diliminde olduklari gbérilmektedir. Bu
dagilima gére calismaya katilanlarin geng bir nifustan olustugu séylenebilir.
Deneklerin egitim durumuna gbére dagihmlarinda ise, yogunlasmanin
"Universite" diizeyinde oldugu gdze carpmaktadir. Egitim durumuyla ilgili
soruya deneklerin % 92,1'i yanit vermistir. Tablo 1'de de gb6rtldigu gibi
calismaya katilanlarin % 46 gibi énemli bir bdlimu Gniversite dlzeyinde
egitime sahipken; % 33,8'i Lise; % 20,1'i de ilkégretim diizeyinde egitime
sahiptirler. Dolayisiyla, deneklerin olduk¢a yiksek bir egitim dizeyine sahip
olduklari séylenebilir.

Calisma suresi ile ilgili soruya katimcilarin % 96's1 yanit vermistir.
Tablo 1'de de gdéruldugu gibi katihmcilarin % 37,2'si 5-9; % 32,4'0 4 ve
asagisi; % 21,4'G 10-14; % 9'u da 15 ve Uzeri calisma sireleri bulundugunu
belirtmislerdir.
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Tablo 1. Katiimcilarin Kisisel Ozelliklerine Ait Bilgilerin Dagilimi

Frekans % Frekans | %
Cinsiyet Egitim
Erkek 89 58,9 | llkokul 28 18,5
Bayan 55 36,4 Lise 47 31,1
Toplam 144 95,4 | Universite 64 424
Cevapsiz 7 4,6 Toplam 139 92,1
G Toplam 151 100 Cevapsiz 12 7,9
Yas G Toplam 151 100
19-25 38 25,2 ;3[:;:?1 Galisma
26-32 73 48,3 4 ve Asagisi 47 31,1
35-39 24 159 [5-9 54 35,8
40+ 11 7,3 10-14 31 20,5
Toplam 146 96,7 15 ve Uzeri 13 8,6
Cevapsiz 5 3,3 Toplam 145 96
G Toplam 151 100 Cevapsiz 6 4

G Toplam 151 100

8.2. Orgiitsel iletisimin Bilesenlerine Ait Bulgular

Hatirlanacagi tzere, temel problemlerden biri ‘Calisanlara gére érgitsel
iletisimin bilesenleri nelerdir? Bu bilesenlerin &nem sirasi nedir?’ seklindeydi.
Bu soruyu cevaplayabilmek icin érgut ici iletisim etkililigini dlcen toplam 17
ifade faktdér analizine tabi tutulmustur. Analizde Varimax Rotasyon
secilmistir. Bdylece, varyasyonun bitin faktérlerde maksimize olmasi
saglanmistir. Oz deger (eigenvalue) 1'den bliyik ve minimum yikleme
degeri 0,25 alindiginda orguitsel iletisim etkiligindeki toplam varyansin %
71,42'sini agiklayan (¢ faktdr elde edilmistir. Analizde sekiz soru (¢cikmasi
gereken faktérin altinda ¢ikmayan sorular) analiz digi tutulmustur. Sonugta,
faktér yOk degerleri z skor olarak kaydedilmis, ancak z skorda negatif
degerler de ¢iktigindan ve bunlar saglikli yorum yapilmasini engellediginden
dolayi iligkileri (farkhliklar) daha net olarak ortaya koyabilmek amaciyla
degerler t skora dénUstlrlOimistir. Tablo 2, Faktér Analizi sonuglarini
ayrintili olarak gdstermektedir.
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Tablo 2. Orgiitsel iletisim Bilesenlerinin Faktér Yiiklemeleri (N=151)

Faktorler

a.0.| s.s. |1 2 |3
Ustlerle iletigim
Ustlere iletilen dilek, istek, sikayet ve[3.46|1.23 |[.872
tavsiyelerin dikkate alinmasi
Ustlerin sorunlarla ilgilenmesi 3.39|1.27 |.851
Basarida takdir edilme 3.31|1.08 |.796
Ustlerden geribildirim alma 3.40(1.001 |.734
Tepe Yonetimin iletisim Stratejileri
Calisanlar  igcin  sosyal  faaliyetler |3.15(1.03 .852
dizenlenmesi
Bolimler arasi rekabetin sirket geneline | 3.38 | 0.90 .812
yansimasi
iletisimi gelistirmeye ydnelik profesyonel | 3.34 | 1.05 .673
destek alimi
Yatay lletigsim
Calisanlarin is disi ayni sosyal ortami|3.22|1.10 .872
paylasmasi
Bélim c¢alisanlarinin fikir paylagimi 3.58|0.95 .693
Eigenvalue 4.02 |1.4 [1.001
Variance explained (%) 32.88 [ 24.02 | 14.51
Cronbach’s alpha .876 |.750 |[.546
KMO sampling adequacy .739
Barlett's test of sphericty X2=624 sd=36 p<.01

a.o., aritmetik orta; s.s., standart sapma

Tablo 2'deki toplam ¢ faktér toplam varyansin toplam %71.471’ini
aciklamaktadir. Buna goére, orgitsel iletisim etkililigini belirleyen ilk faktér
"Ustlerle lletisim" faktdriidiir. Elde edilen bu ilk faktériin oldukga ylksek
ortalamalara ve ylkleme degerlerine sahip oldugu gérilmektedir. Ayni
zamanda, bu birinci faktériin guvenilirlik degeri de oldukga tatmin edici bir
dizeydedir (Cronbach's alpha= .87) ve toplam varyansin % 32.8'ini
aciklamaktadir. Oyleyse, érgiitsel iletisimin etkililiginde en agirlikh faktdrin
Ustlerle iletisim oldugu belirtilebilir.

Orgitsel iletisim etkililigini belirleyen ikinci faktér "Tepe Yénetimin
iletisim Stratejileri" olarak adlandirilabilir. Bu sonuca gére, calisanlar, Ustlerle
iletisimin yani sira, sosyal faaliyetler dizenlenmesini, bdlimler arasi
rekabetin sirket geneline yansimasini, iletisimi gelistirmeye ybénelik
profesyonel destek saglanmasini etkili iletisim agisindan gerekli oldugunu
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distnmektedirler. Bu ikinci faktérin de guvenilirlik degeri ve yilkleme
degerleri oldukga yuksektir (Cronbach's alpha=.75) ve toplam varyansin %
24'Un0 agiklamaktadir.

Orgiitsel iletisim etkililigini belirleyen Giglincii faktér ise, "Yatay iletisim”
faktéridir. Esit pozisyondaki calisanlarin birbirleriyle kurduklari iletisimin
orgitsel iletisim etkililiginde énemli bir yere sahip oldugu analiz sonucunda
ortaya cikmistir. Uclincii faktdér de yilksek yiikleme degerlerine ve
ortalamalara sahiptir (Cronbach's alpha= .54) ve toplam varyansin % 14.5'ini
aciklamaktadir.

Sonu¢ olarak, c¢alisanlara gére orgitsel iletisimin bilesenleri 6nem
siralari itibariyla Ustlerle iletisim, Tepe Yonetimin iletisim Stratejileri ve Yatay
iletisim seklindedir. Diger bir ifadeyle, otel galisanlari iletisim denince
Oncelikli olarak Ustlerle iletisimi anlamaktadirlar.

Ote yandan, elde edilen bu iletisim bilesenlerine yénelik &nem
dlzeylerinin calisanlarin baz kisisel 6zelliklerine gére degisip dedismedigi
de calismamiz agisindan 6énemli bir yan sonug¢ olarak nitelendirilebilir. Bu
amagla uygulanan Tek Yoénli Varyans Analizi ile asagidaki sonuclara
ulasiimistir:

1. Her egitim dizeyindeki ve her yastaki kadin ve erkek calisanlar,
Orglitsel iletisim bilesenlerinin tamamina ayni diizeyde 6nem vermektedirler
(Egitim dizeyi; Faktdr 1: df=138, =.827, p=.440; Faktor 2: df=138, f=.928,
p=.398; Faktdr 3: df=138, f=.928, p=.398 — Yas, Faktér 1: df=145, f=.180,
p=.910; Faktér 2: df=145, f=1.020, p=.386; Faktor 3: df=145, f=1.020, p=.386
— Cinsiyet; Faktér 1: df=143, f=.011, p=.916; Faktor 2: df=143, f=.321,
p=.572; Faktor 3: df=143, f=.321, p=.572).

2. Katilimcilarin sektérdeki ¢alisma sureleri 2. bilesen olan ‘Ustlerle
iletisim’ e verilen 6nemi etkilemedigi (df=144, f=.604, p=.614), ancak, 2.
Faktor olan ‘tepe ydnetimin iletisim stratejileri’ ne verilen énemi anlamli
sekilde etkiledigi gortGlmustir (df=144, f=4.405, p=.005). Gruplar arasi
farkhliklar tespit edebilmek amaciyla uygulanan Tamhane testi sonuglarina
gbére, daha az calisma siresine sahip olanlarin ‘tepe ydnetimin iletisim
stratejileri’ ne daha fazla énem verdikleri tespit edilmistir. Benzer sonug,
yatay iletisim i¢in de s6z konusudur (df=144, =4.405, p=.005). Yine Gruplar
arasi farkliliklar tespit edebilmek amaciyla uygulanan Tamhane testi
sonuglarina gére, sektdrdeki ¢calisma slresi az olanlarin fazla olanlara gére
yatay iletisime daha ¢ok 6nem verdikleri gérilmastar.

| Journal of Commerce & Tourism Education Faculty, Year: 2007 No: 2 | 135 |




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2007 Sayi: 2

8.3. Orgiitsel iletisimin Calisanlanin Verimliligi Uzerindeki Etkisine
Yénelik Bulgular

Arastirmanin  ‘Calisanlar, 0&rgitsel iletisim bilesenlerinin  Verimlilik
Uzerinde etkili oldugunu distndyorlar mi? Hangi bilesenin daha fazla etkili
oldugunu duasanudyorlar?’ seklindeki temel problemini cevaplamak (zere
dogrusal ¢oklu regresyon analizi uygulanmistir. Analiz sonuglar Tablo 3'te
sunulmaktadir.

Tablo 3. Orgiitsel iletisim Bilesenleri ve Verimlilik Iligkisi

B* t P
N=151 R2=0.185
Ustlerle
— .396 5.336 | .000
lletisim
Tepe
Yoénetimin
— 169 2.280 | .024
lletisim
Stratejileri

Bagimli degisken: Orgutsel iletisim ve Calisan Verimliligi

Uygulanan c¢oklu regresyon analizi sonuglarina gére; 1. ve 2.
Bilesenden olusan bagimsiz degiskenler seti bagimli degiskendeki varyansin
% 18,5'ini aciklamaktadir (R?=0.185, p<.01) ve Ustlerle iletisim, (B=.396,
p< .05) ve tepe ydnetimin iletisim stratejileri (B = .16, p< .05) modele anlamli
katkida bulunmaktadirlar. Ancak, degiskenlerin katsayilari incelendiginde bu
katkinin Ustlerle iletisim bileseni icin daha yiksek oldugu gérilmektedir.

Ulasilan bu sonuca godre calisanlar, Ustlerle iletisimin ve tepe
yonetiminin kullandigi iletisim stratejilerinin kendilerinin verimlilik dizeyini
etkiledigini; ancak, yatay iletisimin etkilemedigini distnmektedirler. Bunun
yanisira, verimliligi etkileyen en énemli bilesenin istlerle iletisim olduguna
inanmaktadirlar. Nitekim bu bilesen yukaridaki faktor analiziyle de en énemli
bilesen olarak bulunmustur. O halde, calisanlar, bu bilesen altinda yer alan,
Ustlere iletilen dilek, istek, sikayet ve tavsiyelerin dikkate alinmasi, Ustlerin
sorunlarla ilgilenmesi, basarida takdir edilme, Ustlerden geribildirim alma
konularinda ydnetimin sergileyecegi tutum sayesinde, o6rgit icerisindeki
verimliliklerinin artabilecegini diginmektedirler.
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SONUC
Bu ¢alismadan elde edilen sonuglar asagidaki gibi belirlenebilir:

Oncelikle, bes yildizli otel calisanlari etkili érgiitsel iletisimi (i¢ bilesen
halinde degerlendirmektedirler. Bunlar: Ustlerle iletisim, Ustlerin iletisim
stratejileri ve yatay iletisimdir. Bunlardan, 6rgutsel iletisim etkililigini
belirleyen en agirlikli bilesenin ‘Ustlerle lletisim’ oldugu bulunmustur. Bu
faktdr altinda Ustlere iletilen dilek, istek, sikayet ve tavsiyelerin dikkate
alinmasi, Ustlerin sorunlarla ilgilenmesi, basarida takdir edilme, Ustlerden
geribildirim alma hususlarinin én plana ¢iktigi gorilmektedir. Ustelik bu
durum, cahlisanlarin timu icin gegerli olup, cinsiyet, yas, egitim duzeyi ve
isletmede calisma slresine gore hig bir farklilik arz etmemektedir. Bu sonug,
Orgutsel operasyonlar icin hayati 6geler arasinda (Hall, 1972:275) yer alan
dikey iletisimin otel isletmeleri i¢in de gegerli oldugunu gbéstermektedir.
Oyleyse, 5 yildizl otellerde etkili bir érgitsel iletisim ortami saglanabilmesi
icin galisanlarin Ustlerle etkili bir iletisim igerisinde olmalari gerekir.

Otel isletmelerindeki etkili bir 6rgitsel iletisimi saglayan ve ikinci
dercede dnem tasiyan faktér "Tepe Yoénetimin iletisim Stratejileri" dir. Bu
faktdr altinda calisanlar i¢in sosyal faaliyetler dizenlenmesi, bdlimler arasi
rekabetin sirket geneline yansimasi, iletisimi gelistirmeye ydnelik profesyonel
destek alimi konularinin 6n plana ¢iktigi gérulmektedir. Bu sonug, sektdrde
daha az calismis olanlar icin ¢cok daha fazla énemlidir ve bu da daha az
¢alisma suresine sahip olanlar daha kidemli olanlara gére islerinde daha
heyecanli ve beklentilerinin ylksek olmasiyla agiklanabilir.

Orgiitsel iletisim etkililigini belirleyen Gclinci faktdr ise "Yatay iletisim”
faktéridir. Bu faktdr altinda ise, otel isletmelerindeki ¢calisanlarin is disi ayni
sosyal ortami paylasmasi, bdlim calisanlarinin fikir paylasimi unsurlarinin
6n plana ¢iktigi gérilmektedir. Dolayisiyla, ayni pozisyondaki ¢alisanlarin
birbirleriyle kurduklari iletisim, 6rgitsel iletisim etkililiginde énemli bir yere
sahiptir. S6z konusu bu 6nem diizeyi, Ustlerin uyguladigdi iletisim stratejilerine
benzer sekilde, yine sektérdeki ¢calisma siresi az olan isgdrenler tarafindan
daha ©6nemli olarak algilanmaktadir. Bu sonu¢ dogal olarak, yeni
baslayanlarin ¢alisma arkadaslarini tanima isteklerinden kaynaklaniyor
olabilir.

CGalisanlarin yukarida belirlenen érgiitsel iletisim bilesenlerinin verimlilik
Uzerindeki etkilerine ydnelik disincelerine gelince: Elde edilen bulgulara
gore, calisanlar stlerle iletisimin ve tepe ydnetimin iletisim stratejilerinin
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kendi verimlilikleri Gzerinde etkili oldugunu ancak, uUstlerle iletisimin daha
fazla etkili oldugunu disinmektedirler. Ote yandan vyatay iletisimin
verimlilikle iligkili olmadigina inanmaktadirlar.

Elde edilen sonuglara gére, otel calisanlarinin verimli ¢calisabilmeleri igin
Orgat ici iletisimin saghkli olmasi gerektigini disindikleri gérilmektedir.
Béylece arastirmanin sonuglari c¢ergevesinde, otel igerisinde uygulanacak
bicimsel iletisim sisteminin bigcimsel olmayan bir iletisim sistemine gére ¢ok
daha faydal olabileceg@i sdylenebilir. Otel personelinin, iletmis oldugu dilek,
istek ve gikayetlerin dikkate alinmasi, bdlim muddirlerinin  sorunlariyla
ilgilenmesi, basarili olduklarinda yéneticilerinden olumlu geribildirim almalari,
kendilerini iyi ve dnemli hissetmelerini saglayarak, verimli calismalarini tesvik
edebilecektir. Calisanlar her tirli degisiklikten ve yenilikten aninda haberdar
edilerek, bu degisiklik karsisinda daha saglikl calismalari saglanabilir.

Yéneticilerin ¢alisanlari igcin uygulayacagi, sosyal faaliyetler diizenlemek
ya da etkili érgit ici iletisim igin egitim destedi almak, gibi stratejileri daha
koordineli ve degisik sekillerde sunmalari saglanabilir. Bunun yani sira, otel
yOneticileri telefonla iletisim, sohbet, ¢calisanlarin ailelerine ybnelik toplantilar
gibi iletisim araglarini kullanmalari énerilebilir. Hatta tim bu isleri yerine
getirebilmek igin otellerde ayri bir birim kurulabilir.
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