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Bu ¢aligmanin amaci, etkili bir orgiitsel iletisimdeki 6nemli boyutlar1 ve bu boyutlarin verimlilik
tizerindeki etkilerini ¢alisanlarin diisiinceleri agisindan belirlemektir. Bu amagla, gerekli olan
birincil veri anket yontemiyle Ankara’daki 5 yildizli otellerde ¢aligan 151 kisiden toplanmustir.
Elde edilen sonuglara gore, otel caliganlar iistlerle iletisimi, yoneticilerin uyguladig iletisim
stratejilerini ve yatay iletisimi etkili orgiitsel iletisim igin gerekli gormektedirler. Bunun yani
sira, Ustlerle iletisim ve yoneticilerin uyguladigi iletisim stratejilerinin  verimlilik artigt

sagladigini diistinmektedirler.
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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

Glinliimiizde teknolojik, ekonomik, kiiltiirel vb gelismeler ile birlikte iggéren kavrami
nitelik degistirerek, ©nem kazanmustir. Orgiitlerde bilgisini ortaya koyabilecek, orgiitiin
amaglarina ulagmasinda katkida bulunabilecek iggiicline ihtiyag duyulmaya baslanmustir.
Boylece geleneksel ¢aligma ortami da degisime ugramis, isgdrenin ¢alistigi orglitten beklentileri
de degismistir. Soyle ki; ¢aliganlar orgiitte cereyan eden olaylardan ve her tiirlii gelismelerden
haberdar olmak istemektedirler. Yoneticiler de artik oOrgiitsel dinamizmi ve gelismeyi
saglayabilmek i¢in c¢alisanlari, miimkiin oldugu kadar karar siireclerine dahil etme egilimine

girmislerdir.

Bu durum ozellikle, ¢alisanin verimlilik artisinda énemli bir girdi niteliginde oldugu
emek yogun iiretimlerin yapildigi hizmet sektorii i¢in daha da 6n plana ¢ikmistir. Verimlilik
bilindigi tizere toplam ¢iktinin toplam girdi’ye oranidir. Verimliligi artirmak i¢in ya ayni
girdiyle ¢iktiy1 artirmak veya girdiyi azaltmak gerekmektedir ki burada tercih edilen durum ayni
girdiyle daha fazla ¢ikt1 elde etmek diger bir ifadeyle, daha fazla iiretim yapmaktir. O halde,
verimlilik kavraminin iggéren verimliligiyle hemen hemen ayni anlama geldigi hizmet
sektoriindeki ¢alisanin verimliligini yiikseltebilmek, isgdrenin bilgi ve becerilerini artirmak ve
en etkili sekilde iiretime dahil edebilmek igin, Orgiitte etken isleyen iletisim sistemi
gerekmektedir. Bunun yani sira, yine g¢alisan verimliliginin artis1 i¢in, ¢alisanlarin orgiitten
beklentilerinin  karsilanmas1 ve kendisini Orglite ait hissedebilmesi de iletisimle

gerceklesebilecektir.

Konunun hizmet sektériindeki bahsedilen bu 6nemine ragmen, iletisimle verimlilik
arasindaki iliski, iilkemiz i¢in daha ziyade imalat sektdriinde az sayida calismaya (Ornek:

Giirgen 1997) konu olmus, ancak, hizmet sektoriinde herhangi bir ¢aligmaya rastlanamamustir.

Bu c¢alismanin amaci, hizmet sektoriindeki firmalarda etkli bir iletisim sisteminin
bilesenlerini ortaya koyabilmek ve bu bilesenlerin iggorenlerin verimliligini etkileyip
etkilemedigi konusunda calisanlarin disiincelerini 6grenmektir.  Calismada Once iletisim
kavrami ve siireci, ardindan, orgiitsel iletisimle verimlilik araindaki iliski ele alinmaya
calisilacak ve buradan elde edilen degerlendirmeler 1s1g1inda iletisim ile verimlilik iliskisi hizmet
sektorli icin degerlendirilmeye calisilacaktir. Son olarak, 5 Yildizli otellerde yapilan bir
arastirmaya yer verilecektir.

1. iLETiSiIM KAVRAMI VE SURECI

fletisim, Latince’deki “communis” sozciigiinden tiiretiimis ve anlam olarak
toplumsallasmay1 ve birlikteligi anlatan ‘communication’ sozciigiiniin karsiligi olarak

kullanilmaktadir. Birliktelik ve toplumsallasma, insanin belli bir toplumda kendisinden 6nce



var olan kurallar1 6grenmesi, deger ve inanglar1 benimsemesi ve bunlara uygun olarak kendisine
verilen rolleri oynamasini gerektirmektedir. O halde toplumsallagsma siireci igerisinde insanlar
isteyerek veya istemeyerek digerleriyle iletisim kurmak durumundadirlar (Zillioglu, 1993:9). Bu
cercevede, iletisim, birden fazla kisinin duygu, diisiince ve bilgilerini paylagarak birbirini
anlamasi ile ilgili bir siire¢ olarak tanmimlanabilir (Askin, 1989:1-8). Bu anlamda, iletisimle
insan, toplumsal bir varlik olarak kendisini ger¢eklestirmekte, baska bir deyisle biyolojik bir

varlik olmaktan ¢ikarak, toplumun bir {iyesi olmaktadir.

Ote yandan, birey iletisim yoluyla toplumun diger bireylerini etkilemeyi ve degistirmeyi
de amagclayabilir (Berlo 1960:12). Bu agidan birey i¢in iletisimin temel amaci, kendisini giiglii
kilmak amaciyla ¢evresini etkilemek ve yonlendirmek seklinde ifade edilebilir. Bu temel amagla
iletisim toplumda paylagmay1 getirmektedir (Oskay 1992:432). Boylece olusan etkileme,
yonlendirme ve paylagma siireci yukarida belirtilen, toplumdaki ortak degerlerin, yargilarin,
diisiincelerin ve dolayisiyla da ortak amaglarin olusmasina yol agmaktadir. Buradan da,
iletisimin toplumun olugmasinda bireyleri bir arada tutan harg¢ islevi gordiigii sdylenebilir

(Giirgen, 1997:5-10).

fletisimin bu islevlerini yerine getirebilmesi i¢in, iletisim siirecinin uyumlu bir sistem
icerisinde gergeklesmesi gerekir. Bu sistemin etkililigini, diger bir ifadeyle amaca ulasma
derecesini belirleyen temel elemanlari; gonderici, alici ve kanal’dir (Can 1992:241). Génderici
bir bilgiyi, diisiinceyi ya da duyguyu belli bir kanal araciligiyla aliciya iletmektedir. iletinin
amacma ulasmasi i¢in gereken Oncelikli durum goéndericinin iletmek istedigi ile alicinin
algiladigi mesajin aynm1 olmasidir. Bu durumda, iletisimin etkililigi, gonderici ve alicilarin
kisilikleri, ortak anlama alanlar1 ve bu bireylerin degerlerine baglidir (Can 1992: 242). Oyleyse,
iletilmek istenen ile alinan mesajin ayni olabilmesi igin her iki tarafin da benzer kisilige, benzer
anlayisa ve benzer degerlere sahip olmalar1 ve dolayisiyla, gonderilen mesajdaki sembollere

veya kodlara benzer anlam vermeleri gerekir (Hicks- Gullett, 1981:253).

Alici, kullanilan iletisim kanallarina gore ya da kisilik, toplumsal yap1 ve orgiitlenme
bicimine gore aktif, baska deyisle kaynak tarafindan gonderilen mesajlara tepki gdsteren ya da
tepkisini belli etmeden salt mesaji alan edilgen biri olabilir. Iletisimin ¢ift yonlii bir siirec olma
durumu, alicinin aldig1 mesaja tepki gdstermesiyle gerceklesir. Alicinin tepki gostermesi igin
oncelikle kendisine gonderilen mesaji almasi gerekir. Almman bu mesajin duyu organlari
araciligiyla algilanmasi ise alici bireyin kendi kisisel oOzelliklerinin yani sira mesajin
ozelliklerine de baghdir (Glirgen, 1997:21). Bu 6zellikler, mesajin alic1 i¢in ilgi ¢ekici bir tarafi
bulunmas1 ya da mesajin seviyesinin alicinin dikkatini ¢ekebilecegi ve algilayabilecegi diizeyde

olmasi seklinde belirlenebilir.



Iletisimin etkili olmasindaki diger bir faktor kullanilan kanaldir. Mesaj, yazil, sdzlii ve
sOzsiiz olarak, yiiz yiize, bilgisayar, telefon, telgraf ya da televizyon gibi araglar ile iletilebilir.
Hangi kanalin segilecegi iletisimin amaglari, alicinin &zellikleri ile zaman ve mekanin
siirhiliklarma bagh olarak degismektedir (Koontz ve dig.1984:227). Ornegin, iletilecek mesaj
duygusal igerikli ise, yiiz ylize iletigimin secilmesi daha dogru olacaktir. Rutin mesajlarda ise,

yazili iletisim kullanilabilir.

Yazili iletisim, farkli zaman ve mekanlardaki iletisimin etkililigi i¢in en 6nemli kanal
olarak degerlendirilebilir. Ancak, mesajin yazili olmasi zaman zaman alicinin dikkatini
¢ekmeyebilir ve/ya farkli anlamlar ¢ikarmasina neden olabilir. Ayrica, yazida birtakim duygu,
diisiince veya davranislar yeterince ortaya ¢ikarilamayabilir. Boyle bir durumda sozli veya

s0zsiiz iletigime ihtiya¢ duyulacaktir.

Insanlik tarihinde yazidan énce gelen sozlii iletisimle, mesaji gonderen, dzellikle yiiz
yiize iletisim durumunda, duygu ve disiincelerini de aktarma olanagina sahiptir. Ayrica, sozlii
iletisim daha hizli geri bildirime olanak sagladigi i¢in de avantajiidir. Ancak, sozlii iletisim en
milkemmel iletisim kurma seklidir denilemez. Ciinkii kelimelere farkli insanlarca farkli

anlamlar atfedilebilir.

Iletisim kurmanin son ¢esidi ise sdzsiiz iletisimdir. Beden dili, yiiz ifadelerini olusturan
mimikler ve bas, el-kol, ayak-bacak, viicudun durumu ve ses tonu s6zsiiz iletisim araglar1 olarak
sayilabilir. Giinlik yasamda gergeklestirilen iliskilerde basvurulan simgesel kodlar iginde
sOzsiiz olanlar, anlam yaratma ve paylasmada ¢ogu kez bilincinde olmaksizin ama kaginilmaz
olarak siirekli kullanilirlar. Ancak, sdzsiiz iletisimde insanlarin dogal olarak kendi kiiltiirel
kodlarin1 kullanmasi iletisimi zorlastirabilir; dolayisiyla, aymi kiiltiirde ve ydrede yasayan
insanlarin iletisim kurmasinda daha etkili olabilir. Nitekim yapilan bir aragtirmaya gore yiiz
yiize iletisimlerde mesajlarm %930 sozsiiz, kalan % 7’si kelimelerden olugmaktadir (Beceren,

2000:68-69).

Ote yandan iletisim sirasinda giiriiltii, parazit gibi fiziksel nedenler etkin iletisimi
zorlastirr. Giiriiltii; kanaldan, alicidan, gondericiden ya da mesajin kendisinden kaynaklanabilir.
Ancak, her durumda istenen iletisim kurulamaz veya yanlis iletisim kurulur. Bu gibi durumlarda
geribildirim siirecinden genis Olciide yararlanmak suretiyle etkinlik saglanabilir. Bu siireg,
gonderilen bir mesajin alict tarafindan Onceden alinip alinmadigi, alinmigsa anlasilip
anlagilmadigini arastiran bir denetim aracidir. Bu siire¢ alicinin verici durumuna doniiserek
mesajin kaynagina geri iletilmesini gerektirir (Ozkalp, 1986:171). Geri bildirim ile génderici

alicinin tepkilerini algilayabilecek ve buna gore gelecekteki iletisim mekanizmasinda ve mesajin



iceriginde degisiklik yapmasina olanak saglayabilecektir (Eren, 2000:291). Ayrica, geri bildirim
alicinin  kendisine ©6nem verildigi hissini uyandiracagi igin de iletisimin etkililigini

artirabilecektir (Fiske, 1996:40-41).

Yukarida belirlendigi sekilde etkili bir iletisimin saglanabilmesi durumunda iletisim
amacina ulagabilecektir. Diger bir ifadeyle, alici ikna edilebilecek, alicidan geri bildirim
saglanmak suretiyle onun iletisim siirecine aktif olarak dahil edilmesi saglanabilecek ve nihayet
ortak degerler olusabilecek ve iletisimin toplumsal har¢ olma fonksiyonu yaratilabilecektir. Bu
durumda, orgiitler gibi benzer veya ayni amaglara sahip olmasi1 gereken birimlerde, iletisim, bir

sistem anlayisi1 i¢erisinde yiiriitiillmelidir.
2. ORGUTSEL ILETISIM VE VERIMLILIK

Orgiit belirli amaglar dogrultusunda kisilerin ¢abalarin birlestirdikleri yapilardir. Orgiit
insanlarin tek baslarma gerceklestiremeyecekleri amaglari, baskalariyla bir araya gelerek bir
grup halinde ¢aba, bilgi ve yeteneklerini birlestirerek gerceklestirmelerini saglayan bir isbdlimii
ve koordinasyon sistemidir (Ozkalp, 1986:92). Bigimsel orgiit olarak da adlandirilan bu
toplumsal birimlerin ger¢eklesmesi i¢in Orgiitii olusturan bireylerin ortak bir amaci, bu

bireylerin isbirligi ve iletisim i¢inde olmalar1 gerekmektedir (Barnard, 1962:73).

Orgiitiin isleyebilmesi i¢in, orgiitte nelerin nasil yapildiginin, nasil yapilacaginin dogru
olarak bilinmesi gerekir. Diger bir ifadeyle, orgiitte yapilana ve yapilacaga iliskin bilginin
dolagsmas1 Orgiitiin islemesi i¢in O6nemlidir. Bir Orgiitte gorevler ne denli iyi diizenlenirse
diizenlensin, gorev tanimlar1 ne denli acik olursa olsun, gorevleri yiriitecek is gorenler arasinda
iletisim olmadan esgiidiim ve amaglara yonelik etkilesim olmaz. Yoneticiler ancak, orgiitte
yeterli bir iletisim ag1 kurabildiginde ve bunu etkili bir sekilde calistirabildiginde, orgiitiinde
neler yapildigint anlayabilir ve bu bilgilere dayanarak saglam, gegerli kararlar verebilirler. Bu
amagcla, orgiit ici iletisimde, genellikle, tek yonlii iletisim araci olarak, orgiitiin satis basarilari,
is gorenlerle ilgili ¢esitli haberler, tiiketicilerin orgiitle ilgili diislinceleri gibi konularda is
gorenlere bilgi vermeleri agisindan dnem tastyan Orgiit I¢i Siireli Yayinlar (Karakog, 1990:184),
Duyuru panolart (Peltekoglu, 1998:266-267), Dilek Kutular: (Giirgen,1997:102), Telefonla
Iletisim kullamlmaktadir. Telefonla iletisim, orgiitiin en yetkili {ist diizey yoneticisi tarafindan
doldurulan, orgiite ve yonetim anlayigina iliskin agiklamalari iceren bir teyp bandinin telefon
sistemine baglanmas1 seklinde calismaktadir. Ayni sekilde, is goren de bu sistem araciligiyla
goriig, oneri ve yakinmalarmi yoneticilere iletebilirler. Boylece, orgiit icinde yoneticilerden is
gorene ve i gorenden yoneticilere dogru cift yonlii bir iletisim ag1 yaratilabilir (Sayers,
1993:76). Ayrica, bireysel olarak iletisim ihtiyacinda etkili olabilecek bir yontem de calisana

mektup yazmaktir. Mektuplar, bir olayin ya da yeniligin duyurulmasi, belirli bir konuda mektup



yazilan kisinin goriis ve diisiincelerinin sorulmasi veya bir etkinlige davet i¢in kaleme alinmasi
bakimindan iggdrenin ¢caligmasmi olumlu etkileyebilmektedir (Jefkins, 1990:238). Bunlarin yani
sira, Anketler de 6zellikle biiyiik érgiitlerde st diizey 6rgiit liyelerinin, astlarin ¢esitli konularda
duygu, distince ve tutumlarmi Ogrenmek icin kullandiklar1 bir yazili iletisim aracidir
(Karasar,1991:175). Ayrica, Isgorenlerle Iliski Biirolar: ozellikle biiyiik isletmelerde etkili
iletisimde faydali olabilir. Genellikle halkla iligkiler ya da insan kaynaklari birimlerine bagl
olarak gorev yapan bu biirolar, ise yeni baglayan is gorenlerin 6rgiite uyumlarini kolaylastirmak
eski ve yeni ig gorenler arasinda iyi iligkilerin kurulmasimi saglama amacina yonelik olarak
caligirlar (Giirgen 1997:104). Sohbetler ise isgorenlerin bilgi paylasimi agisindan 6nemli bir yer
tutmaktadir (Peterson vd.,1966:294). Nihayet, Isgorenlerin Ailelerine Yonelik Iletisim ve
Toplantilar  iletisimde  kullamilabilecek  diger  araglardir  (Giirgen, 1997:105;
Sabuncuoglu,1984:128)

Orgiit i¢i iletisim, yoneticinin gonderdigi mesajin anlamii, is goérene anlatmasmi,
benimsetmesini, onu eyleme gegirmesini kapsar. Orgiit igi iletisim, orgiitsel amaclari
gerceklestirmek icin yapilan islem ve eylemlerden geribildirim yoluyla tepkileri ve yamitlari
tasimak zorundadir. Boylece orgiit i¢i iletisim, hem yoneticinin is goreni etkilemesini hem de
isgbrenin yoneticiye yanitini igeren ¢ift yonlii bir iletisim siireci olarak gergeklesir (Jefkins,
1992: 155-159; Giirgen, 1997:33). Boylece, iletisim orgiitteki tiim organlar1 birbirine baglayici
veya har¢ olma islevini de yerine getirebilecektir. Yoneticilerin ¢alisanlarini anlayabilmeleri,
onlar1 motive edebilmeleri ve ¢alisanlarin da yonetimin kendilerinden beklentilerini bilmeleri
etkili bir iletisim sistemini gerektirir (Tatar, 1992:81). Bu anlamda etkili bir iletisim olmadan
yoOnetim faaliyetlerinin ve dolayisiyla isletmelerin basarili olmalar1 séz konusu olmaz (Akat,
1994:272; Ozkalp, 1986: 168). Etkili bir iletisimin olmamas1 durumunda yénetici ve ¢ahisanlar
arasinda catigmalar olusacaktir (Glimiig, 1995:119). Biitiin bu yaklasimlar icinde orgiitsel diizen

ile iletisim diizeni neredeyse es anlaml1 kullanilmaktadir (Sabuncuoglu, 1984:112).

Ozellikle isletmelerin biiyiimesine paralel olarak iletisimin daha biiyiik 6nem tasimaya
basladig1 soylenebilir. Kiiciik isletmelerde her caligan astlariyla ve iistleriyle dogrudan iletisim
kurabilir. Oysa giliniimiizde isletmelerin asir1 bliyiimesi sonucu iletisim aglar1 genislemis,
isletme miidiirii ile en alt basamakta yer alan is gorenler arasindaki fiziksel ve psikolojik mesafe
artmistir. Bu nedenle yukaridan asagiya ya da asagidan yukariya dogru giden bilgi akimi ¢esitli
sorunlar yaratmakta ve iletisim giderek karmasik bir yapiya biiriinmektedir (Ozkalp, 1986:169).
Nitekim, bu tir orgiitlerde iletisim bigimsel olarak Dikey, Yatay ve Capraz olarak
gergeklestirilebilmektedir (Kogel, 1986: 234).



Orgiitlerde dikey iletisim kanallarina, yatay iletisim kanallarma oranla daha fazla 6nem
verilmektedir. Ciinkii dikey iletisim kanallar1 orgiitsel operasyonlar i¢in vazgegilmez hayati
Ogeler arasindadirlar (Hall, 1972:275). Asagiya dogru iletisim, {iistlerden astlara dogru
talimatlarin tasinmasinda kullanilir (Eggland, 1991:24). iletisime konu olan insan sayis arttikca,
bilgilerin kaybolmasi da muhtemelen o oranda artacaktir. Bu sorunlarim iistesinden gelmenin bir
yolu da asagidan yukariya dogru iletigim kurmaktir,

Yukartya dogru iletisim, astlarin kendi iistlerine bilgi tasimak i¢in kullandiklar1 rotadir
(Eggland, 1991: 57-67). Bu boyutta yoneticinin dikkat etmesi gerekli nokta asagidan gelen
iletilere sadece ilgi gostermesi degil, bu iletisim kanallarini siirekli agik tutmasi ve iletisim
bariyerlerini giderici 6nlemleri almasidir (Sabuncuoglu, 1995:35). Diger yandan, ayni1 diizeyde
bulunan calisanlar arasinda uyumlu ve olumlu iligkilerin kurulabilmesi yatay iletisim
kanallarinin igletilmesine baglidir. Yatay iletisim orgiitteki esgiidiim ve isbirliginin olugsmasinda
onemli diizeyde rol oynamaktadir (Ozkalp, 1986:175). Ote yandan, olaganiistii durumlarda
ortaya ¢ikan ve yoneticinin diger bolimlerin elemanlariyla kurmasi gereken ¢apraz iletigim,

zaman kazandirma agisindan dnemli olabilir (Ozkalp, 1986:176).

Diger taraftan, verimlilik, bilindigi lizere “liretim faaliyetinden elde edilen ¢iktinin fiziki
miktarmin bu iretim siirecine dahil edilen girdilerin (iiretim faktorlerinin) fiziki miktarina
oranidir. Bu nedenle verimlilik, gesitli mal ve hizmetlerin tiretimindeki kaynaklarin etken
kullanimudir. Yiiksek verimlilik ayni1 miktar kaynakla daha ¢ok iiretmek ya da ayni girdi ile
kalitesi sabit kalmak kaydiyla daha c¢ok ¢ikti elde etmektir (Arkis, 1997 :1). Uzungarsil
(2000:59-60)’ya gore verimlilik “iiretim stirecinde bosluk olmadan, verilen bir takim girdiler ile

en yiiksek tiretimin saglanmasidir, ya da bir ¢iktinin en az maliyetle iiretilmesidir”.

Bir iirlin ya da hizmeti ortaya cikarirken kullanilan kaynaklar; emek, sermaye, arazi,
malzeme, enerji, zaman ve bilgidir (Arkis, 1997:1). Bu girdilerden, insan unsuru ve insan
unsurunun gelistirilmesi, giinlimiizde tretim siirecinin en 6nemli kaynagidir (Oshima, 1988:
106). Nitekim, verimlilik ile ilgili yapilan arastirmalarin ¢ogu, isgérenin sahip oldugu potansiyel
verimliligin ortaya c¢ikarilmasi iizerinedir (Watson, 1995:109) ve isletmeler verimlilikteki
etkililik i¢in insan becerilerinin iyi kullanimi {izerinde durmaktadirlar (Sibbon, 1991:22).
Gelistirilmesi 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 igin de galisanin farkl1 yeteneklerini
kullanarak degisen atmosfer igerisinde verimliligini devam ettirmesi isteniyorsa, bu konuya
iligkin verilen mesajlarin insanlar1 harekete gegirici olmasi gerekmektedir (Karadeniz, 1994:
120). Bunun yani sira, degisen kosullarda personel verimliliginin korunmasi veya arttirilmasi

i¢in yonetimin, personelin su anda ve ileride nelere ihtiyag duyacagim belirlemesi i¢in katilime1



yonetim ve grup dinamigi yontemlerinin yagsama geg¢irmesi gerekmektedir (Freeman, 1989:328).
Diger bir ifadeyle, bu durum dikey ve yatay iletisimin yogun bir sekilde ve belli bir amag ve

diizen i¢inde olusturulmasim gerekli kilmaktadir (Sabuncuoglu, 1984:101-111).

Isgorenler arasinda iletisimin iyilestirilmesi isletmeyi iyilestirebilecegi gibi biitiin
caliganlar igin hayati daha mutlu bir hale getirmektedir. Ciinkii, isletmelerde gergeklestirilen iyi
iletisim ile ¢alisanlar daha az hata yapacaktir. Dogal olarak da, insanlar bu tiir isletmelerin sadik
misterileri olacak ve calisanlar daha verimli ve isyerinde gergekten mutlu bir sekilde
calisacaklardir. (Hagemann, 1995: 50). Preffer (1995:20) ve Keenan (1996:6)’a gore isletmede
verimlilik saptanan veya arzulanan Olciilerin altinda ise, isgdrenlerin morallerinin yeterli
diizeyde olmadigi diisiiniilebilir. Sonug¢ olarak, iletisim calisanlarin verimliligini arttirmaya
yonelik olarak kullanilan motivasyonun saglanmasi, orgiit yapisinin iyilestirilmesi, ¢alisanlarin
gelistirilmesine 6nemli 6l¢iide katkida bulunabilecegi gibi, verimliligin arttirilmasina dogrudan

etki eden bir diizenek olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Efil, 1994:17).

3. HIZMET SEKTORUNDE ORGUTSEL ILETIiSIM VE VERIMLILIK
ILiSKiSi

Orgiitsel iletisim ve verimlilik arasindaki iliski, emek yogun olan hizmet sektdriindeki

orgiitler i¢in daha farkli bir perspektiften ele alinmaktadir. Ciinkii; hizmete ait 6zellikler bu

sektorde verimlilik siirecinin karmasik bir yapida olmasina yol agmaktadir (Watson, 1995:97).

Hizmete ait 6zellikler sunlardir:

Hizmetin soyutlugu: Sunulan hizmetin objektif bir sekilde tanimlanmasi ve 6l¢iilmesindeki

zorluklar1 ifade etmektedir.

e Hizmetin eszamanliligr: Tiiketici ve ireticinin karsilikli etkilesim icerisinde olmasi yani

iiretim ve tiiketimin ayni anda olmast durumudur.

e Hizmetin bozulabilirligi: Sunulan hizmetin hemen tiiketilme zorunlulugu nedeniyle

depolanmasinda ve saklanmasindaki zorluklarmi ifade etmektedir.

e Hizmetin homojen olmamasi: Miisterinin her defasinda farkli hizmetlerle karsilasarak,

beklentilerinin farklilasmasi sunulan hizmeti etkileyebilir.

Gorildigi tizere, hizmetin soyut olmasi ve bozulabilirligi, {iretim ve tiiketiminin ayn1 anda
gerceklesmesini zorunlu kilmaktadir. Dolayisiyla, verimlilik degiskenlerinden girdi ve ¢iktinin
ayn1 anda olusmasi anlamina gelmektedir. Diger bir ifadeyle, imalat sektdrlerinde insan, verimin
artmasina yardime1 olurken, hizmet sektdriinde bizzat tayin edici niteliktedir. Oyleyse, insan

hizmet sektoriinde verimliligin kilit noktasidir.



Hizmet sektoriinde calisanlar miisterilerle yiiz yiize iletisim halindedirler. Dolayistyla,
genelde baska kaynaklarin da olmasina ragmen, miisterilerin istek ve ihtiyaclarini ydnetime
tastyan calisanlardir. Isletme igerisinde mesajlarin ydnetimden isgorenlere, isgorenlerden
yonetime serbestce ve saglikli bir bicimde akigini saglayan iletisimdir. Bu sebeple yonetimin,
calisanlarin Oneri ve diislincelerine 6nem vermesi, onlarla ilgilenmesi ve onlara danigsmasi
gerekir. Bu sekilde akilct bir yonetim sekli, calisanin igletmeyi sahiplenmesini saglayacak ve

verim artacaktir (Hagemann, 1995: 50).

Teknolojilerden ¢ok az yararlanilabilen ve agirlikli olarak isgiliciine dayanan hizmet
isletmelerinde verimlilik denilince isgiictiniin verimliligi anlasilmaktadir (Lee-Ross, Ingold,
1994).Bu gergevede, tipik bir hizmet sektorii olan turizm sektoriinde yer alan otel isletmelerinde
verimlilik kavrami daha ¢ok isgiicii verimliligi olarak bilinmektedir. Nitekim, emek-yogun bir
sektor olmasindan dolayi, konaklama isletmelerinde bir¢ok problemin zayif iletisimden
kaynaklandigi ileri siirilmektedir. Bu tiir isletmelerde saglikli bir iletisim yoksa, diisiik
verimlilik, zayif servis ve maliyetlerin artmasi gibi problemler ortaya c¢ikabilir. Bu nedenle
konaklama igletmeleri gibi isletmelerdeki yoneticiler ve iggorenler zamanlarinin ¢ogunu
iletisim kurmak i¢in harcamak zorunda kalabilirler. Eger isgoérenden kaliteli bir servis yapmasi
ve Orgiitin amagclarma verimli bir sekilde ulasmasi isteniyorsa, bilgi akisinin serbestge
dolagmasi saglanabilir (Drummond, 1980:192). Boylece, isgoren saglikli iletisim sayesinde bilgi
sahibi olabilecek ve isler daha kolay yiiriiyebilecektir.

Bunun yanisira, yine konaklama isletmesi gibi tipik bir emek yogun hizmet isletmesinde
biitiinii ile basarili olabilmek i¢in de her bir bolimiin kusursuz hizmet verebilmesi
gerekmektedir. Bunun icin bu isletmelerde ¢alisan herkese isbirligi ve yardim prensiplerinin
astlanmasi, herkese biitiiniin vazgegilmez bir parcasi oldugunu anlatmak gereklidir, bu da

devaml iletisimle saglanabilir (Uganer, 1984:65).

Brownell (1990), konaklama isletmelerinde, isgdrenin 6nemini ve yonetimin iggorenle etkili
iletisim kurmasi gerekliligini soyle agiklamaktadir: Turizm sektoriinde isgilicliniin uluslar arasi
nitelik kazanmas1 ve miisteri talebindeki siirekli degisimler etkili iletisim becerilerine duyulan
ihtiyacin daha da artmasma neden olabilmektedir. Ayrica, yazar konaklama isletmelerindeki
calismalarin zamana kars1 gerceklestirildigini bu nedenle isgdrenler arasindaki agik ve

zamaninda iletisimin daha da 6nem kazandigini vurgulamaktadir.



Ulkemizde yapilan ¢alismalarda ise verimlilik ve iletisim konularindaki arastirmalarm daha
ok iiretim isletmeleri galisanlar: {izerinde uygulandigi goriilmiistiir. Ornegin Giirgen (1997),
Erciyes Biracilik A.S. de uygulanan bir aragtirma ile tiim ¢alisanlarin orgiit i¢i iletisimi nasil
degerlendirdiklerini arastirmaktadir. Bu arastirmada elde edilen sonuglarm bir kismi soyle gibi
Ozetlenebilir: Calisanlarin  basarili olmalari, insiyatif kullanabilme ve yaratici giiclerini
gelistirebilmeleri, bireysel amaglart ile kurum amaglarini olabildigince birlestirebilmeleri ve
boylece verimlilik ve etkinlik diizeylerini yiikseltebilmeleri yoneticileri tarafindan
glidiilenmelerine bagl olabilmektedir. Bu ise, yoneticilerin ¢aliganlarini yakindan tanimalarini,
onlarin ihtiyaglarim 6grenme konusunda ¢aba gostermelerini gerektirebilmektedir. Yoneticilerin
tiim bu cabalar1 geregince yerine getirebilmeleri ise her seyden once yeterli diizeyde iletisim

kurma bilgi ve becerisine sahip olmalarina baglanabilmektedir.
4. ARASTIRMANIN ONEMIi VE AMACI

Arastirmanin 6nemi agisindan ilk vurgulanmasi gereken nokta sudur: Yukarida da
belirtildigi tizere orgiit igi iletisim ve verimlilik alamindaki ¢alismalar daha ziyade imalat sektorii
iizerine gergeklestirilmis olup dzellikle, tilkemizdeki hizmet sektdriinde bu tiirden bir ¢alismanin

eksikligi s6z konusudur.

Bu anlamda, bdyle bir ¢aligma, hizmet isletmelerindeki orgiit ici iletisim diizeyinin
verimliligi etkileyip etkilemedigi konusunda isgorenlerin goriislerine yer vermesi agisindan

onemli olacaktir.

Calismanin amaci, Orgiitsel iletisim ile calisan verimliligi arasmdaki iliski hakkinda
calisanlarin  gortslerini tespit edebilmektir. Dolayisiyla, arastirmamin temel problemleri

sunlardir:
- Calisanlara gore orgiitsel iletisimin bilesenleri nelerdir? Bu bilesenlerin 6nem sirast nedir?

- Caliganlar, bu bilesenlerin verimlilik {izerinde etkili olduklarini diistiniiyorlar m1? Calisanlar

hangi bilesenin daha fazla etkili oldugunu diistiniiyorlar?
5. SORU KAGIDININ HAZIRLANMASI VE OLCUM

Aragtirma ilk elden birincil bilgi toplamay1 gerektirdiginden, veri toplamada anket

yontemi tercih edilmis ve soru kagidi hazirlanmistir.

Soru kagidi ii¢ ana boliimden olusmaktadir. Ik boliimde ¢alisanlarin cinsiyeti, yas,
egitim diizeyi ve calisma siiresi gibi bilgileri elde etmeyi amaglayan sorular yer almistir. Ikinci
boliimde ise, kurumun orgiitsel iletisim yapisini ve durumunu 6lgmeye calisan 17 soru yer

almaktadir (Bkz Ek). Bu sorular, orgiitteki Dikey, Yatay ve Capraz iletisimi icerecek sekilde
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orgiit i¢i iletisimi Olgen farkli aragtirmalardan (Glirgen, 1997; Ayanoglu, 2000; Karatut, 2001)
derlenmis ve ‘Her Zaman, Cogu Zaman, Bazen, Cok Nadir, Higbir Zaman’ seklindeki cevap
alternatifleriyle sorulmustur. Son béliimde ise, calisanlarin Orgiitsel iletisimle verimlilik
arasindaki iligskiye yonelik diislinceleri tek soru ile sorulmustur. Bu soruya, ‘Cok Fazla, Fazla,

Orta, Az ve Cok Az’ ifadelerinden birisinin verilmesi istenmistir.

Soru kagidi hazirlandiktan sonra, ylizey (face) gegerliliginin saglanabilmesi icin
konuyla ilgili bes ayr1 uzmandan goériis ve onay alinmig, sozii edilen uzmanlarin goriisleri
dogrultusunda gerekli diizeltmeler yapilmistir. Ardindan, hazirlanan anket 30 kisi lizerinde 6n
teste tabi tutulmustur. Sorular bir biitiin olarak kendi aralarinda tutarli, anlasilir olmasi gibi

acilardan kontrol edilmis, diizeltilmis ve son hali verilmistir. Arastirma tanimlayici niteliktedir.
6. ARASTIRMANIN ANA KITLESI, ORNEKLEMI VE UYGULANMASI

Arastirmanin ana kitlesi olarak oteller se¢ilmistir. Oteller verimlilik hesaplamalarinda
isgiiciiniin verimliligini 6ncelikli olarak gbzoniinde tutan (Lee-Ross, Ingold, 1994) tipik emek

yogun isletmeler olarak kabul edilebilir.

Aragtirmanin ana Kkitlesini Ankara bulunan bes yildizli oteller olusturmaktadir.
Calismada bes yildizli oteller iginden bes otel orneklem olarak secilmistir. Soru kagitlari
kolayda 6rneklem yoluyla segilen 18 yasindan biiyiik otel ¢alisanlarma dagitilarak ertesi giin
toplanmak suretiyle uygulanmistir. Toplam 151 kullanilabilir anket elde edilmistir. Toplanan
veri bilgisayar ortamina aktarilmis ve istatistiksel analizler bilgisayar yardimiyla

gergeklestirilmistir.
7. CALISMANIN KISITLARI

Arastirma sirasinda, o esnada otelde c¢aliganlara ulasilmistir. Dolaysiyla, otel
isletmelerinde vardiya sistemiyle ¢alisildig1 i¢in o vardiyada ¢aligmayanlara ve o giin izinli
olanlara ulagilamamistir. Bu durum 6rneklem hacminin genis olmasinda énemli bir kisit1 teskil
etmistir. Ayrica, arastirma esnasinda is yogunlugu sebebiyle aymi vardiyada bile olsa
ulagilamayan calisanlar olmustur. Calismanin diger bir kisiti, arastirma bulgular1 verimlilik
acisindan mevcut durumun ne oldugunu degil, durumun otel ¢alisanlar1 tarafindan nasil

algilandigini icermektedir.
8. BULGULAR

Aragtirmanin bulgular {i¢ bashk altinda gruplandirilnustir: {1k baslikta katihmcilarin
kisisel 6zelliklerine, ikinci baslikta orgiitsel iletisimin bilesenlerine, iiclincii baslikta da orgiitsel

iletisimin ¢alisanlarin verimliligi tizerindeki etkisine ait bulgulara yer verilmistir.
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8.1.Katihmecilarin Kisisel Ozelliklerine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilanlarin demografik Ozelliklerine iligkin dagilim Tablo 1’de
sunulmaktadir. Katilimcilarin, Tablo 1’deki cinsiyetlerine gore dagilimlarina bakildiginda
dengeli bir durumun oldugu sdylenebilir. Arastirmaya katilanlarin % 95,4'{iniin cinsiyetle ilgili
soruya yanit verdikleri goriilmektedir. Yanitlayanlarm % 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'smin 19-25, % 16,4'tiniin 35-39, %7,5'inin de 40
ve lizeri yas diliminde olduklar1 goriillmektedir. Bu dagilima gore ¢aligmaya katilanlarin geng bir
niifustan olustugu soylenebilir. Deneklerin egitim durumuna goére dagilimlarinda ise,
yogunlasmanin "Universite" diizeyinde oldugu goéze ¢arpmaktadir. Egitim durumuyla ilgili
soruya deneklerin % 92,1'i yanit vermistir. Tablo 1'de de goriildiigii gibi ¢calismaya katilanlarin
% 46 gibi 6nemli bir béliimii Giniversite diizeyinde egitime sahipken; % 33,8'i Lise; % 20,1'i de
IIkogretim diizeyinde egitime sahiptirler. Dolayisiyla, deneklerin oldukg¢a yiiksek bir egitim

diizeyine sahip olduklar1 s6ylenebilir.

Calisma siiresi ile ilgili soruya katilimcilarm % 96's1 yanit vermistir. Tablo 1'de de
goriildigii gibi katilimcilarin % 37,2'si 5-9; % 32,41 4 ve asagist; % 21,4'i 10-14; % 9'u da 15

ve lizeri ¢alisma siireleri bulundugunu belirtmislerdir.

Tablo 1. Katilimeilarm Kisisel Ozelliklerine Ait Bilgilerin Dagilinu

Frekans % Frekans %
Cinsiyet Egitim
Erkek 89 58,9  Ilkokul 28 18,5
Bayan 55 36,4 Lise 47 31,1
Toplam 144 95,4  Universite 64 42,4
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 ;‘gfelgim Gahsma
26-32 73 48,3 4 veAsagisi 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 veUzeri 13 8,6
Cevapsiz 5 3,3 Toplam 145 96
G Toplam 151 100  Cevapsiz 6 4

G Toplam 151 100
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8.2. Orgiitsel Iletisimin Bilesenlerine Ait Bulgular

Hatirlanacagi iizere, temel problemlerden biri ‘Calisanlara goére oOrgiitsel iletisimin
bilesenleri nelerdir? Bu bilesenlerin 6nem sirast1 nedir?” seklindeydi. Bu soruyu
cevaplayabilmek i¢in orgiit i¢i iletisim etkililigini 6l¢en toplam 17 ifade fakt6ér analizine tabi
tutulmustur. Analizde Varimax Rotasyon secilmistir. Boylece, varyasyonun biitiin faktorlerde
maksimize olmasi saglanmistir. Oz deger (eigenvalue) 1'den biiyiikk ve minimum yiikleme
degeri 0,25 alindiginda orgiitsel iletisim etkiligindeki toplam varyansin % 71,42'sini agiklayan
i faktor elde edilmistir. Analizde sekiz soru (¢ikmasi gereken faktoriin altinda ¢ikmayan
sorular) analiz dis1 tutulmustur. Sonugta, faktor yiik degerleri z skor olarak kaydedilmis, ancak z
skorda negatif degerler de ¢iktigindan ve bunlar saglikli yorum yapilmasini engellediginden
dolayt iligkileri (farkliliklar1) daha net olarak ortaya koyabilmek amaciyla degerler t skora

doniistiirilmiistiir. Tablo 2, Faktor Analizi sonuglarim ayrintili olarak gostermektedir.

Tablo 2. Orgiitsel iletisim Bilesenlerinin Faktor Yiiklemeleri (N=151)

Faktorler

a.0. | ss. |1 |2 |3
Ustlerle Iletisim
Ustlere iletilen dilek, istek, sikayet ve tavsiyelerin|3.46 [1.23 |.872
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
Caliganlar i¢in sosyal faaliyetler diizenlenmesi 3.15 [1.03 .852
Boliimler arasi rekabetin sirket geneline yansimasi 3.38 |0.90 812
[letisimi gelistirmeye yonelik profesyonel destek alimi [ 3.34 |1.05 .673
Yatay Tletisim
Caliganlarin is dis1 ayni1 sosyal ortami paylasmasi 3.22 (1.10 .872
Boliim c¢alisanlarmin fikir paylagimi 3.58 [0.95 .693
Eigenvalue 402 (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 ii¢ faktor toplam varyansin toplam %71.41%ini agiklamaktadir.
Buna gore, orgiitsel iletisim etkililigini belirleyen ilk faktdr "Ustlerle letisim" faktériidiir. Elde
edilen bu ilk faktoriin olduk¢a yiiksek ortalamalara ve ylikleme degerlerine sahip oldugu

13




goriilmektedir. Ayn1 zamanda, bu birinci faktoriin giivenilirlik degeri de oldukga tatmin edici bir
diizeydedir (Cronbach's alpha= .87) ve toplam varyansin % 32.8'ini aciklamaktadir. Oyleyse,

orgiitsel iletisimin etkililiginde en agirlikli faktoriin tistlerle iletisim oldugu belirtilebilir.

Orgiitsel iletisim etkililigini belirleyen ikinci faktér "Tepe Yonetimin Iletisim
Stratejileri”" olarak adlandirilabilir. Bu sonuca gore, calisanlar, istlerle iletisimin yani sira,
sosyal faaliyetler diizenlenmesini, boliimler arasi rekabetin sirket geneline yansimasini, iletigimi
gelistirmeye yonelik profesyonel destek saglanmasini etkili iletisim agisindan gerekli oldugunu
diistinmektedirler. Bu ikinci faktoriin de giivenilirlik degeri ve yiikleme degerleri oldukca

yiiksektir (Cronbach's alpha=.75) ve toplam varyansin % 24'iinii a¢iklamaktadir.

Orgiitsel iletisim etkililigini belirleyen iiiincii faktdr ise, "Yatay iletisim" faktoriidiir.
Esit pozisyondaki galisanlarin birbirleriyle kurduklar: iletisimin orgiitsel iletisim etkililiginde
onemli bir yere sahip oldugu analiz sonucunda ortaya ¢ikmustir. Ugiincii faktdr de yiiksek
yiikkleme degerlerine ve ortalamalara sahiptir (Cronbach's alpha= .54) ve toplam varyansin %

14.5'ini agiklamaktadir.

Sonug olarak, calisanlara gore Orgiitsel iletisimin bilesenleri énem siralari itibariyla
Ustlerle iletisim, Tepe Y&netimin Iletisim Stratejileri ve Yatay Iletisim seklindedir. Diger bir

ifadeyle, otel calisanlari iletisim denince oncelikli olarak Ustlerle iletisimi anlamaktadirlar.

Ote yandan, elde edilen bu iletisim bilesenlerine yonelik 6nem diizeylerinin ¢alisanlarmn
baz1 kisisel ozelliklerine gore degisip degismedigi de ¢alismamiz agisindan 6nemli bir yan
sonu¢ olarak nitelendirilebilir. Bu amagla uygulanan Tek Yonlii Varyans Analizi ile asagidaki

sonuclara ulasilmistir:

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

2. Katilimcilarin sektérdeki calisma siireleri 2. bilesen olan “istlerle iletisim’ e verilen dnemi
etkilemedigi (df=144, £=.604, p=.614), ancak, 2. Faktor olan ‘tepe yOnetimin iletisim stratejileri’
ne verilen 6nemi anlamh sekilde etkiledigi goriilmistir (df=144, f=4.405, p=.005). Gruplar
aras1 farkliliklari tespit edebilmek amaciyla uygulanan Tamhane testi sonuglarina gore, daha az
calisma siliresine sahip olanlarin ‘tepe yonetimin iletisim stratejileri’ ne daha fazla onem

verdikleri tespit edilmistir. Benzer sonug, yatay iletisim i¢in de s6z konusudur (df=144, =4.405,
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p=-005). Yine Gruplar aras1 farkliliklar1 tespit edebilmek amaciyla uygulanan Tamhane testi
sonuglarina gore, sektordeki caligma siiresi az olanlarin fazla olanlara gore yatay iletisime daha
¢ok dnem verdikleri goriilmiistiir.

8.3. Orgiitsel Tletisimin Cahsanlarin Verimliligi Uzerindeki Etkisine Yonelik

Bulgular

Aragtirmanin ‘Calisanlar, orgiitsel iletisim bilesenlerinin Verimlilik {izerinde etkili
oldugunu diistiniiyorlar m1? Hangi bilesenin daha fazla etkili oldugunu diigtiniiyorlar?’
seklindeki temel problemini cevaplamak iizere dogrusal ¢oklu regresyon analizi uygulanmistir.
Analiz sonuglar1 Tablo 3’te sunulmaktadir.

Tablo 3. Orgiitsel iletisim Bilesenleri ve Verimlilik iliskisi

p* t P
N=151 R*=0.185
Ustlerle Iletisim .396 5.336 .000
Tepe YOnetimin
. 169 2.280 .024
Iletisim Stratejileri

Bagiml degisken: Orgiitsel iletisim ve Calisan Verimliligi

Uygulanan ¢oklu regresyon analizi sonuglarmma gore; 1. ve 2. Bilesenden olusan
bagimsiz degiskenler seti bagiml degiskendeki varyansin % 18,5'ini agiklamaktadir (R?=0.185,
p<.01) ve dstlerle iletisim, (f=.396, p< .05) ve tepe yonetimin iletisim stratejileri (f = .16, p<
.05) modele anlamli katkida bulunmaktadirlar. Ancak, degiskenlerin katsayilar1 incelendiginde

bu katkinin tistlerle iletisim bileseni i¢in daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Ulasilan bu sonuca gore ¢alisanlar, istlerle iletisimin ve tepe yonetiminin kullandigi
iletisim stratejilerinin kendilerinin verimlilik diizeyini etkiledigini; ancak, yatay iletisimin
etkilemedigini diisiinmektedirler. Bunun yamsira, verimliligi etkileyen en Onemli bilesenin
iistlerle Iletisim olduguna inanmaktadirlar. Nitekim bu bilesen yukaridaki faktor analiziyle de en
onemli bilesen olarak bulunmustur. O halde, ¢alisanlar, bu bilesen altinda yer alan, iistlere
iletilen dilek, istek, sikayet ve tavsiyelerin dikkate alinmasi, iistlerin sorunlarla ilgilenmesi,
basarida takdir edilme, iistlerden geribildirim alma konularinda yonetimin sergileyecegi tutum

sayesinde, orgiit icerisindeki verimliliklerinin artabilecegini diistinmektedirler.
SONUC VE ONERILER
Bu calismadan elde edilen sonuglar asagidaki gibi belirlenebilir:

Oncelikle, bes yildizli otel calisanlari etkili orgiitsel iletisimi {ic bilesen halinde

degerlendirmektedirler. Bunlar: {istlerle iletigim, istlerin iletigim stratejileri ve yatay iletisimdir.
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Bunlardan, orgiitsel iletisim etkililigini belirleyen en agirlikli bilesenin “Ustlerle Iletisim’
oldugu bulunmustur. Bu faktor altinda iistlere iletilen dilek, istek, sikayet ve tavsiyelerin dikkate
alimmasi, Ustlerin sorunlarla ilgilenmesi, basarida takdir edilme, iistlerden geribildirim alma
hususlarinin &n plana c¢iktigr gériilmektedir. Ustelik bu durum, ¢alisanlarin tiimii i¢in gegerli
olup, cinsiyet, yas, egitim diizeyi ve igletmede c¢aligma siiresine gore hi¢ bir farklilik
arzetmemektedir. Bu sonug, oOrgiitsel operasyonlar i¢in hayati 6geler arasinda (Hall, 1972:275)
yer alan dikey iletisimin otel isletmeleri icin de gecerli oldugunu gostermektedir. Oyleyse, 5
yildizli otellerde etkili bir orgiitsel iletisim ortami saglanabilmesi igin ¢alisanlarin {istlerle etkili

bir iletisim icerisinde olmalar1 gerekir.

Otel igletmelerindeki etkili bir Orgiitsel iletisimi saglayan ve ikinci dercede Onem
tastyan faktdr "Tepe Yonetimin iletisim Stratejileri" dir. Bu faktér altinda ¢alisanlar icin sosyal
faaliyetler diizenlenmesi, boliimler arasi rekabetin girket geneline yansimasi, iletigimi
gelistirmeye yonelik profesyonel destek alimi konularinin 6n plana ¢iktigr goriilmektedir. Bu
sonug, sektérde daha az ¢alismis olanlar icin ¢ok daha fazla 6nemlidir ve bu da daha az ¢alisma
stiresine sahip olanlar daha kidemli olanlara gore islerinde daha heyecanli ve beklentilerinin

yiiksek olmasiyla agiklanabilir.

Orgiitsel iletisim etkililigini belirleyen {iciincii faktor ise "Yatay Iletisim" faktoriidiir.
Bu faktor altinda ise, otel isletmelerindeki ¢alisanlarm is dis1 ayni sosyal ortami paylagsmasi,
boliim galisanlarimin fikir paylasimi unsurlarmin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Dolayisiyla,
ayn1 pozisyondaki ¢alisanlarin birbirleriyle kurduklar iletisim, oOrgiitsel iletisim etkililiginde
onemli bir yere sahiptir. S6z konusu bu 6nem diizeyi, {istlerin uyguladig: iletisim stratejilerine
benzer sekilde, yine sektordeki calisma siiresi az olan isgorenler tarafindan daha 6nemli olarak
algilanmaktadir. Bu sonu¢ dogal olarak, yeni baslayanlarin c¢aligma arkadaslarini tanima

isteklerinden kaynaklaniyor olabilir.

Caliganlarin yukarida belirlenen Orgiitsel iletisim bilesenlerinin verimlilik iizerindeki
etkilerine yonelik diistincelerine gelince: Elde edilen bulgulara gore, c¢alisanlar {stlerle
[letisimin ve tepe yonetimin iletisim stratejilerinin kendi verimlilikleri {izerinde etkili oldugunu
ancak, iistlerle iletisimin daha fazla etkili oldugunu diisinmektedirler. Ote yandan yatay

iletisimin verimlilikle iliskili olmadigina inanmaktadirlar.

Elde edilen sonucglara gore, otel ¢alisanlarinin verimli calisabilmeleri igin orgiit ici
iletisimin saglhikli olmas1 gerektigini disiindiikleri goriilmektedir. Bdylece arastirmanin
sonuclar1 ¢ercevesinde, otel icerisinde uygulanacak bigimsel iletisim sisteminin bigimsel
olmayan bir iletisim sistemine gore ¢ok daha faydali olabilecegi sdylenebilir. Otel personelinin,

iletmis oldugu dilek, istek ve sikayetlerin dikkate alinmasi, boliim miidiirlerinin sorunlariyla
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ilgilenmesi, basarili olduklarinda yoneticilerinden olumlu geribildirim almalari, kendilerini iyi
ve Onemli hissetmelerini saglayarak, verimli ¢aligmalarim tesvik edebilecektir. Caliganlar her
tiirli degisiklikten ve yenilikten aninda haberdar edilerek, bu degisiklik karsisinda daha saglikli

caligmalar1 saglanabilir.

Yoneticilerin ¢alisanlar i¢in uygulayacagi, sosyal faaliyetler diizenlemek ya da etkili
orgiit ici iletisim igin egitim destegi almak, gibi stratejileri daha koordineli ve degisik sekillerde
sunmalar1 saglanabilir. Bunun yani sira, otel yoneticileri telefonla iletisim, sohbet, ¢alisanlarin
ailelerine yonelik toplantilar gibi iletisim araclarini kullanmalari 6nerilebilir. Hatta tiim bu isleri

yerine getirebilmek i¢in otellerde ayr1 bir birim kurulabilir.
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