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Ozet

Otel isletmelerinde miisterilere sunulan {iriin ve hizmetlerde memnuniyetin
saglanmasi, kar oranlarin1 artiran uygulamalarin basinda gelmektedir. Otel
isletmelerinde personelin miisterilerle olan karsilikli iletisiminin yeterlilik diizeyi ise,
miisteri memnuniyetinin saglanmasia neden olan en 6nemli uygulamalardan birisini
olusturur. Yapilan bu arastrmanin amaci; Gaziantep bolgesinde faaliyet gdsteren
otellerde c¢alisan personelin iletisim yeterlilik diizeyinin yiiksekdgretim diizeyinde
egitime sahip miisteriler tarafindan degerlendirilmesi ve miisterilerin otel personelinin
iletisim yeterlilik diizeyini algilamalarinda sahip oldugu ‘cinsiyet’, ‘yiiksekogretim
egitim diizeyi’ ve ‘meslege’ gore herhangi bir farklilik gosterip géstermediginin ortaya
konulmasidir. Gaziantep bolgesinde faaliyet gosteren 7 otelde konaklayan 400 miisteri
iizerinde gerceklestirilen bu arastirmanin sonucunda, otellerde gorev yapan personelin
miisterilerle olan iletisim yeterlilik diizeyinin genel olarak 1yi oldugu tespit edilirken,
miisterilerin  personelin iletisim  yeterliliklerini  algilamasinda  ‘cinsiyet’ ve
‘yiiksekdgretim egitim diizeyinin® herhangi bir etkiye sahip olmadig1 goriilmiistiir. Ote
yandan miisterilerin sahip oldugu “meslegin”, otel personelinin iletisim yeterlilik
diizeyini algilamasina etki eden 6nemli bir unsur oldugu, yapilan bu arastirmada ortaya
konulan diger bir bulgu olmustur.

Anahtar Kelimeler: Otel Isletmeleri, Iletisim, Pazarlama, Gaziantep, Turizm
Abstract

To attain customer satisfaction at the offered product and services to customers
are leading activity which increase profit rates in hotel enterprises. The level of

' Bu ¢alisma, “Otel isletmelerinde Calisan Personelin Sahip Oldugu iletisim Becerisinin Yiiksekogretim
Mezunu Miisteriler Tarafindan Degerlendirilmesine Yo6nelik Gaziantep’te Bir Uygulama” baglikli Yiiksek
Lisans tezi esas alinarak hazirlanmustir.
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employees’ communication competence with customers is one of the important activity
which cause customer satisfaction at hotel prises. The aim of this study was to evaluate
hotel employees communication competence by the hotel customers who have gotton
higher education and also to identify whether do customers’ gender higher education
level and occupation any effect of the evaluation of employees level of communication
competence.To perform of this aim, the questionnaire form was filled out to 400 hotel
customers who stayed at 7 different hotels at Gaziantep region. According to the result,
the communication competence level of employees was found as good, while customers
gender and higher education level did not have any effect to evaluate employees level of
communication competence at the hotel enterprises. However, It was found that
customers’ occupation was an effect to evaluate employees level of communication
competence by the hotel customers’

Key words: Hotel enterprises, Communication, Marketing, Gaziantep, Tourism
1.Giris

Gilintimiizde sanayilesmenin hizli bir sekilde gelismesi, globallesme egilimleri,
uluslararasi simirlar1 ortadan kaldirmis ve bu durum da tiim sektorler agisindan yikici bir
rekabet ortaminin olugmasina olanak saglamistir (Farrell, vd, 2001; Brady vd, 2002).
Yasanan bu yikici1 rekabet, diger sektorlerle birlikte otelcilik sektoriini de 6nemli
oranda etkilemistir. Dolayisiyla giinlimiiz otellerinin ayakta kalabilmesi, hizmet
sundugu miisterilere kaliteli liriin ve hizmetleri sunmasiyla s6z konusu olabilmistir
(Fowdar, 2007; Ikiz ve Masoudi, 2008). Diinya genelinde yasanan son gelismeler otel
isletmelerini, miisteri memnuniyetini saglayarak rekabet avantaji elde edebilmek i¢in,
miisteriler lizerinde yogun pazarlama stratejilerini kullanmaya zorlamaktadr. Zira
glinlimiiz bilgi caginda miisterileri etkilemek, tiretilen iiriin ve hizmetleri ¢esitli gelismis
yontemlerle sunmak ve miisterilerin isletmeye olan sadakatini arttirmak, oteller
tarafindan uygulanmas1 gereken pazarlama stratejilerinin basinda yer almaktadir
(Eccless ve Durand, 1997; Akbaba, 2006; Hsieh vd, 2008; Kim vd, 2009).

Otel isletmelerinde iiretilen iiriin ve hizmetlerin arzu edilen kalitede miisterilere
sunulmasinda insan faktorii son derece onemlidir (Ozkul, 2007). Otel isletmelerinde,
gerek iirlin ve hizmetlerin iiretimi gerekse sunumu asamasinda personelle miisteriler
arasinda yasanan iletisimin boyutu, o {iriin veya hizmetin miisteri nezdindeki kalite
algilamasma etki etmektedir (Olali ve Korzay, 2004; Cikmaz, 2013). Uriin ve
hizmetlerin kalite algilamasinda hizmet sunan personelin iletisim yeterlilik diizeyi, bir
miisterinin sunulan hizmetten memnun olmasma 6nemli derecede etki ederken bu
durum, hizmet sunumunda yasanabilecek olas1 hizmet hatalarm1 da bertaraf
edebilmektedir. Bu nedenle otel personelinin sahip oldugu iletisim yeterlilik diizeyinin
miisteri memnuniyetine ve dolayisiyla otel isletmelerinin karlilik oranlarina 6nemli
etkisi bulunmaktadir (Sigala, 2003; Heung ve Lam, 2003).

Yapilan bu calismanin amaci, Gaziantep bdlgesinde faaliyet gosteren otel
isletmelerinde c¢alisan personelin iletisim yeterlilik diizeyinin, otellerde konaklayan
miisteriler tarafindan degerlendirilmesidir. Bu calisma kapsaminda cevap aranacak
sorular ise sunlardir;

“Bu ¢alisma, “Otel isletmelerinde Calisan Personelin Sahip Oldugu iletisim Becerisinin Yiiksekogretim
Mezunu Miisteriler Tarafindan Degerlendirilmesine Yonelik Gaziantep’te Bir Uygulama” baslikli Yiiksek
Lisans tezi esas alinarak hazirlanmustir.
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e Gaziantep bolgesindeki otellerde calisan personelin iletisim yeterlilik diizeyini
yiiksekdgretim mezunu miisteriler nasil algilamaktadir?

e Gaziantep bolgesindeki otellerde ¢alisan personelin iletisim yeterlilik diizeyini
algilamada yiliksekdgretim mezunu miisterilerin cinsiyeti herhangi bir etkiye
sahip midir?

¢ Gaziantep bolgesindeki otellerde ¢alisan personelin iletisim yeterlilik diizeyini
algilamada miisterilerin sahip oldugu yiiksekdgretim egitim diizeyi herhangi bir
etkiye sahip midir?

e Gaziantep bolgesindeki otellerde g¢alisan personelin iletisim yeterlilik diizeyini
algilamada yiiksekdgretim mezunu miisterilerin sahip oldugu meslek herhangi
bir etkiye sahip midir?

2. Literatiir Bilgisi

Gilintimiizde teknolojik ve sosyal gelismelerle birlikte yasanan degisim, sosyal
bilimlerdeki bir ¢cok kavramda oldugu gibi, iletisim kavraminm da farkli igerikte
tanimlanmasina neden olmustur. Yapilan bir tanima gore iletisim ‘bireyler arasinda bilgi
alip vermek amaciyla gerceklestirilen siire¢’ seklinde tanimlanirken, diger bir tanim da
iletisimi  ‘bilgi {iretme, aktarma ve anlamlandirma siireci seklinde acgiklamaktadir
(Dokmen, 1998: 19). Yine bagka bir tanima gore iletisim; ‘bilginin, fikirlerin,
duygularin ve becerilerin simgeler kullanilarak bireylerden bireylere aktariimasi’
seklinde tanimlanmaktadir (Mutlu, 1994: 98). Iletisim; duygu, diisiince ve bilgilerin
cesitli araglarla kaynaktan hedefe iletilme islemi olup bu islem, toplumun temelini
olusturan bir sistem, Orgiitsel yapmnin diizenini saglayan bir arag ve sosyal uyumun
saglanabilmesi i¢in gerekli bir unsurdur (Sabuncuoglu, 1982: 160). lletisim toplum
icindeki sosyal kurallari, normlar1 ve ikili iligkileri belirleyen bir eylem biitiini
olmasiyla, glinlimiiz sosyal hayatin isleyis ve huzurunu etkileyen, ¢ok sayida sikint1 ve
problemin bertaraf edilmesine neden olan 6nemli bir kavramdir (Akin, 1998: 32-33;
Karabey ve Karcioglu, 2008: 26-27).

Iletisim kavrami, sosyal hayatta oldugu kadar giiniimiiz isletmeleri acisindan da
son derece Onemli bir unsurdur (Callan, 1997; Sigala, 2003). Giiniimiizde ¢ok sayida
isletme ticari piyasaya girerek, iiretmis oldugu iirlin ve hizmetleri miisterilerine
sunmaktadir. Bu sunum esnasinda isletmelerin, miisterilere sunmus oldugu {iriin ve
hizmetlerin icerigi kadar, hedef kitleyle iletisimi ve bu iletisim siirecindeki basarisi,
onun is potansiyelini daha ¢ok artirmasina neden olmaktadir (Cikmaz, 2013: 33). Buna
gore iletisim, giinlimiiz isletmeleri tarafindan reklam, halkla iligkiler, kisisel satis ve
enformasyon gibi ¢ok cesitli kanallarla gerceklestirilebilecek dnemli bir kavram olup,
bu kavramin basar1 diizeyi, isletmelerin mal ve hizmetlerini arzu edilen seviyede satigini
saglamaktadir (Avcikurt, 2010: 6).

Isletmelerin iiriin ve hizmet sunumunda, personel arasinda iletisimin yeterli
diizeyde olmasi, {lriin veya hizmetin daha diisiik maliyetlerle arzu edilen sekilde
iiretilmesine olanak saglarken, bu siirecte, personel arasinda yasanan iletisimin yetersiz
olmasi ise, iretilen iirlin ve hizmetlerde hatalarin ortaya ¢ikmasina ve dolayisiyla
miisteri memnuniyetsizliginin yasanmasina neden olmaktadir (Hall, 1977:266).
Isletmelerde iletisim yeterlilik diizeyinin basarili olmasi1 gereken diger bir durum ise
irlin ve hizmet iireten personel ile miisteriler arasindaki iletisim yeterlilik diizeyidir.
Isletmelerde gorev yapan personel, iiriin ve hizmetlerin sunumunda miisteri ile siirekli
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iletisim halinde oldugundan, personelin iletisim yeterlilik diizeyi miisterilerin alip,
yararlandig1 liriin ve hizmetlerden memnun olmasina etki etmektedir. (Cikmaz, 2013:
34).

Otel isletmeleri, turistlerin gegici konaklama, yeme-igme ve eglence ihtiyaglarini
karsilayan ve hizmet tiirii olarak kisisel hizmet sunan isletmelerdir (Olali ve Korzay,
2004:26). Otel isletmelerinde ¢ok sayida kisisel hizmetin sunulmasi, bu isletmelerde
emek-yogun kullannrmma neden olmaktadr (Riley, 1991:73). Ote yandan bu
isletmelerde miisterilere sunulan hizmetlerin ¢cogu, insanlarin psikolojik ve sosyolojik
gereksinimlerinin  karsilanmasma yonelik oldugundan, otellerden hizmet alan
miisterilerin sunulan hizmetlerden memnun olmasi son derece dnemlidir (Barutgugil,
1984:133). Otel isletmelerinde calisan personelin biiyiik bir kismi, miisteriler ile siirekli
dogrudan temas halindedir (Agaoglu, 1992: 64). Bu nedenle otel personelinin hizmet
iiretim ve sunumunda miisteriyle olan iletisim yeterlilik diizeyi, hizmetlerin miisterilere
daha 1iyi bir sekilde sunulmasma neden olmakta ve bu da miisterilerin hizmetlerden
memnun olmasini1 saglamaktadir (Barsky, Frame ve Mcdougal, 2004: 24). Yapilan
arastirmalar, otel isletmelerinde sunulan hizmetlerden memnun olan miisterilerin daha
fazla ve yliksek fiyattan hizmeti satin alma istegi, isletmeden tekrar satin alma davranisi
ve isletmeyi tekrar ziyaret etme davramiglari gibi olumlu egilimlere sahip oldugunu
ortaya koymaktadir (Douglas ve Connor, 2003; Nadiri ve Hussain, 2005; Shi ve Su,
2007).

Ilgili yazinda otel isletmelerinde iletisim iizerine yapilan arastirmalarin genellikle
otel yOnetiminin personelle olan iletisim dilizeyinin personelin veya Orglitiin is
verimliligine olan etkisine odaklandig1 goriilmiis (Brownell, 1992; Beverly vd., 1997;
Erol, 2006; Erkus ve Giinlii, 2009); otellerden hizmet alan miisterilerin personelin
iletisim yeterliligini degerlendirme konusunun ise oldukc¢a smnirli oldugu tespit
edilmistir (bknz: Cikmaz, 2013).

Brownell (1992) yaptig1 arastrmada otel yoneticilerinin iletigim tarzinin
personelin verimliligi lizerinde etkili oldugu sonucunu tespit ederken, Beverly vd.(1997)
ise personel giliclendirme ve yOnetimsel iletisimin personellerin miisteri memnuniyeti
saglamasinda 6nemli etkisi oldugunu ortaya koymustur. Erol (2006) Ankara’da otel
yoneticilerinin goziiyle sahip olduklar1 Orgiitlerin iletisim diizeyini incelemistir.
Arastirmanin sonucunda otel isletme yoOneticileri otellerindeki orgiit i¢i iletisimi genel
olarak olumlu gordiikleri sonucunu tespit etmistir. Erkus ve Giinlii (2009) Izmir’deki
otel isletmelerinde iletisim tarzi ve sdzsiiz iletisimin personelin is tatminine olan etkisini
incelemislerdir. Arastirmanin sonucunda otel isletmelerindeki iletisim tarzi ve sozsiiz
iletisimin personelin is tatminine Onemli diizeyde etkisi oldugu sonucunu tespit
etmislerdir. Ilgili yazinda bu konu iizerine yapilan dnceki arastirmalardan goriildiigii
iizere otellerde personelin iletisim yeterliliginin miisteri goziinden degerlendirme
konusunda hala bir eksiklik s6z konusudur. Bu eksiklik g6z 6nilinde bulunduruldugunda,
yapilan bu arastrmanin hem otelcilik hem de pazarlama alanina 6nemli katkisinin
olacagi diistiniilmektedir.

3. Metodoloji
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amacmi, Gaziantep bolgesinde faaliyet gosteren otel
isletmelerinde calisan personelin iletisim yeterlilik diizeyinin yiiksekdgretim mezunu
miisteriler tarafindan degerlendirilmesi ve miisterilerin otel personelinin iletisim
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yeterlilik diizeyini algilamasinda sahip oldugu ‘cinsiyetin’, ‘yiiksekdgretim egitim
diizeyinin’ ve ‘icra ettigi meslegin’ herhangi bir etkiye sahip olup olmadigmnin ortaya
konulmas1 olusturmaktadir.

3.2. Anket Formunun icerigi ve Uygulanmasi

Arastirma verilerinin elde edilmesinde anket yOontemi kullanilmistir. Anket
formunda yer alan sorular yazinda daha 6nce yapilan ve ydnetimin personelle olan
iletisim yeterlilik diizeyini konu alan arastirmalardan (Sigala, 2003; Bakan ve
Biiyiikbese, 2004; Erol, 2006; Yildiz, 2006; Erkus ve Giinlii, 2009;) da yararlanmak
suretiyle arastirmacilar tarafindan hazirlanmistir. Veri elde etmede kullanilan anket
formu iki bolimden olugmaktadir. Anket formunun ilk boliimiinde, miisterilerin
otellerde calisan personelin iletisim yeterlilik diizeyi algilamalarin1 tespit etmeye
yonelik 42 soru sorulmus ve sorularin cevaplanmasinda 1-“Kesinlikle Katilmiyorum”
ile 5-“Kesinlikle Katiliyorum” arasinda degisen bir cevaplama hakki tanmmaistir. Anket
formunun ikinci boliimiinde miisterilerin cinsiyet, yas, yiiksekdgretim egitim diizeyi
gibi demografik ozellikleri tespit etmeye yonelik ii¢ soru sorulmus ve bu sorularda
miisterilerin kendine uygun olan maddeyi segmesi saglanmistir.

Gelistirilen anket formu, hedef kitleye uygulanmadan o©nce Gaziantep
bolgesindeki otellerde konaklama yapan yiiz miisteri iizerinde pilot calisma
gerceklestirilmistir. Pilot calisma siirecinde hedef kitleden gelen tiim Oneriler goz
oniinde bulundurularak anket formu hedef kitlenin Onerileri dogrultusunda yeniden
yapilandirilmistir. Yapilandirilan anket formu, 2013 yilinin Nisan ve Mayis aylarinda
Gaziantep’te faaliyet gosteren 7 otelde konaklayan 414 miisteri {izerinde
gerceklestirilmistir. Anket formlar1 elde edildikten sonra arastirmacilar tarafindan
kontrol edilmis ve yapilan kontrol esnasinda 9 formun eksik, 5 formun ise miisteriler
tarafindan hatali dolduruldugu gozlemlenerek, bu formlar arastirmanin diginda
tutulmustur. Arastirma kapsamina dahil edilen anket sayis1 400 olup, verilerin
analizinde SPSS 16.0 istatistik paket programindan yararlanilmistir.

3.3. Evren ve Orneklem

Evren, arastirma sonuglarinin genellenmek istendigi elemanlar biitiiniidiir. Her
arastrmanin kendine 6zgii bir evreni olup arastirmanin evreni, arastirmanmn amacina
uygun olarak cesitli degisken ve Ozelliklere gore smiflandirilmaktadir (Karasar, 2004:
109-110). Yapilan bu arastirmanin evrenini Gaziantep bolgesinde faaliyet gosteren otel
isletmelerinde Nisan ve Mayis aylarinda konaklama yapan ve yiiksekogretim diizeyinde
egitime sahip yerli miisteriler olusturmaktadir. Gaziantep il Kiiltiir ve Turizm
Miidiirliigii verilerine gore her iki ayda konaklama yapan yerli miisteri sayis1 46000°dir
(Gaziantep 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2013).

Orneklem evrenden segilen ve evreni temsil eden daha az sayida birimin
olusturdugu topluluktur (Sipahi ve digerleri, 2006:4). Sosyal bilimler alaninda yapilan
arastirmalarmm c¢ogunda, arastirma verileri 6rneklem {izerinde yapilarak elde edilen
sonugclar ilgili evrene genellenmektedir (Karasar, 2004: 111).

Bu arastirmanin 6rneklemini ise Gaziantep bolgesinde faaliyet gosteren otel
isletmelerinde konaklayan ve yiiksekogretim diizeyinde egitime sahip 400 miisteri
olusturmaktadir. Evreni temsil eden 6rneklem sayisiin ka¢ olmasi gerektigine yonelik
yapilan bazi arastirmalar, bu biiyiikliikteki bir evren i¢in kabul edilebilir 6rneklem
sayisinin 387 oldugunu belirtmektedir (Altunisik vd, 2004; Altunisik vd, 2007).
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Arastirmalar tarafindan tespit edilen bu bilgi gz Onilinde bulunduruldugunda, bu
calismada elde edilen orneklem sayisinin arastirma evrenini temsil etme yetenegine
sahip oldugu soylenebilir.

3.4. Arastirmanin Hipotezleri

Hipotezler; bir arastirmada literatiir taramasi yapilip, arastirma sorusu
tanimlandiktan sonra gelistirilen ve arastirmayi sonuca gotiiren yol gosterici ifadelerdir.
Hipotezler, arastirilan konuyla 1ilgili olarak o©ne siiriilen ve dogrulugu ortaya
konulmamis ifadeler olup bu ifadeler, arastirma probleminin cevabina iliskin bilgilere
dayanmaktadir (Yiksel ve Yiiksel, 2004: 36). Yapilan bu arastirmada, ortaya konulan
iligkileri test etmek amaciyla gelistirilen ve test edilecek hipotezler ise sunlardir;

H;: Yiiksek6gretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim yeterliliklerini
algilama diizeyi genel olarak olumludur.

H,: Yiiksekogretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim yeterlilik algis1
ile sahip oldugu cinsiyet arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hj;: Yiiksekogretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim yeterlilik algis1
ile sahip oldugu yiiksekogretim egitim diizeyi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik bulunmaktadir.

Hy: Yiiksekogretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim yeterlilik algisi
ile sahip oldugu meslek arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

4. Arastirmanin Bulgulan

Arastirmanin bulgular kismi li¢ alt baslikta incelenmektedir. Bulgular boliimiiniin
ilk alt bashiginda, arastirmaya katilan miisterilerin demografik 6zellikleri ortaya
konulmustur. Bulgular boliimiiniin ikinci alt bashginda, Gaziantep bdlgesindeki
otellerde gorev yapan personelin iletisim yeterliliklerinin miisteriler tarafindan
algilanma diizeyine yonelik bulgulara yer verilmistir. Bulgular boliimiiniin ti¢lincii alt
bashiginda ise, yiikksekogretim mezunu miisterilerin, otel personelinin iletisim yeterlilik
diizeyini algilamasinda sahip oldugu; cinsiyet, yliksekdgretim egitim diizeyi ve icra
ettigi meslegin, herhangi bir etkiye sahip olup olmadigina yonelik bulgular, ‘diger
bulgular’ baglig altinda ortaya konulmustur.

4.1. Miisterilere Yonelik Demografik Bulgular

Arastrmaya katilan miisterilere yoOnelik demografik bulgular Tablo.1’de
verilmistir. Ilgili tabloya gdre miisterilerin %51,2’si erkek, %48,8’i kadindr.
Yiksekogretim mezunu miisterilerin, yiiksekdgretim seviyesinde egitim diizeyleri
incelendiginde, miisterilerin % 35’inin yiiksek lisans ve doktora egitimine sahip oldugu
tespit edilirken, % 32,5’inin lisans, % 32,5’inin ise Onlisans egitimine sahip oldugu
goriilmektedir. Gaziantep bdlgesindeki otellerde konaklayan miisterilerin % 35’inin
kamuda gorev yapan personel oldugu tespit edilirken, % 25,8’inin kamuda ydnetici, %
23,2’sinin ise 0zel sektor ¢alisani oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 1: Miisterilerin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n %
Erkek 205 51,2
Kadin 195 48,8
Toplam 400 100,0
Egitim Durumu n %
Onlisans 130 32,5
Lisans 130 32,5
Yiiksek lisans ve Doktora 140 35,0
Toplam 400 100
Mesleki Durum n %
Ozelde isveren veya yonetici 28 7,00
Ozelde calisan 93 23,2
Kamuda yonetici 103 25,8
Kamuda Personel 140 35,0
Diger 36 9,00
Toplam 400 100

4.2. Miisterilerin Otel Personelinin fletisim Yeterlilik Algilarina iliskin
Bulgular

Bulgular boliimiiniin bu alt basliginda, miisterilerin otellerde ¢alisan personelin
iletisim yeterlilik algilarina yonelik diisiinceleri ortaya konulmustur. Miisterilerin otel
personelinin iletisim yeterlilik diizeyine yonelik algilarmin tespit edilebilmesi i¢in
gelistirilen sorular, analiz edilmeden Once giivenilirlik analizine tabii tutulmustur.
Giivenilirlik analizi, herhangi bir konuda veri toplamak amaciyla gelistirilen 6lgme
aracini olusturan ifadelerin kendi aralarinda tutarlilik gosterip gostermedigini ortaya
koymak amaciyla yapilmaktadir (Ural ve Kilig, 2005:258). Verilere uygulanan
giivenilirlik analizi sonucunda sorularin tamaminin Cronbach Alfa degeri 0,94 olarak
hesaplanmis ve elde edilen bu degerin, veri elde etmede kullanilan 6lgegin yiiksek
giivenilirlige sahip oldugunu ortaya koymaktadir (bknz: Ozdamar, 1999; Altumsik vd,
2004; Pallant, 2007;).

Yiksekogretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim yeterlilik
diizeylerine yonelik algilarmi gosteren bulgular Tablo 2’de verilmistir. Ilgili tabloya
gore, yiiksekdgretim mezunu miisteriler, kendilerine yoneltilen 42 sorunun tamamina
"katiliyorum" derecesine yonelik agirlikli yanit verdikleri goriilmiistiir. Dolayisiyla,
yiiksekdgretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim yeterlilik diizeylerini
algilamalar1 genel olarak olumlu oldugu soylenebilir. Elde edilen bu bulgu goz 6niinde
bulunduruldugunda, bu amacm tespit edilebilmesi i¢cin gelistirilen “Yiiksekdgretim
mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim yeterliliklerini algilama diizeyi genel
olarak olumludur” H; hipotezi kabul edilmistir. Ote yandan miisterilerin, Gaziantep
otellerinde calisan personelin en yiliksek oranda algiladig: iletisim ozellikleri ise ‘otel

personelinin etkin bir dinleme becerisine sahip olmast® (X:4,43) ile ‘personelin iletisim

kurarken acik, akici ve etkili konusabilme yetenegine sahip olmasi (X:4,12), bu
arastirma kapsaminda tespit edilen diger bulgular olmustur.
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Tablo 2: Miisterilerin Otel Personelinin Iletisim Yeterlilik Diizeyine Yénelik

Algilan
£ £
g g £ £ g8
) ) N - £ 5
0 > = Iz e <3 <
— = = i Z> < Z> E
= E E g g £z 5 | ss
< < s = R =
ifadeler v v M 4 X 5 (€]

1. Otel personeli etkin bir dinleme

- S 1 0,2 2 0,4 36 9 170 | 42,5 | 185 | 46,2 | 443 | 0,74
becerisine sahiptir

2. Otel personeli iletisim kurarken
acik, akici ve etkili konusabilme - - 7 1,8 42 10,5 | 242 | 60,5 | 109 | 27,2 | 4,12 | 0,64
yetenegine sahiptir.

3. Otel personeli gerekli bilgileri
dogru bir sekilde ilgili kisi ya da
birimlere iletebilme becerisine
sahiptir.

- - 7 1,8 51 12,8 | 252 63 90 | 22,5 | 4,06 | 0,63

4. Otel personeli verilen talimatlar1 ve
istenen bilgileri dogru sekilde
algilayip, uygulamaya koyabilme
becerisine sahiptir.

- - 4 1 53 13,2 | 259 | 648 | 84 21 4,05 | 0,61

5. Otel personeli miisterileri taniyarak
onlara isimleriyle hitap edebilme 3 0,8 20 5 55 | 138 | 265 | 66,2 | 57 | 14,2 | 3,87 | 0,72
becerisine sahiptir.

6. Otel personeli ifadelerini nazik ve

kibar bir sekilde dile getirmektedir. - S| 9 | 22| ST 128 ) 278 1695 62 | 155 | 3,97 | 0,60

7. Otel personeli konugma hizini iyi

1 0,2 9 2,2 60 15 278 | 69,5 | 52 14,5 | 3,92 | 0,62
ayarlamaktadir.

8. Otel personeli konusurken ses

s 1 0,2 8 2,5 57 | 16,5 | 276 | 652 | 60 15 | 3,93 | 0,62
tonunu iyi ayarlamaktadir.

9. Otel personeli kelimeleri dogru
telaffuz etmekte ve yoresel sive ve
agiz kullanmamaya 6zen
gostermektedir.

3 0,8 10 2,5 66 16,5 | 261 | 652 | 72 15 | 391 | 0,68

10. Otel personeli sorunlar karsisinda
uzlagmaci bir konugma iislubuna - - 13 32 79 19,8 | 236 59 72 18 391 | 0,70
sahiptir.

11. Otel personeli uzun ve sikici bir

sekilde konusmamaktadir. 2 0,5 14 35 77 19,2 | 263 | 65,8 | 44 11 3,83 | 0,67

12. Otel personeli konusurken

- . . 2 0,5 10 2,5 85 | 21,2 | 253 | 632 | 50 12,5 | 3,84 | 0,65
gereksiz ayrintilara girmemektedir.

13. Otel personelinin konusma iislubu

1 0,2 9 2,2 99 248 | 247 | 61,8 44 11 3,80 | 0,64
acik ve anlagilirdir.

14. Otel personeli konusmalarinda

celiskili ifadeler kullanmamaktadir. ) ) 13|32 ] 96 | 24 | 241 | 602 50 | 12,5 ] 3.81 | 0,68

15. Otel personeli etkili ve dogru bir
sekilde goz kontagi kurabilme 2 0,5 7 1,8 99 | 24,8 | 253 | 63,2 | 39 9.8 | 3,79 | 0,64
becerisine sahiptir.

16. Otel personeli her zaman giiler
yiizle ¢alismakta ve tiim iliskilerinde 2 0,5 12 3 96 24 253 | 532 37 9,2 | 3,77 | 0,66
tebessiim halindedir.

17. Otel personeli jest ve mimiklerini

yerinde ve dogru kullanmaktadir. 2 0,2 13 32 120 30 224 56 41 10,2 | 3,72 | 0,70

18. Otel personeli el ve kollarim

yerinde ve dogru kullanmaktadr. 2 0,2 9 2,2 119 | 29,8 | 230 | 57,5 | 40 10 | 3,73 | 0,68

19. Otel personelinin beden
hareketleri abartidan uzaktir ve 2 0,2 17 42 | 110 | 27,5 | 238 | 59,5 | 33 8,2 | 3,70 | 0,69
yapmacik degildir.

20. Otel personeli kendinden emin ve
ayni zamanda karsiya giiven veren bir - - 11 2,8 111 | 27,8 | 245 | 61,2 33 8,2 | 3,75 ] 0,63
beden durusuna sahiptir.

21. Otel personeli gerginligi kontrol

etmeyi amaglayan sogukkanli bir 3 08 | 110 | 2,5 | 107 | 26,8 | 242 | 60,5 | 38 9,5 | 3,75 | 0,68
durus ve yaklasima sahiptir
22. Otel personeli sozlii ifadelerini 1 0,2 13 32 | 106 | 26,5 | 244 | 61 36 9 3,75 | 0,66
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beden diliyle biitiinlestirebilme
becerisine sahiptir.

23. Otel personeli 6fkesini kontrol
edebilmekte ve bunu beden diline 3 0,8 14 3,5 104 26 245 | 61,2 34 8,5 | 3,73 | 0,69
yansitmamaktadir

24. Otel personeli ¢evik bir beden
yapisina ve dinamik hareketlere 1 0,2 12 3 114 | 28,5 | 240 60 33 8,2 | 3,73 | 0,65
sahiptir.

25. Otel personeli en uygun iletisim
mesafesinde durma becerisine 2 0,5 13 32 103 | 25,8 | 241 | 60,2 | 41 10,2 | 3,76 | 0,68
sahiptir

26. Otel personeli daima temiz,
diizenli ve bakimli bir dig goriiniise 2 0,5 13 3 124 | 28,8 | 226 | 27,2 | 33 10,5 | 3,74 | 0,69
sahiptir.

27. Otel personeli giizel kokmaktadir. 4 1 13 32 124 31 226 | 56,5 | 33 82 | 3,67 | 0,71

28. Otel personelinin el, yiiz ve viicut

S s 2 0,5 12 3 116 | 29 233 | 582 | 37 9,2 | 3,72 | 0,69
temizligi yeterlidir.

29. Otel personelinin sag ve dis

s s 1 0,2 14 35 134 | 33,5 | 239 57 23 58 | 3,64 | 0,65
temizligi yeterlidir.

30. Otel personelinin yazili ifade

becerisi yeterli diizeydedir. 2 0,5 10 2,5 123 | 30,8 | 244 61 21 6,5 | 3,67 | 0,63

31. Otel personeli yazili mesajlarin

iletiminde titiz davranmaktadir. ! 0,2 13 32 120 30 240 60 26 65 | 3,69 | 0,65

32. Otel personeli gorsel iletisim
araglarindan (pano, levha, afis gibi)
etkili bir sekilde yararlanma
becerisine sahiptir.

1 0,2 8 2 103 | 25,8 | 240 60 48 12 | 3,86 | 1,07

33. Otel personeli mesajlari kisa ve
6z bir sekilde yaziya dokebilme 1 0,2 10 2,5 104 | 26 253 | 63,2 | 32 8 3,76 | 0,63
becerisine sahiptir.

34. Otel personelinin hazirladig: bilgi

4 1 11 2,8 87 | 21,8 | 275 | 66,5 | 23 6 3,75 | 0,64
amagli yazilar agik ve anlagilirdir.

35. Otel personelinin hazirladig
rapor, tutanak gibi dokiimanlar; 3 0,8 12 3 95 23,8 | 266 | 66,5 24 6 3,73 | 0,64
dogru ve anlagilirdir.

36. Otel personelinin hazirladig
dokiimanlarda yazis1 okunakli ve 4 1 11 2,8 97 242 | 263 | 64,2 25 9 3,73 | 0,66
dilbilgisi kurallarina uygundur.

37. Otel personeli hazirladig:
dokiimanlarda yazim ve noktalama 2 0,5 15 3,8 89 22,2 | 258 | 65,5 36 9 3,77 | 0,67
kurallarina uymaktadir.

38. Otel personeli gerektigi
durumlarda hizl yazi hazirlama 1 0,2 15 38 83 20,8 | 263 | 67,2 32 8 3,79 | 0,64
becerisine sahiptir.

39. Otel personeli dogru yerde ve

e - 1 0,2 12 3 83 | 20,8 | 274 | 68,5 | 30 7,5 | 3,79 | 0,62
zamanda not alma becerisine sahiptir.

40. Otel personelinin sozel iletisim

becerisi yeterli diizeydedir. 1 0,2 11 2,8 65 16,2 | 290 | 72,5 | 33 82 | 390 | 099

41. Otel personelinin beden dilini

kullanma becerisi yeterli diizeydedir. ! 0,2 4 ! 78 19,51 291 1 728 | 26 6,5 | 3,841 054

42.0tel personelinin yazil iletisim

becerisi yeterli diizeydedir. 3 0,8 7 1,8 73 18,2 | 285 | 71,2 | 32 8 3,84 | 0,60

4.3. Arastirmaya Iliskin Diger Bulgular

Bulgular boliimiiniin bu alt baghiginda, yiliksekégretim mezunu miisterilerin, otel
personelinin iletisim yeterlilik diizeyi algilarinda sahip oldugu ‘cinsiyetin’,
‘yiiksekogretim diizeyindeki egitim durumunun’ ve ‘icra ettigi meslegin’ herhangi bir
etkiye sahip olup olmadig1 incelenmistir.

4.3.1. Cinsiyete iliskin Bulgular

Yiiksekogretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim yeterlilik diizeyini
algilamasinda cinsiyete gore anlamli bir farklilik olup olmadigmma yonelik verilere
uygulanan Bagimsiz 6rneklem t testinin (Independent Samples t-test) sonucu Tablo.3’de
verilmistir. Ilgili tabloya gore, yiiksekdgretim mezunu miisterilerin otel personelinin
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iletisim yeterlilik diizeyini algilamasinda cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklihgm olmadig1 gorilmiistiir (x:3,85; x:3,80; p>0,05). Diger bir ifadeyle miisteriler
gerek erkek gerekse kadin olsun, her iki miisteri grubunun otel personelinin iletisim
yeterlilik diizeyini algilamasi birbirine benzer bir 6zellik gostermektedir. Elde edilen bu
bulgu g6z Oniine alindiginda, bu iliskinin test edilebilmesi i¢in gelistirilen H, hipotezi
reddedilmistir.

Tablo 3: Miisterilerin Otel Personelinin iletisim Yeterlilik Algilamasinin Cinsiyete
Gore Anlamh Bir Farkliigin Olup Olmadigina Yonelik t Testi Sonucu

Cinsiyet N Ortalama SS () STD.Hata T df P
Erkek 205 3,85 0,38 0,02 1,360 397 0,175
Kadin 195 3,80 0,36 0,02

4.3.2. Yiiksekogretim Egitim Diizeyine iliskin Bulgular

Yiiksekogretim mezunu miisterilerin, otel personelinin iletisim yeterlilik diizeyi
algilar1 ile sahip olduklar1 yiiksekogretim egitim diizeyi arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik olup olmadigina yonelik verilere uygulanan Tek Yonlii Varyans
Analizi  (One Way Anova) sonuglar1 Tablo 4’te verilmistir. Ilgili tabloya gore,
yiiksekdgretim mezunu miisterilerin, otel personelinin iletisim yeterlilik diizeyini
algilamalariyla sahip olduklar1 yiiksekdgretim egitim seviyesi arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farkliligin olmadigi tespit edilmistir (x:3,78; x:3,83; x:3,85; p>0,05).
Diger bir ifadeyle miisteriler gerek Onlisans, gerek lisans gerekse lisansiistii egitime
sahip olsun, her ii¢ gruba ait miisteri grubunun, otel personelinin iletisim yeterlilik
diizeyini algilamalar1 birbirine yakin bir 6zellik gostermektedir. Elde edilen bu bulgu
goz Oniine alindiginda, bu iliskinin test edilebilmesi i¢in gelistirilen Hs hipotezi
reddedilmistir.

Tablo.4: Miisterilerin Otel Personelinin fletisim Yeterlilik Algisinin,
Yiiksekogretim Egitim Diizeyine Gore Anlamh Bir Farklihk Olup Olmadigim
Gosteren Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuclan

Egitim Durumu N Ortalama SS () Std. Hata | df | F P

Onlisans 130 3,85 0,35 0,03

Yiiksek lisans ve

2 | 1,138 ] 0,321

140
Doktora 3,78 0,40 0,03

4.3.3. Miisterilerin Sahip Oldugu Meslege iliskin Bulgular

Yiksekogretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim yeterlilik diizeyi
algilamalar1 ile musterilerin sahip oldugu meslek degiskeni arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik olup olmadigina yonelik verilere uygulanan Tek Yonli Varyans
Analizinin (One Way Anova) sonuglar1 Tablo 5°de verilmistir. Ilgili tabloya gore,
yiiksekdgretim mezunu miisterilerin otel personelinin iletisim yeterlilik diizeyini algilar:
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ile sahip olduklar1 meslek degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin
oldugu gortulmistir (x:3,73; x:3,81; x:3,85; x:3,85; x:3,89; P < 0,05).

Tablo.5: Miisterilerin Otel Personelinin Iletisim Yeterlilik Algisinda Sahip Olunan
Meslegin Herhangi Bir Etkiye Sahip Olup Olmadigim1 Gosteren Tek Yonlii
Varyans Analizi Sonuclan

Mesleki Durum N Ort. SS () | Std.Hata | df F p
Ozelde Igveren veya | ¢ | 365 | () 0,03
Y onetici
Ozelde Calisan 93 | 3,73 0,44 0,04
Kamuda Y06netici 103 | 3,89 0,31 0,03 4 2,402 1 0,049
Kamuda Calisan 140 3,81 0,40 0,03
Diger 36 3,85 0,30 0,05

Tespit edilen farkliligin nereden kaynaklandigmin ortaya konulmasma ydnelik
verilere uygulanan ‘Tukey’ testi sonucunda, bu farkin ‘6zel sektérde ¢alisan miisteriler’
(x:3,73) ile ‘kamuda yonetici olarak gérev yapan miisteriler’ (x:3,89) arasinda,
‘kamuda yonetici olarak gorev yapan miisteriler’ lehine (0,16) ortaya ciktigi tespit
edilmistir. Diger bir ifadeyle kamuda yOnetici olarak gorev yapan miisteriler, 6zel
sektorde calisan miisterilere gore, otel personelinin iletisim yeterlilik diizeyinin daha 1yi
oldugunu diistinmektedir. Elde edilen bu bulgu g6z oniinde bulunduruldugunda, bu
iligkinin test edilebilmesi i¢in gelistirilen Hy hipotezi kabul edilmistir.

Tablo.6: Miisterilerin Otel Personelinin Iletisim Yeterlilik Diizeyini
Algilamalarinda Ortaya Cikan Farkin Nereden Kaynaklandigin1 Gosteren Tukey
Testi Sonuclar

%95 Guven

(D Ortalamalar Araligi
meslek (J) Meslek Farki (I-J) Std.Hata P Alt Ust
Sinir | Sintr
S:;;‘%?;ifzn 011 0,08 | 0.621 | -034] o0.11
TEII;EY Oazhelgfl Kamuda Yonetici | -0.16. | 0,05 | 0,022 | 0.31 | -0,02
calis Kamuda Calisan -0,08 0,05 0,480 | -0,22 | 0,06
Diger -0,12 0,07 0,478 | -0,32 | 0,08

5. Sonuc ve Oneriler

Bu arastirmada Gaziantep bdlgesindeki otellerde konaklayan yliksekdgretim
diizeyinde egitime sahip miisterilerin otellerde calisan personelin iletisim yeterliligine
yonelik alg1 diizeyleri tespit edilerek, personelin iletisim yeterlilik algilamasinda,
miisterilerin sahip oldugu cinsiyetin, yliksekdgretim egitim seviyesinin ve icra edilen
meslegin herhangi bir etkiye sahip olup olmadigi incelenmistir. Yapilan arastirmanin
sonucunda, yiiksekogretim diizeyinde egitime sahip miisteriler, Gaziantep otellerinde
gorev yapan personelin iletisim yeterliligini ‘iyi’ olarak degerlendirdigi sonucu tespit
edilirken, miisterilerin personelin iletisim yeterliligini algilama diizeyinde ise cinsiyet
ve yliksekogretim egitim seviyesinin herhangi bir etkiye sahip olmadigi ortaya
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konulmustur. Miisterilerin icra ettigi meslegin, otel personelinin iletisim yeterlilik
diizeyini algilamasinda onemli bir etken oldugu ve meslek grubuna goére personelin
iletisim yeterlilik diizeyi algilamalarmin degistigi, bu arastirmada ortaya konulan diger
bir bulgu olmustur. Ortaya ¢ikan bu algi1 farkliligiin ise kamuda yonetici olarak goérev
yapan miisterilerin, diger meslek grubu miisterilere gore, otel personel iletisim diizeyini
daha vyiikksek seviyede algiladigindan ortaya c¢iktig1 tespit edilmistir. Yapilan
arastirmanin sonuglar1 g6z onlinde bulunduruldugunda, Gaziantep bolgesinde faaliyet
gosteren otellerin  yOneticilerine, personelin iletisim yeterliliginin daha da
arttirilabilmesi i¢in asagida belirtilen 6neriler sunulabilir;

e {letisim, miisterilerin hem sunulan hizmetlerin daha kaliteli algilanmas1 hem de
hizmet hatalarmin bertaraf edilmesinde énemli bir etkinlige sahiptir (Erol, 2006; Ozkul,
2007). Bu nedenle otel yoneticileri, otellerinde calisgan personele miisteriyle olan
iletisimlerini daha fazla arttiracak cesitli egitim programlar1 diizenlemelidir. Otel
isletmelerinin diizenleyecegi bu egitim programlarmnin temelinde ise ‘etkin iletisim’ ve
‘iletisimde yasanan hatalar ile bu hatalarin Onlenmesi’ gibi konularin iizerinde
durulmast oOnerilebilir. Otel isletmelerinde miisteri ile personel arasindaki iletisim
sirecinde beden dilinin 6zel bir 6nemi bulunmaktadwr (Cikmaz, 2013:34). Otel
yoneticileri, calisan personele hizmet sunum esnasinda beden dilinin 6nemine 6zellikle
vurgu yapmali ve bu unsurda personelin eksik oldugu konular, 6zel egitim programlar1
kapsaminda personele sunulmalidir.

e Bugiin bir¢cok otelde gerceklesen aym personeli uygulamasinda, ayin personeli
secim kriterlerinde personelin gosterdigi performansla birlikte, miisterilerle olan
iletisiminin basaris1 da degerlendirmeye katilabilir. Bu durum da personelin miisteri ile
iletisimini daha olumlu bir sekilde gelistirmesine neden olacak uygulamalardan birisini
olusturma 6zelligine sahiptir.

¢ Otel personeli agisindan dikkat edilmesi gereken unsurlardan birisi de miisteriyle
olan iletisimin daha etkin bir sekilde gerceklesebilmesi i¢in miisterileri iyi dinleme
becerisine sahip olmasidir. Bu nedenle otel personeli, hizmet sunumunda veya
miisteriyle alakali olumsuz bir durumda miisteriyi iyi bir sekilde dinlemeye 6zen
gostermelidir.

¢ Yapilan arastirmalar otel isletmelerinde personelle miisteri arasindaki iletisimin
gelismesinde, personelin kendi aralarindaki iletisimin de 6nemli oldugunu ortaya
koymustur (Barsky vd, 2004; Erbas, 2008). Bu nedenle otel yoneticileri, miisterilerle
personel arasinda iletisimin gelismesi i¢in Oncelikle personeller arasindaki iletisimi
arttirmasi gerekmektedir. Bunun saglanabilmesi i¢in personeller arasinda veya Orgiit
icerisinde ortaya ¢ikan sorunlar kisa zaman icerisinde ¢6ziime kavusmalidir.

eisletme tarafindan personelin ihtiya¢ duydugu tiim yasal ve sosyal haklarin
verilmesi, otel personelinin hizmet sundugu miisterilerle etkin bir iletisim kurmasinda
son derece onemlidir. Bu nedenle otel yoneticileri, otellerinde gorev yapan personelin
tiim yasal ve sosyal haklarini, herhangi bir kayip veya zarara ugratmadan vermelidir.

e Miisterilerle etkin bir iletisimin saglanmasinda personelin bireysel 6zellikleri son
derece onem arz etmektedir (Erol, 2006). Bu nedenle otellerde istthdam edilen
personelin insan kaynaklar1 departmani tarafindan itinali bir siliregten gegirilerek
secilmesi gerekmektedir. Bu se¢im siirecinde otel personel adayinin sézlii, beden dili ve
yazil iletisim yetkinligi, etkin bir sekilde degerlendirilmeli ve bu kriterlerdeki basari
durumuna gore isletmenin ihtiya¢ duydugu personel alim1 yapilmalidir.

Sosyal bilimler alaninda yapilan ¢ok sayida ¢alismada oldugu gibi, bu caligmada
bazi sirhiliklara sahiptir. Bu g¢alismada belirtilebilecek smirliliklardan ilkini, otel
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personelinin iletisim yeterliliklerinin degerlendirilmesinde sadece yiiksekdgretim
diizeyinde egitim almig miisterilerin arastirma kapsamina dahil edilip daha alt seviyede
egitim alan miisterilerin arastrma kapsami disinda tutulmasi olusturur. Arastirma
kapsaminda vurgulanmasi gereken diger bir sinirlilik ise yalnizca Gaziantep bolgesinde
faaliyet gosteren otellerde konaklayan miisterilerin bu arastirmaya dahil edilip, baska
sehir yada bolgelerde faaliyet gosteren otellerde konaklayan miisterilerin bu arastirmaya
dahil edilmemesi olusturur. Bu calismada ifade edilmesi gereken diger bir sinirlilik ise,
otel personelinin iletisim yeterlilik algilarinin tespit edilmesinde yalnizca Tiirk
miisterilerin arastrmaya dahil edilip, diger kiiltiir veya milletlere ait miisterilerin
arastirma kapsami diginda tutulmasi olusturmaktadir. Bundan sonra otel isletmelerinde
iletisim konusu {izerine yapilacak calismalarda arastirmacilara gesitli ¢alisma konulari
onerilebilir. Bu calismada gelistirilen anket formu, Tirkiye’de farkli sehirlerdeki
otellerden hizmet alan yerli miisteriler iizerinde uygulanarak, farkli bolgelerdeki
otellerde konaklayan yerli miisterilerin, personelin iletisim yeterlilik diizeylerine
yonelik algilar1 tespit edilebilir. Yapilacak diger bir calismada Gaziantep veya diger
bolgelerdeki otelleri ziyaret eden yabanci miisterilerin otel personelinin iletisim
yeterlilik diizeylerini algillamalarma yonelik bir c¢alisma gergeklestirilebilir. Yine
bununla birlikte, iilkemizi en yiiksek oranda ziyaret eden Alman, Rus ve Ingiliz
Pazarindaki miisterilerin, otel personelinin iletisim yeterliliklerini algilama diizeyi ve
alg1 diizeyler1 arasindaki farkliliklar, bu konu kapsaminda arastirmacilara sunulabilecek
diger calisma konularidir.
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Extensive Summary

Introduction

Nowadays, rapidly development of industrialization and globalization trends has
eliminated international borders and has led to the formation of a destructive
competition environment for all sectors (Farrell et al.,, 2001; Brady et al., 2002). In
addition to other sectors, this destructive competition has also affected hotel
management sector too and this has resulted in providing quality products and services
to customers for today’s hotels to continue their activities (Fowdar, 2007; Ikiz and
Masoudi, 2008). Human factor is extremely important for presentation of produced
products and services to customers with desired quality in hotel enterprises (Ozkul,
2007). As well as the dimension of communication between customers and staff and
communication sufficiency of staff both in the production and presentation of goods and
services have an important impact on a customer satisfaction about services, this case is
also able to eliminate potential service failures in the presentation. For this reason, the
communication sufficiency level of hotel staff has an important effect on customer
satisfaction and hence on the profitability ratios of the enterprises (Sigala, 2003; Olali
and Korzay, 2004; Heung and Lam, 2003).

Objective of the Study

The aim of this study is the evaluation of the communication sufficiency level of
hotel staff in Gaziantep by customers with higher education and to find out whether
“gender”, “higher education level” and “job” have any effect on the perception of
customers about communication sufficiency level of hotel staff.

Method

Survey method was used in obtaining the research data. The questions included in
the survey have been prepared based on the previous studies on communication
sufficiency level between administration and staff (Sigala, 2003; Bakan and Biiyiikbese,
2004; Erol, 2006; Yildiz, 2006; Erkus and Giinlii, 2009). The survey used in data
collection consists of two parts. In the first part of the survey 42 questions intended for
the perception of the customers about communication sufficiency levels of hotel staff
have been asked and wanted to choose an appropriate answer ranging from 1- “Strongly
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Disagree” and 5- “Strongly Agree”. In the second part of the survey three questions
were asked to determine customer’s demographical characteristics such as “gender, age
and level of higher education”.

Before being applied of the survey to the target group a pilot study was conducted
over a hundred customers stay in hotel in Gaziantep. The survey form was restructured
according to all recommendations of the target group during the pilot study. The
structured survey was carried out on 400 customers stay in 7 hotels operating in
Gaziantep in 2013.

The developed and tested hypotheses to find out the relationships in this research
are as follows;

Hi: The perception level of customers with higher education on communication
sufficiency of hotel staff is generally positive.

H,: There is a statistically significant difference between gender and the
perception level of customers with higher education on communication sufficiency of
hotel staff.

Hj: There is a statistically significant difference between higher education level
and the perception level of customers with higher education on communication
sufficiency of hotel staff.

Hy: There is a statistically significant difference between job and the perception
level of customers with higher education on communication sufficiency of hotel staff.

Findings and Results

51.2% of the customers participated to the study were male and 48.8% were
female. 35% of the customers have master and doctorate degree, 35.2% have
undergraduate degree and 32.5% have associate degree. It has been determined that
35% of the customers are working in the public sector, 25.8% are working as manager
in the public sector and 23.2% are working in private sector.

It has been determined that the customers mainly have given “agree” response in
all 42 questions about communication sufficiency of hotel staff. Due to this finding, it
may be said that customers with higher education degree have generally positive
perception about the communication sufficiency levels of the hotel staff. As a result of
this finding, H, hypothesis developed for this purpose was accepted. On the other hand,

“having the ability of efficient listening” (5:4,43) and “having the ability of clear,

fluent and effective speaking” (5:4,12) are the highest perceived communication
features of the hotel staff by customers.

As a result of the independent samples t-test used to determine whether there is a
significant difference or not according to gender in the perception of customers with
higher education degree about the communication sufficiency level of hotel staff,
statistically significant difference was not found ( y :3,85; y :3,80; p=0,05). In other
words, the perception of the customers about the communication sufficiency level of the
hotel staff is similar both in males and females. For this reason, H, hypothesis
developed for this purpose was rejected.
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The results obtained from the one way analysis of variance (One Way ANOVA)
which is applied to determine whether there is a significant difference or not in the
perception of customers about the communication sufficiency level of hotel staff
according to the higher education level showed that there is not a significant difference

(E:3,78;;{ :3,83;;:3,85; p>0,05). In other words, the perception of the customers
about the communication sufficiency level of the hotel staff is similar in all higher

education degrees. Due to this finding, Hs; hypothesis developed for to test this
relationship was rejected.

As a result of the one way analysis of variance (One Way ANOVA) applied to
determine whether there is a significant difference or not in the perception of customers
about the communication sufficiency level of hotel staff according to the job,
statistically significant difference was determined

(x:3,73:7:381;7:3,85; 7 :3,85; 7:3,89; p<0,05). As a result of Tukey test applied
to determine which groups in the sample differ, it is seen that the difference is between
the customers working in private sector (; :3,73) and working as manager in public

sector (E :3,89) on behalf of customers working as manager in public sector (0,16). In

other words, customers working as manager in public sector have more positive
perception about the communication sufficiency level of hotel staff than the customers
working in private sector. Due to this finding, Hs hypothesis developed to test this
relationship was accepted.

As well as most studies in the field of social sciences, this study has some
limitations too. Being included only the customers with higher education degree and
being excluded of the customers with lower education degree in the evaluation of
communication sufficiency of hotel staff is the first limitation. The second limitation of
this study is the inclusion of only the customers staying in hotels in Gaziantep region
and the exclusion of the customers staying in other regions. At this study while Turkish
customers included in the study to determine the communication sufficiency, customers
from other cultures and nationalities were excluded from the scope of this research, so
this 1s the third important limitation of the study.

Thereafter, various subjects may be suggested for researchers about
communication in hotel enterprises studies. In the future, a study can be carry out to
determine the perception of foreign customers staying hotels in Gaziantep or other
regions about the communication sufficiency levels of the hotel staff. In addition,
German, Russian and British customers’ perceptions about the communication
sufficiency level of the hotel staff and the perception differences can be offered as study
subjects for other studies.
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