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OZET

Iletisim, isletmelerin kiiltiiriinii olusturmaktadir. Agik ve destekleyici iletisim ortamlari,
caligsanlarin kendilerini ifade etmelerini, fikirlerini paylagsmalarini ve isletmelerde daha mutlu
ve motive olmalarin1 saglamaktadir. Konaklama isletmelerinde calisanlar, misafirlerle ve diger
calisanlarla siirekli iletisim halinde olmaktadir. Etkili iletisim becerilerine sahip olmak,
konaklama isletmesi ¢alisanlarinin iglerinin basarisi i¢in 6nem arz etmektedir. Bu becerilerin
gelistirilmesi, misafir memnuniyetinin artmasina, isletme verimliliginin ylikselmesine ve
isyerinde daha az stres yasanmasina katkida bulunacaktir. Bu kapsamda yapilan arastirmada
Bartin ilinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde ¢alisan bireylerin iletisim becerilerini

degerlendirmek amaglanmistir.

Aragtirma da nicel arastirma yontemi benimsenmis ve arastirmanin verileri yiiz yiize anket
yontemi ile toplanmistir. Verilerin analizi SPSS istatistik paket programu ile yapilmistir. Elde
edilen veriler dogrultusunda yapilan varyans analizi sonucunda konaklama isletmesinde
calisanlarinin iletisim becerilerine katilim diizeylerinin yas ve gelir seviyelerine gore
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir. Arastirma bulgular, konaklama
isletmelerinde ¢alisanlarin iletisim becerilerini gelistirmek i¢in yas ve gelir seviyelerine gore

ozellestirilmis egitim ve stratejiler gelistirilmesinin dnemini vurgulamaktadar.
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A RESEARCH ON COMMUNICATION SKILLS OF HOSPITALITY BUSINESS
EMPLOYEES

ABSTRACT

Communication plays a pivotal role in shaping the organizational culture of businesses. Open
and supportive communication environments enable employees to express themselves, share
ideas, and foster happiness and motivation within the workplace. In the context of hospitality
businesses, employees are in constant communication with guests and fellow colleagues. Thus,
possessing effective communication skills is crucial for the success of employees in the
hospitality industry. Developing these skills contributes to enhanced guest satisfaction,
increased operational efficiency, and reduced workplace stress. In this regard, a research study
was conducted to assess the communication skills of individuals employed in accommodation

establishments in the Bartin province.

The study adopted a quantitative research approach, collecting data through face-to-face
surveys and analyzing it using the SPSS statistical package. The results of the variance analysis
indicate that the participation levels of employees in communication skills are statistically
significant concerning age and income levels. The findings underscore the importance of
developing tailored training and strategies to enhance communication skills among hospitality

employees based on their age and income levels.

Keywords: Hospitality Businesses, Communication, Communication Skills, Bartin

Giris
Etkili iletisim, bilgiyi net bir sekilde iletmeyi, aktif bir sekilde dinlemeyi ve baskalarinin bakis
acilarimi1 anlamay1 igermektedir. Yapilan aragtirmalar, giiclii iletisim becerilerine sahip

bireylerin kariyerlerinde basarili olma, saglam iliskiler kurma ve sosyal durumlar etkili bir

sekilde yonetme olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu gostermektedir.

Glinlimiiz bilgi ¢aginda, turizm sektorii dahil olmak {izere hizmet sektdriinde calisanlarin
iletisim becerileri; is performansi, kurumsal performans ve kurum imaj1 gibi gesitli alanlar1
onemli dl¢tide etkilemektedir (Erkus ve Giinlii, 2009: 7). Etkili iletisim becerileri, bireyler arasi
ve mesleki etkilesimleri kolaylastirarak hem kisisel iligkileri hem de is iliskilerini olumlu yonde
etkilemektedir. Bu nedenle, her meslek grubunda belirli bir diizeyde iletisim yetenekleri

gereklidir (Ogan ve Akar Sahing6z, 2018: 77). Bu kapsamda yapilan arastirmada, Bartin ilinde
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faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde caligsanlarin iletisim becerilerini degerlendirmek

amaglanmistir.
Kavramsal Cerceve

Iletisim kavramu, fikirleri, goriisleri ve bilgileri cevredeki diger bireylerle paylasmaktir. Etkili
iletisim, herhangi bir is ve isyerinin en temel gereksinimlerinden birisidir. Misafirlerle dogrudan
etkilesim halinde olundugu i¢in iletisim becerileri konaklama sektoriinde ayr1 bir 6nem arz
etmektedir. Ayrica, operasyonel departmanlar arasinda ¢ok fazla koordinasyon gereklidir.
Konaklama isletmelerinde temel amag, misafir memnuniyeti ve ayni yerin tekrar tercih
edilebilirligini saglamak i¢in miisterilere hizmet sunmaktir. iletisim de bunu basarmak igin

etkili bir aragtir (Parasnis vd., 2022: 1762).

Konaklama igletmeciligi sektoriinde yogun olan rekabet ortaminda miikkemmeliyet, kalite ve
verimlilik gibi kavramlar sik sik vurgulanmaktadir. Bu nedenle, isletme yonetimi ve iletisimi
her zamankinden daha kritik hale gelmektedir. Ciinkii yonetim islevlerinin etkin bir sekilde
yerine getirilmesi ve hedeflere ulasilmasi, diizenli ve saglikli bir iletisim sistemiyle miimkiin
olmaktadir (Arat ve Summak, 2017: 219). Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin misafirlere,
caligsanlara ve diger ortak paydaslara yonelik saglikli bir iletisim sistemi olusturabilmeleri i¢in
dort ana iletisim bileseni olarak “dinleme”, “beden dili”, “sozlii dil” ve “davranis™ kurallarina
uygun hareket etmeleri gerekmektedir. Dinleme bileseni altinda, samimiyetle dinleme; beden
dili bileseni altinda, gbz temas1 kurmak; sozlii dil bileseni altinda, kisilerarasi iletisim kurarken
dogrudan geri bildirim almak ve davranis bileseni altinda, kime nasil davranilacagini iyi bilmek

onem arz etmektedir (Lolli, 2013: 296).

Iletisim becerileri ile ilgili literatiir incelendiginde; Hai-yan ve Baum (2006), Cin’deki dort ve
bes yildizli konaklama isletmelerinde ¢alisan 6n biiro personelinin sozlii iletisim becerilerini;
Erkus ve Giinlii (2009), bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlarin iletisim tarzlarini ve sdzsiiz
iletisim becerilerini; Kamau ve Waudo (2012), konaklama sektdrii igverenlerinin ¢alisanlarin
yetkinliklerine iligkin beklentilerini; Cikmaz (2013), Gaziantep ili 6zelinde konaklama
isletmelerinde calisan personelin iletisim becerilerini; Arslaner ve Yolal (2013), konaklama
isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda kadin calisanlarin etkisini; Arat ve
Summak (2017), siirdiiriilebilir turizm baglaminda konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin iletisim
becerilerini; Ogan ve Akar Sahing6z (2018), Artvin ili 6zelinde otel isletmeleri ¢alisanlarinin
iletisim becerilerini; Kilic vd. (2019), bes yildizli otel isletmelerinde profesyonellesmenin

iletisim becerileri lizerine etkisini; Masa’deh vd. (2019), tatil koyleri ve restoranlarda
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calisanlarin iletisim becerilerini; Agarwal (2021), konaklama sektoriinde istihdam edilebilirlik

icin iletisim becerilerinin 6nemini; Vidak vd. (2022), otelcilikte iletisim becerilerinin dnemini

incelemistir.
Yontem

Aragtirmanin amacina uygun olarak nicel arastirma yontemi benimsenmistir. Arastirmada veri
toplama araci olarak ise anket yontemi kullanilmistir. Arastirmanin evrenini Bartin ilinde
faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde calisanlar olusturmaktadir. Aragtirmanin verileri
arastirmacilar tarafindan 01 Ocak 2024 — 01 Mart 2024 tarihleri arasinda 85 konaklama
isletmesi ¢alisanindan kolayda orneklem yontemi kullanilarak toplanmistir. Anket formu
olusturulmadan Once literatlir taramasi1 yapilmistir. Ankette iletisim becerilerini 6lgmek ic¢in
Korkut (1996) tarafindan gelistirilen 6lgek kullanilmustir. Iletisim becerilerini lgmeye yonelik
kullanilan 6lgek 25 madde ve tek boyuttan olusmaktadir. Verilerin analizi SPSS 26 (Statistical
Package for the Social Science) istatistik paket programi ile yapilmistir. Yapilan aragtirmada

asagidaki sorular cevaplanmaya ¢alisilmistir.

. Cinsiyet ve daha once iletisimle ilgili egitim degiskeni acisindan arastirmaya katilan

kisilerin iletisim becerilerini degerlendirmelerine katilim diizeyleri farklilik gosterir mi?

. Yag, egitim durumu, gelir seviyesi ve is yeri deneyimi degiskenleri agisindan
arastirmaya katilan kisilerin iletisim becerilerini degerlendirmelerine katilim diizeyleri farklilik

gosterir mi?
Bulgular

Arastirmada kullanilan iletisim becerileri 6l¢eginin dnerme sayilar1 ve giivenirlik katsayilar
Tablo 1°de gosterilmektedir. Olgegin giivenilirligi i¢in Cronbach’s Alpha degerinin 0,70’ten
biiyiik olmasi1 gerekmektedir (Durmus vd., 2013: 89). Arastirmada konaklama isletmesi
calisanlarinin iletisim becerilerini 6lgmek ic¢in kullanilan iletisim becerileri 6lgegi 0,934

Cronbach’s Alpha kat sayisi ile yiiksek derecede giivenilir bulunmustur.

Tablo 1: iletisim Becerileri Olcegi Madde Sayilan: ve Giivenilirlik Katsayilari

Olgek Madde Sayilan | Giivenilirlik Katsayilar:

[letisim Becerileri Olgegi 25 0,934
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Tablo 2 incelendiginde, arastirmaya katilan konaklama isletmesi c¢alisanlarinin yarisindan

fazlasinin erkek oldugu anlasilmaktadir. Calisanlarin %47,1’inin 26-35 yas araliginda, % 40’ nin
lise mezunu oldugu ve yarisina yakinmnin orta seviyede gelir diizeyine sahip oldugu
goriilmektedir. Ayrica calisanlarin %35,3’linlin 4 yildan fazla is yeri deneyimi oldugu ve

cogunlugunun daha once iletisimle ilgili olarak herhangi bir egitim almadig tespit edilmistir.

Tablo 2: Konaklama isletmesi Calisanlarinin Demografik Ozelliklerine fliskin Bilgiler

Demografik Ozellikler Kategori Frekans (n) | Yiizde (%)
Cinsiyet Kadmn 35 41,2
Erkek 50 58,2
18-25 11 12,9
Yas 26-35 40 47,1
36-45 21 24,7
46-55 13 15,3
Lise Mezunu 34 40,0
Egitim Durumu On Lisans Mezunu | 28 32,9
Lisans Mezunu 23 27,1
Diisiik 31 36,5
Aylik Gelir Seviyesi Orta 39 45,9
Yiiksek 15 17,6
1-3 24 28,2
. . .. 4-6 30 353
Is Yeri Deneyiminiz 710 3 153
11 ve iizeri 18 21,2
Daha once iletisimle ilgili | Evet 25 29.4
egitim Hayir 60 70,6

Tablo 3’te iletisim becerileri 6l¢eginin 6nermelerine iliskin ortalama ve standart sapmalarina
yer verilmektedir. Bu baglamda iletisim becerileri 6lgeginin Onermelerine katilim diizeyi
incelendiginde “Birisini dinlerken ne karsilik verecegimden ¢ok onun ne demek istedigini
anlamaya caligirim (;=4,10)” onermesine katilimcilarin daha fazla katildiklar1 goriiliirken,
“sorunlarini dinledigim insanlar benim yammdan rahatlayarak ayrilirlar (*=3,70)" ve
“insanlara kars1 sicak bir ilgi duyarim (*=3,70)” secencklerine daha az katilim sagladiklari

dikkat cekmektedir. Genel olarak ifadelere katilimlarin orta seviyede oldugu sdylenebilir.

Tablo 3: fletisim Becerileri Ol¢eginin ifadelerine liskin Ortalama ve Standart Sapma

Degerleri

Mletisim Becerilerini Ol¢cme Onermeleri Ortalama | Std. Sapma

Sorunlarini dinledigim insanlar benim yanimdan rahatlayarak ayrilirlar. 3,70 1,203
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Diisilindiiklerimi istedigim zaman anlagilir bicimde ifade edebilirim. 3,87 1,032
Baskalarini bir kasit aramadan dinlerim. 391 ,990
Sosyal iliskide bulundugum insanlar1 olduklar1 gibi kabul edebilirim. 3,82 1,025
insanlarin 6nemli ve degerli olduklarini diisiiniiriim. 3,90 1,007
Birisiyle ilgili bir karar vermeden Once onunla ilgili gdézlemlerimi 3,84 ,994

gdzden geciririm.

iliskide bulundugum kisilerin anlatmak istediklerini dinlemek igin 4,01 ,993
onlara zaman ayiririm.

Insanlara kars1 sicak bir ilgi duyarim. 3,70 ,910
insanlara gerektiginde yardim etmekten hoslanirim. 4,03 ,944
Olaylara degisik acilardan bakabilirim. 3,89 ,926
Diisiincelerim ve yaptiklarim birbiriyle tutarlidir. 3,92 ,896
iliskilerimin daha iyiye gitmesi igin bana diisenleri yapmaya 6zen 4,02 ,872
gbsteririm.

Kendime ve baskalarina zarar vermeden i¢imden geldigi gibi 3,82 ,928
davranabilirim.

IArkadaslarimla beraberken kendimi rahat hissedebilirim. 4,01 ,879
Yasadigim olaylardaki coskuyu her halimle bagkalarina iletebilirim. 4,04 ,962
[liskilerimin nasil gelistigini ve nereye gittigini anlamak i¢in diisiinmeye 3,88 918

Zaman ayirirum.

Karsimdakini dinlerken anlamadigim bir ayrinti oldugunda konunun 3,94 ,930

ac1ga kavusmasi i¢in sorular sorarim.

Benimle 6zel olarak konusmak isteyen arkadasim oldugunda konuyu 3,84 919

ayak iistii konusmamaya 6zen gosteririm.

Birisini anlamaya ¢alisirken sakin bir ses tonuyla konugurum. 3,82 1,048
[liskilerimi zenginlestiren eglenceli, keyifli bir yanim var. 4,02 ,938
Birine bir 6neride bulunurken, onun ne demek istedigini anlamaya 4,01 ,893
calisirim.

Birisini dinlerken ne karsilik verecegimden c¢ok onun ne demek 4,10 ,926

istedigini anlamaya caligirim.

[letisim kurdugum insanlar tarafindan anlagildigimi hissederim. 3,94 ,943

Bir yakinimla sorunum oldugunda bunu onunla suglayici olmayan bir 4,00 ,975
dille konugmak igin girisimde bulunurum.

Karsimdakini dinlerken sirf kendi merakimi gidermek igin ona &zel 3,83 ,936

sorular sormaktan kagiirim.

Arastirmaya katilanlarin iletisim becerilerinin degerlendirilmesine iliskin katilim diizeylerinin
demografik 6zelliklere bagh olarak farklilasip farklilagsmadigini 6l¢iimii i¢in dncelikle verilerin
dagilimi incelenmis ve Kolmogorov-Smirnov testi degerleri dogrultusunda veriler normal
dagilim sagladigi icin analizlerde Bagimsiz Gruplar t-testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi (One

Way Anova) uygulanmistir (Tablo 4).
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Tablo 4: Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Iletisim Becerileri
Degerlendirilmesinin Karsilastirilmasi

B Iletisim Becerisi
Degisken X SS
Kadin 4,02 0.57
o Erkek 3,84 0.61
Cinsiyet Test degeri -1.380%**
p 0.171
18-25 yas arasi (1) 4.05 0.38
26-35 yas arasi (2) 4.03 0.54
36-45 yas arasi (3) 3.55 0.65
Yas 46-55 yas arasi (4) 4,02 0.63
Test degeri 3.697***
p 0.015*
Tukey 2>3
Lise Mezunu (1) 3.87 0.54
On Lisans Mezunu(2) 3.98 0.66
o Lisans Mezunu(3) 3.90 0.61
Egitim Durumu Test degeri 0.235%**
p 0.791
Tukey -
Diisiik (1) 3.71 0.67
Orta (2) 3.96 0.54
. . Yiiksek 4.22 42
Aylik Gelir Seviyesi T:stsgeg(egr)i 4 109%* 0
p 0.020*
Tukey 3>1
1-3 Y (1) 3.91 0.47
4-6 Y11 (2) 3.85 0.63
7-10 Y1l (3) 3.91 0.76
Is Yeri Deneyimi 11Y1l ve iizeri (4) 4.03 0.57
Test degeri (0.345%**
p 0.793
Tukey -
Evet 4.00 0.57
Daha Once Iletisimle | Hayir 3.88 0.61
Ilgili Egitim Test Degeri 0.823**
p 0.413

*»<0.05, **Bagimsiz érneklem t-testi, ***Tek yonlii varyans analizi

Katilimcilarin cinsiyetleri baglaminda iletisim becerileri degerlendirilmesi incelendiginde,
bagimsiz iki 6rneklem t-testi sonucuna gére anlamli bir fark olmadig tespit edilmistir (p>0.05).
Katilimcilarin yas degiskenine gore incelendiginde ise katilimcilarin iletisim becerileri
degerlendirilmesinde varyans analizi sonucuna gore istatistiksel olarak fark goriilmektedir
(p<0.05). Bu farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini1 tespit etmek i¢in Tukey testi

yapilmistir. Tukey testi sonucuna gore konaklama isletmesi calislarinin iletisim becerileri
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degerlendirilmesine katilim diizeyinde “26-35 yas aras1” ¢alisanlarin (x=4,03) ortalamalarinin

“36-45 yas aras1” ¢alisanlarin (*=3,55) ortalamalarindan daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4’teki varyans analizi sonuglar1 incelendiginde konaklama isletmesi ¢alisanlarin iletisim
becerilerinin degerlendirilmesine katilim diizeyinde egitim durumu ve is yerindeki ¢alisma yili

deneyimine gore p>0.05 anlamlilik diizeyinde anlamli bir fark olmadig: tespit edilmistir.

Katilimcilarin  iletisim  becerilerinin  degerlendirilmesine katilim diizeyinde aylik gelir
seviyesine gore p<0.05 anlamlilik diizeyinde anlamli bir fark oldugu belirlenmistir. Bu anlaml
farklilig1 tespit etmek i¢in uygulanan Tukey testi sonucuna gore yiiksek gelire sahip olan
calisanlarin (x=4.22) ortalamalarinin diisiik gelire sahip ¢alisanlarin (*=3,71) ortalamasindan

yiiksek oldugu goriilmektedir.

Bagimsiz iki orneklem t-testi sonucuna gore calisanlarin daha 6nce iletisimle ilgili egitim
almasinin iletisim becerilerine katilim diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark

olusturmadigi tespit edilmistir (p>0.05).
Sonug¢

fletisim becerileri, kisisel iliskiler, profesyonel ortamlar ve akademik ortamlar da dahil olmak
iizere hayatin ¢esitli yonlerinde ¢ok dnemlidir. Miisteri hizmetleri, satis, liderlik ve igyerindeki
diger kilit roller i¢in gerekli oldugundan, isverenler genellikle calisanlarinda gii¢lii iletisim
becerilerine deger vermektedir. Bireyler etkili iletisim kurma becerilerini gelistirerek iliskilerini
iyilestirebilmekte ve kariyerlerinde ilerleyebilmektedir. Caligma sonuglarinda da kariyerlerinde
ilerleme asamasinda olan 26-35 yas arasindaki ¢alisanlar i¢in ve 6zellikle gelir seviyesi olarak
caliganlarint memnun eden konaklama isletmelerinin iletisim becerileri konusunda da daha iyi

oldugu gozlenmistir.

Konaklama isletmelerinde ¢alisanlar i¢in iletisim becerileri, miisteri memnuniyeti ve igletmenin
basaris1 agisindan kritik bir 6neme sahiptir. Bu sektorde c¢alisanlar, miisterilerle etkili iletisim
kurarak ihtiyaglarini anlamali, sorunlar1 ¢ozmeli ve olumlu bir deneyim saglamalidir. Ayrica, is
arkadaslariyla ve yoneticilerle etkili iletisim kurarak ekip ¢aligmasini desteklemeli ve igyeri
iliskilerini gii¢lendirmelidir. Iyi iletisim becerilerine sahip olan ¢alisanlar, miisterilerle empatik
iletisim kurarak onlarin sikayetlerini daha rahat ¢ozebilir, isletmenin tercih edilebilirligini
artirabilir ve isletmenin itibarin1 koruyarak, isletmenin basarisina katkida bulunabilirler. Bu
nedenle, konaklama igletmelerinde calisanlar i¢in iletisim becerilerini gelistirmeye yonelik

egitim ve gelisim firsatlar1 saglanmalidur.
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