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Bu arastirma ile Adiyaman ve Sanlurfa illerinde faaliyet gosteren
otellerde 6n biiro ve servis departmanlarinda goérev yapan personellerin
etkili konusma becerilerinin birim amirleri tarafindan belirlenmesi
amaclanmistir. Arastirma tarama modelinde betimsel bir ¢alismadir.
Calismanin Orneklemini 2016 Haziran, Temmuz, Agustos aylarinda
Adiyaman ve Sanlwurfa illerinde faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizhi 16
otelin 23 yoneticisi ve yoneticilerin departmanlarindaki 196 6n biuro ve
servis departmani calisani olusturmaktadir. “Etkili Konusma Olgegi”
araciligiyla toplanan verilere gore “sunum”,“ses”, “lislup ve ifade” ile
“dinleyicileri dikkate alma” alt boyutlarinda birim amirlerinin
personellerinin  etkili konusma becerileri i¢in goriislerinin  olumlu
oldugu,ancak “konusmaya odaklanma” alt boyutu i¢in olumlu olmadig1
belirlenmistir.

ABSTRACT

Keywords:

Effective speaking
Front office staff
Service staff

The purpose of this research is to determine effective speaking skills of the
staff working in the front office and service department at the hotels in
Adiyaman and Sanlurfa provinces by their unit supervisors. This is a
descriptive research in survey model. The sample of this research consists
of 23 administrators of sixteen 3,4 and 5-star hotels operating in Adiyaman
and Sanlwurfa provinces and 196 employees who were working in the front
office and service departments in June, July, August months in 2016.
According to the data collected using the Effective Speaking Skills Scale,
it was determined that the opinions of unit supervisors about effective
speaking skills of the staff in the sub-dimensions of “presentation”,
“voice”, “manner and expression”, “considering listeners” were positive,
however, their opinions were not positive about the sub-dimension of
“focusing on the speech.
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GIRIS
Insan dogasi geregi sosyal bir varliktir ve bu sosyallik insanin oldugu her yerde iletisimin séz konusu olmasini

saglamaktadir. fletisim kurma ve sosyal olma durumu karsilikli bir etkilesim icerisindedir. Insan sosyal bir varlik
oldugu i¢in iletisim kurarken aslinda iletisim kurdukca sosyalligini de artirmaktadir.

Tirk Dil Kurumu sézliigiine gore iletisim; “duygu, diisiince veya bilgilerin akla gelebilecek her tiirlii yolla
bagkalarina aktarilmasi, bildirisim, haberlesme, komiinikasyon, telefon, telgraf, televizyon, radyo vb. araclardan
yararlanarak yiiriitiilen bilgi aligverisi, bildirisim, haberlesme, muhabere, komiinikasyon’’ olarak tanimlanmistir
(TDK, Erisim Tarihi: 05.11.2016).Alan yazinda yapilan c¢aligmalarda toplumsal yasamim temelini olusturan
iletisimin, kisinin kendisi ve gevresi ile kurdugu diisiince ve bilgi temelinde gerceklesen bir yonii dinleme diger
yonii konusma olan canh ve hareketli bir sistem (Caliskan ve Dedeoglu, 2015, 5.442; Giizel, 2016, s.156; Ulker,
2016,p.32; Salmig, 2011, s.37; Stuart, 2002,5.3-4) oldugu belirtilmistir. Tanimlarda iletisimin ¢ok boyutlu bir
kavram oldugu vurgulanmaktadir. Constantin (2014,s.2011) de bu ¢ok boyutlulugu belirterek toplumu olusturan
insanlarin bir arada yasayabilmelerindeki en 6nemli unsurun iyi bir iletisim oldugunu ifade etmistir.

fletisim yazili ve sozlii olarak gergeklesebilir. Er ve Demir’e (2013,s.1418) gore iletisimin en 6nemli unsuru
olan ve sozli iletisim olarak da bilinen konusma, insanlarin iletisim siirecinde en ¢ok kullandiklari iletisim
tirlerinden biridir. Konusma becerisi, insanlarin birbirlerine duygu, diisiince ve bilgilerini insanin kendisine
sagladig1 birikimden de yararlanarak sozciikler araciligi ile cevresindeki diger canlilara aktarilmasi olarak ifade
edilebilir (Arslan, 2010,s.9; Aycan, 2012,5.300; Giines, 2014,s.3; Ozgiimen, 2008,s.156; Oztiirk ve Altuntas,
2012,5.343).1letisim kurabilmenin temel araci olan konusma kisinin kendisi ve cevresi ile dengeli bir iliski
kurmasina imkin vermektedir (Akkaya, 2012,5.406; Sonmez, 2014,s.31). Iletisim siirecinde gerceklesen
konusmada bireylerin vurgu ve tonlamalari, beden dilleri, kelime segimleri ve ifade bigcimleri bir biitiin olarak
6nem tagimaktadir ve bu unsurlarin dogru kullanmmi etkili konusmay1 saglamaktadir.

Bir konusmanin etkili olabilmesi i¢in konusu ne olursa olsun bir amacit olmasi, konunun hem konugmaci hem de
dinleyiciler tarafindan ilgi ¢ekici olmasi, konusmacmin bir plan cercevesinde hareket etmesi, kendisine giiven
duymasi ve dinleyicilere giiven vermesi, konusuna hakim olmasi, bilgi birikiminin olmasi, sdzsiiz iletisim
becerileri olan jest, mimik gibi beden dili hareketlerine hakim olmasi, giyim kusamimnin 6zen gostererek konuya
ve konusma ortamina uygun olarak giyinmesi, {islubunun uygun olmasi ve konusmasinda anlam biitiinligiiniin
olmas gerekir (Topguoglu ve Ozden, 2012,s.6-7-8).

Etkili konusma becerisi ancak iyi bir egitimle miimkiin olabilir. Konusmanin, kisinin ¢evresinden duyarak
basladigi ve formel egitim caginda sistemli olarak gelistirilmeye calisilan bir siire¢ (Altintag, 2013,s.36;
Topguoglu Unal ve Delgeg, 2012,5.736) olmas: etkili konusma becerisinin kazaniminda egitimin &nemini
gostermektedir. Alan yazinda yapilan arastirmalarda da verilecek egitimile birlikte bireysel ¢abanin da gerekliligi
vurgulanmigtir(Kantarct ve Kugdemir, 2015,5.419; Korkut Owen ve Bugay, 2014,s.51; Sénmez, 2014,5.34).

Toplumdaki insanlarin yasadiklar1 sorunlarmin ¢ogu etkili olmayan iletisimden yani etkili konusma becerisinin
eksikliginden kaynaklanmaktadir (Alwi vd., 2014,s.265; Bugay ve Korkut Owen, 2016,5.442). Bu baglamda
kisinin gelisiminde hayati bir 6éneme sahip olan etkili konusma ile kisinin kendine olan gilivenin artmasi ve
kisinin toplumla barisik yasamasina olanak saglanmaktadir (Alwi vd., 2014,s.265; Hung ve Lin, 2013,s.1223;
Mason ve Leek, 2012,5.319). Dolayistyla etkili konusma becerisinin iletisimin 6n sart1 oldugu ifade edilebilir.

Pazarlamanin tamamlayict bir unsuru olan iletisim becerisi 6zellikle her tiirlii insan iligkilerinde ve pek cok
meslek alaninda iligkileri kolaylagtirdigi gibi etkili konusma becerisi 6zellikle konaklama isletmelerinde,
personelin direk miisteri ile temasindan dolayi, diger is kollarina gore daha fazla 6nemsenmektedir (Kahyaoglu
Siit vd., 2015,5.168; Mason ve Leek, 2012,5.319; Oztiirk ve Seyhan, 2005,s.123). Bundan dolay1 konaklama
isletmelerinde etkili bir konugma hem sunulan hizmetin daha iyi olmasina hem de hizmet hatalarinin azalmasina
olanak saglamaktadir (Olcay, Giritlioglu ve Cikmaz, 2014, 5.396). On biiro personeli etkili konusma becerisine
sahip olmasi beklenen meslek gruplarimdan biridir.On biiro, otel isletmelerinin biitiin islevlerinin etkin bir sekilde
yerine getirilmesinde 6nemli bir yere sahiptir. Otellerde konuklarm ilk hareket noktasi ve igletme hakkinda ilk
izlenimi edindikleri yer onbiirodur.Kisilerin otel hakkinda genel bir kaniya sahip olmalarmda onbiironun
sundugu hizmetler 6nem tagimaktadir.
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Orgiitsel yap1 igerisinde gerek yukardan asagiya, gerek asidan yukariya olusturan etkin bir iletisim saglanirsa
miisteri i¢in tatmin edici sonuglar ortaya g¢ikar ve igletmenin hedeflerinin gergeklestirmesine olanak saglar
(Norouzi vd., 2015,5.637; Sokmen, 2005,s.22; Yilmaz vd., 2013,s.209). Bu baglamda servis departmani ile 6n
biiro departmani arasindaki dayanigma ve koordinasyon, personeller arasindaki etkili iletisime baglidir (Atak,
2005,s.59; Yilmaz vd., 2013,s.205). Personeller arasindaki etkili iletisimi saglamak hem orgiitsel etkinligin
artmasma hem de {iretim veya hizmetlerin daha etkili olmasini saglayacaktir (Atak, 2005,s.59). Departmanlar
arasindaki iletisimin iyi olmasiyla miisterilerin isletmenin sundugu hizmetlerden memnun olmalart ve bdylece
isletmelerin ekonomik bakimdan da gelismeleri saglanmis olacaktir.

On biiro ve servis departmani arasindaki iletisim, miisteri otele giris yapmadan rezervasyon siirecinde talep
edilen yiyecek ve iceceklerin rezervasyon formuna yazilmasi ve bu taleplerin servis departmanina bildirmesi ile
baslar. Mackenzie (2010,5.529) ile Mason ve Leek’e (2012,s.319) gore bu iliskinin iyi olmasi hem is iligkilerinin
gelismesinde hem de miisterilerin memnuniyetinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Cok iyi {irlinler satan bir
isletmeye sahip olunsa dahi personelin sahip olmasi gereken &zellikler arasinda etkili iletisim becerisi yoksa
hizmet beklenenin altinda gergeklesir (Biter, 2007,s.11; Pekduyurucu, 2008,s.23).

Konaklama isletmelerinde calisan personelin isini iyi yapabilmesinin en temel 6zelliklerinden biride iletisim
becerilerinin etkililigidir (Hung ve Lin, 2013,s.1224; Yal¢mn ve Burgul Adigiizel, 2014,5.29). Bu kapsamda
onbiiro ve servis departmanlarinda calisan personeller miisterilerle iletisim kurarken giiler yiiz, nezaket, igtenlik,
sesin uyumu, vurgu, ton, tonlama, jest, mimik gibi diksiyon kurallarma dikkat ederek acik ve anlasilir cimleler
kurarak iletisim kurmasi sayesinde performansinin da artmasina olanak saglayacaktir (Altuntas, 2013,s.38;
Kasim, 2016,s.216; Raducan ve Raducan, 2014,s.813). Bu baglamda on biiro ve servis personelinin etkili
konugma becerisine sahip olmasinin otel faaliyetlerinin etkin bir bigimde yerine getirilmesindeki roliiniin énemli
oldugu ifade edilebilir.

Bu arastirma ile Adiyaman ve Sanliurfa illerinde faaliyet gosteren 3-4-5 yildizli otellerde calisan 6n biiro ve
servis departmaninda gérev yapan personelinetkili konusma becerilerinin birim amirleri tarafindan belirlenmesi
amaglanmistir. On biiro ve servis departmaninda calisan personelin etkili konusma becerilerinin belirlemesinin,
bu kapsamdaki egitimcilere ve isverenlere 6nemli veriler saglayacag diigiiniilmektedir.

YONTEM

Aragtirma tarama modelinde betimsel bir ¢aligmadir. Tarama modelleri, gegmiste ya da halen var olan bir
durumu var oldugu sekliyle betimlemeyi amaclayan arastirma yaklagimlaridir (Karasar, 2005,s.77).

Calismanin Evreni ve Orneklemi

Calismanin evreni Adiyaman ve Sanliurfa illerinde faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin 6n biiro
ve servis departmaninda ¢alisan yonetici ve personellerden olusmaktadir. Bu kapsamda Adiyaman ve
Sanlwrfa’da faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizli otellerin sayis1 il Kiiltiir Turizm Miidiirliiklerinin sitelerinden
belirlenmistir. Adiyaman’da faaliyet gosteren Kiiltiir Turizm Bakanligindan isletme belgeli otel sayisinin 4 ve
Kiiltiir Turizm Bakanligindan yatirim belgeli otel sayisinin 9 oldugu tespit edilmistir.Sanliurfa Kent Tanitim
Portali’ndan alinan verilere gore ise Sanlurfa’daki Turizm Isletme Belgeli tesis sayisinin 10 oldugu goriilmiistiir.
Bu kapsamda evrenimizi olusturan tesis sayisi 23 olarak belirlenmistir.

Soysal bilimler alaninda gerceklestirilen aragtirmalarin ¢ogunda, arastirma verileri 6rneklem iizerinde yapilarak
elde edilen sonuglar ilgili evrene genellemektedir. Bu aragtirmada amagli 6rneklem kullanilmistir. Bu teknik,
arastirmacilarin agik¢a tanimlanmis bir drneklem ile ¢alisma istediginde kullanilir. Ornekleme kimlerin dahil
edilebilecegi veya orneklemin nerede yapilacagi konusunda arastirmaci kendi yargilarmi dikkate alir (Bayram,
2013: 4). Bu sebeple aragtirmaya sadece 6n biiro personeli degil ayn1 zamanda miisteri ile birebir iletisim i¢inde
olan servis departmani c¢alisanlar1 da bu c¢alismaya dahil edilmistir. Bu c¢aligmanin 6rneklemini2016 Haziran,
Temmuz, Agustos aylarinda Adiyaman ve Sanliurfa illerinde faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizli 16 otelin 23
yoneticisi ve yoneticilerin departmanlarindaki 196 6n biiro ve servis departmani ¢alisani olusturmaktadir.

Veri Toplama Araci

Miisteri ile birebir iletisim halinde olan 6n biiro ve servis personellerinin yoneticileri tarafindan etkili konugma
becerilerini belirlemek amaciyla veriler Cintas Yildiz ve Yavuz’un 2012 yilinda gelistirdikleri Etkili Konusma
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Olgegi ile elde edilmistir. Olgeginbaginda arastirmaya katilan yoneticilerindemografik 6zelliklerini belirlemeye
yonelik 8 soru, arastirmada yoneticilerin degerlendirmeye aldig1 personellerinin demografik 6zelliklerine yonelik
5 soru yer almaktadir. Olgekte ise sunum, ses, iislup ve ifade, konusmaya odaklanma ve dinleyicileri dikkate
alma alt boyutlaridan olusan 24 soru bulunmaktadir.

Verilerin Analizi

Onbiiro ve servis personellerinin etkili konusmalarmi belirlemeye yonelik kodlamalar; “1: Kesinlikle
Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Orta Derecede Katiliyorum, 4: Katiliyorum, 5: Tamamen Katiliyorum”
olmak tizere 5°li likert dlgegi seklindedir. Bundan dolay1 elde edilen aritmetik ortalamalar 1’e yaklastikca
calisanlarm etkili konusmaya yonelik degerlendirilmeleri olumsuz olmakta ve 5’¢ yaklastikga ise ¢alisanlarin
etkili konusmaya yonelik degerlendirilmeleri olumlu olmaktadir. Bununla birlikte aritmetik ortalamalarin
degisim aralig1 (range) ise asagidaki gibi hesaplanmisgtir.

Degisim Aralig1 (“Range”)=5-1=4
Degisim Aralig1 (“Range”)=4/5=0.80
Bu baglamda aritmetik ortalamalarin agirlik degerlerinin hangi segenege isabet ettigi Tablo 1°de gosterilmistir.

Tablo 1. Aritmetik Ortalamalarin isabet ettigi Seceneklerin Arahk Degerlerine Gore Dagihm

Agirlik Secenekler Aritmetik Ortalamalarin Aralik Degerleri Sonucg

5 Tamamen Katiliyorum 4.20-5.00 Olumlu
4 Katiltyorum 3.40-4.19

3 Orta Derecede Katiliyorum 2.60-3.39 Ne olumlu, ne de olumsuz
2 Katilmiyorum 1.80-2.59

1 Kesinlikle Katilmiyorum 1.00-1.79 Olumsuz

Ters puanlanan maddelerdeki puanlama karsit yonlii olarak yapilmis ve veriler SPSS 21.0 ile analiz edilmistir.
Olciimiin Gegerliligi ve Giivenirligi

Gergeklestirilen ¢alismanin Sl¢iimiiniin glivenirliligini 6lgmek amaciyla Cronbach Alfa testi uygulanmis ve
Cronbach Alfa Katsayisinin 0,82 oldugu gériilmiistiir. Islamoglu ve Alniagik’a (2014) gore dlgegin giivenirligi
yiiksektir (0,81 <a< 100).

BULGULAR

Aragtirmanin bulgular kism1 3 baglik altinda incelenmistir. Birinci béliimde, arastirmaya katilan yoneticilerin ve
yoneticiler tarafindan degerlendirilen personellerin demografik ézelliklerine yer verilmistir. Ikinci boliim &nbiiro
ve servis personellerinin etkili konusma becerilerinin belirlenmesine yonelik ses, sunum, {islup ve ifade,
konusmaya odaklanma, dinleyicileri dikkate alma alt boyutlarmi igeren 24 sorudan olusmaktadir. Ugiincii
boliimde ise demografik 6zellikler ile etkili konusma becerileri arasindaki iliskiye bakilmistir.
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1. Arastirmaya katilan yoneticilerin demografik o6zellikleri

Tablo 2. Arastirmaya Katilan Yoneticilerin Demografik Ozellikleri

Otelin Bulundugu il Frekans (f) Y lizde(%)
Adiyaman 8 50
Sanlwrfa 8 50
Toplam 16 100
Otelin Yildiz1 Frekans(f) Yiuzde(%)

3 Yildiz 6 37,5
4 Yildiz 7 43,75
5 Yildiz 3 18,75
Toplam 16 100
Yoneticinin Yasi Frekans(f) Y Uzde(%)
20-29 5 21,7
30-39 12 52,2
40-49 3 13,05
50 ve fazlasi 3 13,05
Toplam 23 100
Yoneticinin Cinsiyeti Frekans(f) Y Uzde(%)
Bay 20 87
Bayan 3 13
Toplam 23 100
Yoneticinin Egitim Durumu Frekans(f) Y lzde(%)
Ortadgretim 5 21,7
On lisans 3 13,1
Lisans 15 65,2
Toplam 23 100
Hangi Departman Y Oneticisi Frekans(f) Y Uzde(%0)
Onbiiro 10 43,5
Servis 7 30,4
Otel Mudri 6 26,1
Toplam 23 100
Kac Yildir Yonetici Frekans(f) Y Uizde (%)
1-5 12 52,2
6-10 8 34,8
16-20 2 8,7
21 ve fazlasi 1 43
Toplam 23 100
Departman Calisan Sayisi Frekans(f) Y Uizde(%)
1-4 5 21,75
5-9 12 52,2
10-14 5 21,75
15-19 1 4,3
Toplam 23 100

Bu kisimda 6n biiro ve servis departmaninda ¢aligan yoneticilerin ve otelin demografik 6zelliklerinin yer aldigt
otelin bulundugu il, otelin y1ldizi, yoneticinin yasi, cinsiyeti, egitim durumu, hangi departman ydneticisi oldugu,
ka¢ yildir yonetici olarak c¢alistigi, departmaninda calisan personel sayisi agilarindan ilgili degerlerin frekans
dagilimlar1 ve bu dagilimlarin ytizdesel degerleri Tablo 2’de gosterilmektedir. Tabloya gore bulgular su sekilde
ifade edilebilir:

11
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Aragtirmada degerlendirilen otellerin %50°si (8 otel) Adiyaman, %50’si (8 otel) Sanlurfa’dan olusmaktadir.
Degerlendirilen otellerin % 37,5°1 (6 otel) 3 yildiz, %43,75’1 (7 otel) 4 yildiz, %18,751 (3 otel) 5 y1ldizli otel
oldugu goriilmektedir. Aragtirmaya katilan yoneticilerin %21,7’si (5 kisi) 20-29 yas araliginda, %52,2’si (12
kisi) 30-39 yas araliginda, 13,05°1 (3 kisi) 40-49 yas araliginda ve %13,05’1 (3 kisi) 50 ve fazlasi yasindadir.
Arastirmaya katilan yoneticilerin % 87’si (20 kisi) erkek, %130 (3 kisi) kadindir. Arastirmaya katilan
yoneticilerin %21,7’si (5 kisi) ilkogretim, %13,1°1 (3 kisi ) 6n lisans ve %65,2’si (15 kisi) lisans mezunudur.
Arastirmaya katilanlarin %43,5’1 (10 kisi) 6nbiiro departmani yoneticisi, %30,4’1 (7 kisi) servis departmani
yoneticisi, %26,1’1 (6 kisi) otel miidiirli olarak gorev yapmaktadir. Aragtirmaya katilanlarin %52,2’si (12 kisi) 1
ila 5 yil arasi, %34,8°1 (8 kisi) 6 ila 10 yil arasi, %8,7’si (2 kisi) 16 ila 20 yil arasi, %4,3°1 (1 kisi) 21 ve fazlasi
yildir yonetici olarak gorev yapmaktadir. Arastirmaya katilanlarm %21,7’sinin (5 kisinin) departmaninda 1 ila 4
araligida, %52,2’nin (12 kisinin) departmaninda 5 ila 9, %21,75nin (5 kisinin) departmaninda 10 ila 14 aras1 ve
%4,3’niin (1 kisinin) departmaninda 15 ila 19 arasi personel bulunmaktadir.

Tablo 3. Arastirmada degerlendirilen personellerin demografik ozellikleri

Hangi Departmanda Cahsiyor Frekans(f) Yiuzde(%)
Onbiiro 95 48,2
Servis 102 51,8
Toplam 197 100
Hangi Goérevi Ydrituayor Frekans(f) Yiuzde(%)
Resepsiyonist 64 32,5
Belboy (Valiz tagtyan gorevli) 31 15,7
Servis Personeli 72 36,5
Servis Personeli Yardimcisi 30 15,2
Toplam 197 100
Cinsiyeti Frekans(f) Yuzde(%)
Bay 168 85,3
Bayan 29 14,7
Toplam 197 100
Yasi Frekans(f) Y uzde(%)
16-25 102 51,8
26-35 81 41,1
36-45 14 7,1
Toplam 197 100
Kac Yildir Calisiyor Frekans(f) Yizde (%)
1-5 161 81,7
6-10 28 14,2
11-15 4 2
16-20 3 1,5
21 ve fazlasi 1 0,5
Toplam 197 100

Bu kisimda 6n biiro ve servis departmaninda ¢alisan yoneticilerin degerlendirdigi personellerin demografik
ozelliklerinin yer aldig1 ¢alisanlarin hangi departmanda gorev yaptigi, hangi gorevi yiirlittiigii, cinsiyeti, yast ve
isletmede calistig1 siire acgilarindan ilgili degerlerin frekans dagilimlar1 ve bu dagilimlarin yilizdesel degerleri
Tablo 3’te gosterilmektedir. Tabloya gore bulgular su sekilde ifade edilebilir:

e Degerlendirilen personellerin %48,2°si (95 kisi) onbiiro ve %51,8°1 (102 kisi) servis personelinden
olugmaktadir.

e Degerlendirilen personellerin gorevlerine bakildiginda %32,5’1 (64 kisi) resepsiyonist, %15,7’si (31
kisi) belboy, %36,5°1 (72 kisi) servis personeli ve %15,2°si (30 kisi) de servis personeli yardimcisi
oldugu goriilmektedir.
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e Degerlendirilen personelin cinsiyetlerine bakildiginda %85,3’1i (168 kisi) erkek ve %14,7’sinin (81 kisi)
kadin oldugu goriilmiistiir.

e Degerlendirilen personellerin yas araligina bakildiginda %51,8’1 (102 kisi) 16-25 yas araliginda,
%41,1°1 (81 kisi) 26-35 yas araliginda ve %7,1°1 (14 kisi) 36-45 yas araliginda oldugu goriilmiistiir.

e Degerlendirilen personellerin igletmedeki ¢aligma siirelerine bakildiginda %81,7’sinin (161 kiginin) 1-5
yil arasi igletmede gorev yaptigi, %14,2’sinin (28 kisinin) 6-10 yil arasi gérev yaptigi, %2’sinin (4
kisinin) 11-15 yil aras1 gorev yaptigi, %1,5’1 (3 kisi) 16-20 yil arasi gorev yaptig1 ve %0,5’inin (1
kisinin) de 21 ve daha fazlasi yil gorev yaptigi goriilmektedir.

2. Onbiiro ve Servis Personellerinin Etkili Konusmalarina Yénelik Bulgular

Bu bélimde onbiiro ve servis personellerinin degerlendirilmesi sonucu elde edilen verilerin aritmetik ortalama
ve standart sapma degerleri hesaplanmistir. Sonug¢ kisminda aritmetik ortalamalarin isabet ettigi se¢enek her
ifade i¢in ayr1 ayr1 verilmistir.

Tablo 4’e gbre 1-7 arasindaki sorular personellerin sunum, Tablo 5°te 8-11 arasindaki sorularin kisilerin ses,
Tablo 6’da 12-16 arasindaki sorular islup ve ifadeyi, Tablo 7°de 17-20 arasindaki sorular konusmaya
odaklanmaya ve Tablo 8’de 21-24 arasindaki sorular kisilerin dinleyicileri dikkate alma gibi alt boyutlara
ayrilmustir.

Tablo 4. Onbiiro ve Servis Personellerinin Etkili Konusmalarina Yénelik Sunum Alt Boyutunun
Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

g g
5 | g 2
S |5 | =t 3
X » x & § S
. _ o g8 |§ |85< o
Onburo ve Servis Personellerinin Etkili = ° E =
Konusma Becerilerine Yénelik Sorular 'Z 8 TEE
< n <OR
1 Anlatmak istediklerini somutlastirir. 427 | 0.73 | Tamamen Olumlu
Katiliyorum
2 Konusmasinda tutarliligi saglar. 432 | 0.71 | Tamamen Olumlu
Katiliyorum
3 Olumlu tislup kullanir. 431 | 0.71 | Tamamen Olumlu
Katiliyorum
£ 4 Konugmasinda biitiinliik vardir. 4.18 | 0.65 | Katiliyorum Olumlu
§ 5 Konusmasi anlagilir ve tatmin edici 415 | 0.69 | Katiliyorum Olumlu
] Ozelliktedir.
6 Dogru bilgi verir. 454 | 0.65 | Tamamen Olumlu
Katiliyorum
7 Konusmasmi giinliik hayatla 4,14 | 0.77 | Katiliyorum Olumlu
iligkilendirir.
4,27 | 0,70 | Tamamen Olumlu
Ortalama
Katiliyorum

Tablo 4’e gore birim amirlerinin personellerinin sunum alt boyutu i¢in verdikleri puanlarinin yiiksek oldugu
goriilmektedir. Sunum alt boyutu i¢in 7 sorunun aritmetik ortalamasi 4,27 olarak hesaplanmis ve yedi deger
icinde olumlu goriis bildirilmistir. Buna gore en yiiksek sunum puani “Dogru bilgiler verir” x= 4,54+0,65 ile
“Konugmasinda tutarliligt saglar” x= 4,32+071 maddelerinedir. En diisiik puani ise “Konugmasini giinliik hayatla
iliskilendirir” x=4,14+0,77 ile “Konusmasi anlagilir ve tatmin edici 6zelliktedir” x=4,15+0,69 maddelerinedir.
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Tablo 5. Onbiiro ve Servis Personellerin Etkili Konugsmalarina Yénelik Ses Alt Boyutunun Aritmetik
Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

g ks
5 | a 2
s | £ 2
Onbiiro ve Servis Personellerinin Etkili o (%' R =
Konugma Becerilerine Yonelik Sorular = £ = g 2 8
g |8 | g2
£ |s |2£%
< ) <O=
8 Sesi agik, net ve anlagilirdir. 4.26 | 0.67 | Tamamen Olumlu
Katiliyorum
" 9 Sesi ortamdaki herkes tarafindan 419 |0.76 | Katiliyorum Olumlu
& duyulur.
10 Gereken yerde sesini yikseltmesi 3.95 | 0.88 | Katiliyorum Olumlu
sayesinde konusmasi daha etkilidir.
11 Konusmasi anlasilacak hizdadir. 4.17 |0.59 | Katiliyorum Olumlu
Ortalama 414 |0,72 Katiliyorum Olumlu

Tablo 5’e gore birim amirlerinin personellerinin ses alt boyutu igin verdikleri puanlarmin yiiksek oldugu
goriilmektedir. Ses alt boyutu icin 4 sorunun aritmetik ortalamasi 4,14 olarak hesaplanmis ve dort deger iginde
olumlu goriis bildirilmistir. Buna gore en yiiksek puan “Sesi acik, net ve anlasilirdir” x= 4,26+0,67 ile “Sesi
ortamdaki herkes tarafindan duyulur” x= 4,19+076 maddelerine verilmistir. En diisiik puani ise “Gereken yerde
sesini yiikseltmesi sayesinde konugmasi daha etkilidir” x=3,95+0,88 ile “Konusmasi anlasilacak hizdadir”
x=4,17+0,59 maddelerinedir.

Tablo 6. Onbiiro ve Servis Personellerin Etkili Konusmalarina Yoénelik Uslup ve ifade Alt Boyutunun
Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

g g

S © E

s | E 2
n .. . .. . — o I~ O
Onburo ve Servis Personellerinin Etkili o 3 El- 2
Konusma Becerilerine Yonelik Sorular = t‘ = g ¢ 3

<5} < [T 7}

E |B E3

‘= 8 T =B

< ) <OR

12 Duraklama uyumuyla konugmasi daha | 3.80 | 0.75 | Katiliyorum Olumlu

anlagilir hale gelir.

13 Kelimeleri dogru telaffuz eder. 3.83 | 0.88 | Katiliyorum Olumlu
= 14 Zengin bir kelime hazinesine sahiptir. 3.62 | 0.99 | Katiliyorum Olumlu
_f 15 Standart Tiirkceyi (Istanbul Tiirkgesi) 3.26 | 1.09 | Kararsizim Ne

4 kullanir. olumluy, ne
=" de
=
g olumsuz
) 16 Nezaket kurallar1 ¢ercevesinde ciimleler | 429 | 0.71 | Tamamen Olumlu
kurar. Katiliyorum
Ortalama 3,88 | 0,83 | Katiliyorum Olumlu

Tablo 6’e gore birim amirlerinin personellerinin iislup ve ifade alt boyutu i¢in verdikleri puanlarinin yiiksek
oldugu goriilmektedir. Uslup ve ifade alt boyutu i¢in 5 sorunun aritmetik ortalamasi 3,88 olarak hesaplanmis ve
dort deger icinde olumlu goriis bildirilmis bir deger i¢in ne olumlu ne de olumsuz goriis bildirmislerdir. Buna
gore en yiiksek puan “Nezaket kurallar1 ¢cergevesinde ciimleler kurar” x=4,29+0,71 ile “Kelimeler dogru telaffuz
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eder” x= 3,83+088 maddelerine verilmistir. En diisiik puan ise “Standart Tiirk¢eyi (Istanbul Tiirkgesi) kullanir”
x=3,26%1,09 ile “Zengin bir kelime hazinesi vardir” x=3,62+0,99 maddelerinedir.

Tablo 7. Onbiiro ve Servis Personellerin Etkili Konusmalarina Konusmaya Odaklanma Alt Boyutunun
Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

g g
& | g £
s | £ 2
Onbiiro ve Servis Personellerinin Etkili o) (c%‘ s g =
Konusma Becerilerine Yonelik Sorular = © = g g 3
£ |3 gsZ
£ |g |££%
< n <OR
« 17 Sesinde dalgmlik ve tatsizlik 2.49 | 0.98 Katilmiyorum Olumsuz
£ hissedilir.
§ 18 Sesinde kibirlilik hissedilir. 186 | 0.78 Katilmiyorum Olumsuz
] 19 Konusmasinda “i1”, “aaa”, “uthh”, 3.84 | 0.85 Katiliyorum Olumlu
o “eee” gibi seslere yer verir.
% 20 Konusmasinda anlatim bozukluklari 3.83 | 081 Katiliyorum Olumlu
g yapar.
é’ Orta derecede Ne olumlu
S Ortalama 3,01 0,85 | katiliyorum ne de
~ olumsuz

Tablo 7’ye gore birim amirlerinin personellerinin konugsmaya odaklanma alt boyutu i¢in verdikleri puanlarin
diisiik oldugu goriilmektedir. Konusmaya odaklanma alt boyutu igin 4 sorunun aritmetik ortalamasi 3,01 olarak
hesaplanmis ve iki deger i¢in olumlu iki deger igin olumsuz goriis bildirmislerdir. Buna gére en yiiksek puan
“Konusmasinda “m1”, “aaa”, “nhh”, “eee” gibi seslere yer verir.” x= 3,84+0,85 ile “Konusmasinda anlatim
bozukluklar1 yapar” x= 3,83+081 maddelerinedir. En diisiik puan ise “Sesinde kibirlilik hissedilir” x=1,86+0,78
ile “Sesinde dalgmlik ve tatsizlik hissedilir” x=2,49+0,98 maddelerinedir.

Tablo 8. Onbiiro ve Servis Personellerin Etkili Konusmalarina Konusmaya Odaklanma Alt Boyutunun
Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

g 2
s © E
- . . o f £ = g
Onbiiro ve Servis Personellerinin Etkili = S = o
. . . . (@) [35] = = >
Konusma Becerilerine Y6nelik Sorular < n x 58 S
= < S5 g 2 n
<5} < L = 7}
E |t |Eim
S 8 TEE
< n <O
21 Dinleyicilerin ilgisini canli tutmak i¢in | 3.67 | 0.95 | Katiliyorum Olumlu
2 mizahtan yararlanir.
R 22 Konusmasini yaparken dinleyicilerin 419 |0.71 | Katiliyorum Olumlu
& < yiiz ve beden ifadelerini dikkate alir.
SE |23 Dinleyicilerin degerli oldugunu onlara 439 | 0.63 | Tamamen Olumlu
s < hissettirir. Katiliyorum
> 24 Konustugu konuyla ilgili terimleri 429 | 0.71 | Tamamen Olumlu
,'DE aciklayarak kullanir. Katilryorum
Ortalama 4,13 | 0,75 | Katiliyorum Olumlu

Tablo 8’e gore birim amirlerinin personellerinin dinleyicileri dikkate alma alt boyutu igin verdikleri puanlarinin
yiiksek oldugu goriilmektedir. Dinleyicileri dikkate alma alt boyutu igin 4 sorunun aritmetik ortalamasi 4,13
olarak hesaplanmis ve dort deger i¢inde olumlu goriis bildirmislerdir. Buna gore en yiiksek puan “Dinleyicilerin
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degerli oldugunu onlara hissettirir” x= 439+0,63 ile “Konustugu konuyla ilgili terimleri agiklayarak kullanir” x=
4,29+0,71 maddelerine verilmistir. En diigiik puan ise “Dinleyicilerin ilgisini canli tutmak i¢in mizahtan
yararlanir” x=1,86+0,78 ile “Sesinde dalginlik ve tatsizlik hissedilir” x=2,49+0,98 maddelerinedir.

3. Arastirmaya lliskin Diger Bulgular

Bu boliimde demografik ozellikler ile etkili konugmaya iliskin maddeler arasindaki farkliliklarin belirlenmesi
amagclanmistir. Anlamli farkligin bundugu il, personelin isletmede ¢alisma siiresi, personelin yast ve personellerin
bulundugu departmanlara iligkin bulgulara yer verilmistir.

illere gore bulgular

Tablo 9°da arastirmaya katilanlarin illere yonelik etkili konusma farkliliklar1 gosterilmektedir. “Zengin bir
kelime hazinesine sahiptir” Adiyaman x= 3,26+0,98 iken Sanlwrfa’da x= 3,97+0,86 oldugu tespit edilmistir,
“Standart Tiirkgeyi (Istanbul Tiirkgesi) kullanir”, Adiyaman x= 2,54+0,86 iken x= 3,90+0,80 oldugu tespit
edilmistir ve “Sesinde dalgmlik ve tatsizlik hissedilir” Adiyaman x= 2,70+0,66 iken x= 2,29+1,19 oldugu tespit
edilmis olup bu ifadelerde illere gore farkliliklar goriilmiistiir.

Tablo 9. Onbiiro ve Servis Personellerinin Etkili Konusmalarinda illere Yénelik Farkhiigin Oldugu
Maddelerin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

g g
© =
Onbiiro ve Servis Personellerinin = £ vk
Etkili = 5 3 =
Konusma Becerilerine Ydnelik ~ pet EEQ S
Sorular = S c E & 5
E| & T3E ?
< @)
— . L Orta derecede Ne olumlu ne
14 Zengin blrsl;ﬂimt]i? hazinesine Adiyaman | 3.26 | 0.98 Katiliyorum olumsuz
pur. Sanliurfa 3.97 | 0.86 Katiliyorum Olumlu
. Orta derecede Ne olumlu ne
15 Standart Tiirkgeyi (Istanbul Adiyaman | 2.54 | 0.86 katiltyorum olumsuz
Tiirkgesi) kullanir. Sanliurfa 3.90 | 0.80 Katiliyorum Olumlu
. Orta derecede Ne olumlu ne
17 Sesinde dﬁ}f;g(ljlilii ;/e tatsizlik Adiyaman | 2.70 | 0.66 Katiliyorum olumsLz
' Sanliurfa 229 | 1.19 | Katilmiyorum Olumsuz

Isletmede Calisma Siiresine iliskin Bulgular

Isletmede ¢aligma siirelerine iliskin veriler Tablo 10’da gdsterilmistir. Birim amirlerinin “Konusmasi giinliik
hayatla iliskilendirilir” maddesinde 1-5, 6-10 ve 16-20 yil araliklarinda isletmede ¢alisanlara verdikleri puanlarin
yiiksek oldugu ancak 11-15 ve 21 ve fazlasi yil igletmede caligsanlara verdikleri puanlarin yiiksek olmadigi
goriilmektedir. “Sesi acik, net ve anlasilirdir” maddesine 1-5, 6-10 ve 16-20 yil araliginda ¢alismaya katilanlara
verilen puanlarin yiiksek oldugu ancak 11-15 ve 21 ve fazlasi zamandir isletmede caligsanlara verilen puanlarin
yiiksek olmadig1 goriilmektedir. “Sesi ortamdaki herkes tarafindan duyulur” maddesine 1-5, 6-10, 16-20, 21 ve
fazlas1 yildir isletmede calisanlara verilen puanlarinin yiiksek oldugu, 11-15 il arasi isletmede calisanlara
verilen puanlarin ¢ok yiiksek olmadig1 goriilmektedir. “Gereken yerde sesini yiikseltmesi sayesinde konusmast
daha etkilidir” maddesine 1-5, 6-10, 16-20 yildir isletmede c¢alisanlara verilen puanlarin yiiksek oldugu, 21 ve
fazlasi caliganlara verilen puanlarin ¢ok yiiksek olmadigi ve 11-15 yil arasidir isletmede calisanlara verilen
puanlarin diisiik oldugu gériilmektedir. “Standart Tiirkceyi (Istanbul Tiirkgesi) kullanir” maddesine 6-10, 11-
15,16-20 yildir isletmede ¢alisanlara verilen puanlarin yiiksek oldugu ve 1-5 ila 21 ve fazlasi yildir isletmede
calisanlara verilen puanlarin ¢ok yliksek olmadigi goriilmektedir. “Sesinde dalginlik ve tatsizlik hissedilir”
maddesine 6-10, 16-20, 21 ve fazlasi yildir isletmede calisanlara verilen puanlarin ¢ok yiiksek olmadig: ve 1-5 ve
11-15 yil arasidir isletmede ¢alisanlara verilen puanlarin diisiik oldugu goriilmektedir.
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Tablo 10. Onbiiro ve Servis Personellerinin Etkili Konusmalarinda isletmede Cahisma Siirelerine Yonelik
Farkhiligin Oldugu Maddelerin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

3 E| o 2
Onbiiro ve Servis Personellerinin z = £ ek
Etkili S S & R o
o N . . (&) (@] Q E 9] S
Konusma Becerilerine Yonelik ] 5 c ~ % § =R c
Sorular 2o 2 S c E &
£ £ g <3IE
= = it @
= Z @ S
1-5 161 4,11 0,77 Katiliyorum Olumlu
6-10 28 | 442 | 042 Tamamen Olumlu
Katiliyorum
Konusmasini giinliik hayatla 11-15 4 3,25 0,95 Orta derecede Ne olumlu ne de
7 SR katiliyorum olumsuz
iliskilendirir. T
16-20 3 | 433 | 057 armamen Olumly
Katiliyorum
Orta derecede Ne olumlu ne de
21 ver ! 3,00 | 000 katiliyorum olumsuz
15 161 | 4,24 | 064 Tamamen Olumlu
Katiliyorum
6-10 28 | 457 | 057 Tamamen Olumlu
Katiliyorum
. Orta derecede Ne olumlu ne de
8 Sesi agik, net ve anlagilirdir. 11-15 4 325 | 1,25 Katiliyorum olumsuz
16-20 3 | 466 | 057 Tamamen Olumly
Katiliyorum
21 ve+ 1 3,00 | 0,00 Orta derecede Ne olumlu ne de
katiliyorum olumsuz
1-5 161 | 422 | 0,70 Tamamen Olumlu
Katiliyorum
Tamamen
0 Sesi ortamdaki herkes 6-10 28 | 421 091 Katiliyorum Olumlu
tarafindan duyulur. 11-15 4 3,25 17 Orta derecede Ne olumlu ne de
katiliyorum olumsuz
16-20 3 4,00 0,00 Katiliyorum Olumlu
21 ve+ 1 4,00 0,00 Katiliyorum Olumlu
1-5 161 3,93 0,81 Katiliyorum Olumlu
6-10 28 | 4,28 | 085 Tamamen Olumlu
Gereken yerde sesini Katiliyorum
10 yiikseltmesi sayesinde 11-15 4 2,25 1,50 Ke_lliulmlyorum Olumsuz
konusmasi daha etkilidir. 16-20 4,33 1,15 amamen Olumlu
Katiliyorum
Orta derecede Ne olumlu ne de
21 vet ! 3,00 | 0,00 katiliyorum olumsuz
15 161 | 318 | 1,06 Orta derecede Ne olumlu ne de
katiliyorum olumsuz
6-10 28 3,53 1,23 Katiliyorum Olumlu
15 Standart Tiirk¢eyi (Istanbul 11-15 4 3,75 0,95 Katiliyorum Olumlu
Tiirkgesi) kullanir. 16-20 3 433 | 057 Tamamen Olumlu
Katiliyorum
21 ve+ 1 3.00 | 0,00 Orta derecede Ne olumlu ne de
katiliyorum olumsuz
1-5 161 2,42 0,91 Katilmiyorum Olumsuz
Orta derecede Ne olumlu ne de
6-10 28 2,78 | 1,28 katiliyorum olumsuz
17 11-15 4 2,50 1,29 Katilmiyorum Olumsuz
Sesinde dalginlik ve tatsizlik 16-20 333 | 115 Orta derecede Ne olumlu ne de
hissedilir. ' ' katiliyorum olumsuz
Orta derecede Ne olumlu ne de
21 vet 1 3,00 | 0,00 katiliyorum olumsuz
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Personelin Yasina iliskin Bulgular

Personelin yasina iliskin bulgular Tablo 11°de gosterilmistir. Buna gore birim amirlerinin “Standart Tiirkgeyi
(Istanbul Tiirkcesi) kullanir” maddesine 16-25 ve 26-35 yas araligindaki kisilere vermis olduklar1 puanlarin
yiiksek olmadigi, 36-45 yas araligindaki kisilere vermis olduklari puan araligmin yiiksek oldugu goriilmiistiir.
“Sesinde dalginlik ve tatsizlik hissedilir” maddesine birim amirlerinin 16-25 ve 26-35 yas araligindakilere
vermis olduklart puanlarin diisiik oldugu, 36-45 yas araligindaki kisilere vermis olduklari puanlarin yiiksek
olmadig tespit edilmistir.

Tablo 11. OnBiiro ve Servis Personellerinin Etkili KonusmalarindaPersonelin Yaslarma Yonelik
Farkhiligin Oldugu Maddelerin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

[15] -
. -]
Onbiiro ve Servis E g 3 =
Personellerinin Etkili £ = = =
Konusma Becerilerine Yonelik O ® g8 =1
@ [ ~ o < N o
Sorular = = & £ g S
< S o = ) %)
E| § <3IE
< C
16-25 102 | 313 | 1,10 Orta derecede Ne olumlu ne
. . katiliyorum de olumsuz
Standart Tarkeeyi
15 (istanbul Tiirkcesi) 26-35 81 | 334 | 107 Orta derecede Ne olumlu ne
kullanir. katilryorum de olumsuz
36-45 14 | 3,71 | 0,99 Katiltyorum Olumlu
16-25 102 | 2,44 | 0,06 Katilmiyorum Olumsuz
17 Sesinde dalginlik ve
tatsizlik hissedilir. 26-35 81 2,43 1,10 Katllmlyorum Olumsuz
Orta derecede Ne olumlu ne
36-45 141285 1,09 katiltyorum de olumsuz

Personellerin Departmanlarina iliskin Bulgular

Personellerin departmanlar arasindaki etkili konusma puan arali Tablo 12’de gdsterilmistir. Personelin
departmanlar arasinda verilerine bakildiginda; “Kelimeleri dogru telaffuz eder” maddesinde resepsiyonist,
belboyve servis personeli ¢alisanlarinavermis olduklari puan araligi yiiksek diizeyde oldugu, servis personeli
yardimcisi ¢aliganlarina vermis olduklart puan aralifmin ¢ok fazla yiiksek olmadigi goriilmiistiir. “Zengin bir
kelime hazinesine sahiptir” maddesinde resepsiyonist, belboy, servis personeli ¢alisanlarma vermis olduklari
puan araliginin yiiksek, servis personeli ¢alisanlarina vermis olduklar1 puan araliginin ¢ok yiiksek olmadigi
goriilmiistiir. “Standart Tiirkgeyi (Istanbul Tiirkgesi) kullanir” maddesinde resepsiyonist ¢alisanlarna vermis
olduklari puan araligmin yiiksek oldugu, belboy ve servis personellerine vermis olduklart puan araliklarinin ¢ok
yiiksek olmadigi ve servis personeli yardimcilarina vermis olduklari puan araliginin diisiik oldugu goriilmiistiir.

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetine gore, otelin yildizina gore gibi diger demografik ozellikler arasinda
farkliliga rastlanmamistir.
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Tablo 12. Onbiiro ve Servis Personellerinin Etkili Konusmalarinda Personelin Calistigi Departmana
Yonelik Farkhihigin Oldugu Maddelerin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

) g 3
. . . ~ © <
Onbdro ve Servis z = g 2
Personellerinin Etkili S S S = é
Konusma Becerilerine Yonelik £ 8 n M n ~x 58
Sorular s E = = S EQ
4 | 8| Eim S
2 o = = e = c
3 [<5) — S [ =1 o
e < N <O R %)
13 Resepsiyonist 64 | 3,95 | 0,80 Katiliyorum Olumlu
Belboy 31 | 3,83 | 0,93 Katiliyorum Olumlu
Kelimeleri dogru Servis Personeli | 72 | 3,93 | 0,90 Katiliyorum Olumlu
telaffuz eder. Servis Personeli Orta derecede Ne olumly
30 | 3,33 | 0,80 ne de
Yardimcisi katiliyorum
olumsuz
14 Resepsiyonist | 64 | 3,90 | 0,92 Katiliyorum Olumlu
Belboy 31 | 3,51 | 0,99 Katiliyorum Olumlu
Zengin bir kelime Servis Personeli | 72 | 3,70 | 0,95 Katiliyorum Olumlu
hazinesi hiptir. . .
azinesine saniptir Servis Personeli Orta derecede Ne olumly
30 | 2,90 | 0,86 ne de
Yardimcisi katiliyorum
olumsuz
15 Resepsiyonist | 64 | 3,68 | 0,99 Katiliyorum Olumlu
Ne olumlu
Belboy 31 | 3,16 | 1,06 Okrt? ld erecede ne de
Standart Turkceyi atiyorum olumsuz
(istanbul Tiirkgesi) Ne olumlu
kullanir. Servis Personeli | 72 | 3,30 | 1,05 Orta derecede ne de
katiliyorum
olumsuz
Servis Personeli | 35 | 5 35 | 0,88 | Katilmiyorum | Olumsuz
Yardimcisi

Personellerin ¢alistigi departmana iligkin farkliligin oldugu etkili konusma ifadelerine bakildiginda en yiiksek
ortalamanin 6n biiro departmaninda caligsan resepsiyonist personelinde oldugu goriiliirken, en diisiik ortalamanin
ise servis departmaninda calisan servis personeli yardimcisinda oldugu goriilmiistiir.

SONUC VE TARTISMA

Sosyal hayatta oldugu kadar ticari isletmelerde de 6nemli bir etken olan iletisim, artan rekabetle birlikte ticari
faaliyetlerini devam ettirme zorunlugu olan konaklama isletmelerinin sunmus olduklari hizmetlerle miisterilerini
memnun etme ve bu memnuniyet igletmeleri, satis ve doluluk oranlar ile yikici rekabette ayakta kalmalar
gereksinimi ortaya koymustur (Olcay, Giritlioglu ve Cikmaz, 2014, 387; Olcay ve Giritlioglu, 2014,s.14). Bu
kapsamda konaklama isletmelerinde gérev yapan personellerin birebir iletisim halinde olduklar1 misafirleri ile
iletisimleri isletmelerinin ticari faaliyetleri i¢in dnemli oldugu soylenebilir. Bu ¢aligmada otel isletmelerinde
gbrev yapan Onbiiro ve servis personellerin etkili konusma beceriler birim amirleri tarafindan belirlenmis ve
arastirmaya katilan personellerin etkili konusma becerileri ile baz1 demografik degiskenler arasinda bir iliskinin
olup olmadig1 ortaya konulmustur. Arastirma sonucunda personellerin etkili konusma becerilerine iligkin
tutumlart; “sunum”, “ses”, “lislup ve ifade”, “konugmaya odaklanma” ve “dinleyicileri dikkate alama” olmak
iizere bes alt boyutta degerlendirilmistir.

Alt boyutlarm ilki olan “sunum” alt boyutu kapsaminda birim amirlerinin personellerinin etkili konusma
becerileri igin gorliglerinin olumlu ve memnuniyet diizeyleri olduk¢a yiiksek oldugu belirlenmistir.Otel
isletmesine gelen miisterilerin ilk olarak karsilastiklar1 yerin 6n biiro bdliimiiniin olmasi diger birimler arasinda
bu béliimiin énemini gostermektedir. Alan yazinda yapilan arastirmalarda da (Gerson, 1997,5.94; Oztiirk ve
Seyhan, 2005; Parasuraman vd. 1994,s.115), énbiiro ¢alisanlarinin miisterilerine karst saygili, nazik, giiven verici
ve alanlarma hakim olmalar1 ile miisterilerle etkili iletisim kurmalar1 geregi ifade edilmistir.
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Ikinci alt boyut olan “ses” alt boyutu i¢in de birim amirlerinin personellerinin etkili konusmalar i¢in goriislerinin
olumlu ve memnuniyet diizeyleri yiiksek oldugu tespit edilmistir. Oztiirk ve Seyhan’m (2005) arastirmalarinda
da 6n biiro boliimil ¢alisanlariin miisteri memnuniyeti agisindan hem miisterilerle hem de diger personelle olan
iletisimlerinde ses tonunun yumusgak olmasi geregini belirtmistir.

“Uslup ve Ifade” alt boyutu i¢in de birim amirlerinin personelleri i¢in gériislerinin olumlu oldugu gériilmiistiir.
Yilmazer ve Bahadir’in(2011) arastirmasinda 6n biiro personelinin mesleki etik 6zelliklerinin dirustlik, mesleki
saygiligi korumak ve giiven vermek olarak siralandigi belirlenmistir. Bu baglamda personelin iislup ve ifade
becerilerinin istenen diizeyde olmasinin otel igletmesi i¢in olumlu oldugu ifade edilebilir.

Dordiincii alt boyut olan “Konugmaya Odaklanma” alt boyutunda birim amirlerinin personellerinin etkili
konusmalar1 igin ¢ok fazla olumlu ve memnuniyet diizeyine sahip olmadiklar1 goriillmektedir.Bu bulgu, 6n biiro
ve servis personelinin konusmalarinda anlatim bozukluklar1 ve gereksiz sesler gibi istenmeyen oOzelliklerin
oldugunu gostermektedir. Yildiz’in (2015) arastirma sonuglarina gére de ydnetici ve Ogretmenler, maarif
miifettislerinin konusma becerilerini “yetersiz” ve “orta derecede yeterli” bulmuslardir. Konugma becerisinin
istenen diizeyde olmamasmin insanlarla iletisimin yiiksek oldugu meslek alanlarinda ¢ok 6nemli bir eksiklik
oldugu unutulmamalidir.

Son alt boyut olan “Dinleyicileri Dikkate Alma” alt boyutunda birim amirlerinin personellerinin etkili
konusmalari igin gériislerinin olumlu oldugu belirlenmistir. Oztiirk ve Seyhan’a (2005) gére oénbiiro personeli
karsisindakini 6nce dinlemeyi bilmeli, konusurken karsisindakine giiven vermelidir. Cambel ve Yondem (2003)
ise miisterilerin etkili dinlenebilmesi i¢in; miisterinin sozlerini kesintiye ugratilmamasi, konusmanim dikkate
izlenmesi, gdz temasi, mimikler ve jestlerle kullanilmasi geregini belirtmistir. Tengilimoglu ve Oztiirk (2004) de
calisanlar aras1 diizeyli bir diyalog ortami ve personelin miisterilerle etkili iletisim kurmasinin énemine dikkat
¢ekmistir. Bu kapsamda kaba hareket veya sozlerin, miisterinin otel igletmesiyl eilgili olumsuz fikirlere sahip
olmasina neden olacagi unutulmamalidir.

Birim amirlerinin genellikle 1-5, 6-10 ve 16-20 yil araliklarinda isletmede ¢alisanlara verdikleri puanlarm yiiksek
oldugu ancak 11-15 ve 21 ve fazlast yil isletmede calisanlara verdikleri puanlarin yiiksek olmadigi
goriilmektedir. Buna gore calisanlarin meslekten sikilma durumlarinin yasandigi ve konusma becerilerine
gereken 6zeni gostermedikleri belirli donemlerin olabilecegi diisiiniilebilir. Yavuz’un (2010) arastirmasinda ise
mesleki kidemi daha fazla olan Ogretmenlerin miidiirleri tarafindan daha iyi dinlenildigini gostermektedir.
Yilmazer ve Bahadir’m (2011) bes yildizli otellerde 6n biiro ¢alisanlarnin goziiyle isletmelerin etik
uygulamalarinin degerlendirildigi arastirmalarinda ayni isletmede ii¢ yildan fazla ¢alisanlarin daha az calisanlara
kiyasla etik unsurlara daha fazla dikkat ettigi belirlenmistir.

Personellerin yasina iliskin farklilarin oldugu bulgulara bakildiginda etkili konusma becerilerinde en yiiksek
ortalamaya sahip yas araligmm 36-45 yas araliindaki personelde en diisiik ortalamanm ise 16-25 yas
arahigindaki personelde oldugu goriilmektedir. Aldemir, Ataol & Budak’in (1996) calismasinda da 45 yas ve
iizeri ig gorenlerin rekabet¢i ortamda daha rahat hareket edebilme 6zelligine sahip olduklari tespit edilmistir.
Altinéz, Cop, ve Sigind’'nin (2011) calismasinda da yas arttikga Orgiitsel baglilik algisinin arttigi, sinik
tutumlarin azaldigi tespit edilmistir. Bu sonuglarda personelin yasi ilerledikge isletme i¢in harcanan emek ve
isteki pozisyonu kaybetme korkusu gibi nedenlerin etkili oldugu sdylenebilir.

Personellerin ¢alistigi departmana iligkin farkliligin oldugu etkili konusma ifadelerine bakildiginda en yiiksek
ortalamanin 6n biiro departmaninda ¢alisan resepsiyonist personelinde oldugu goriiliirken, en diisiik ortalamanin
servis departmaninda calisan servis personeli yardimcisinda oldugu goriilmiistiir. Buna gore 6nbiiro departmani
personeli olan resepsiyonistin, servis departmani personeli servis personeli yardimcisina gore daha fazla isletme
misafirleri ile iletisim halinde olmasmin, etkili konusmada daha iyi olmasmi sagladigt sonucuna
ulasilabilir.Kozak (2001), kat hizmetleri ve 6n biiro boliimlerinin miisterilerin konaklama siiresince bekledikleri
hizmetleri yerine getirmede merkezi rol oynayan temel boliimler oldugunu ve otelin kalite standardini ve itibarini
yansittiklarini vurgulamigtir. Murat ve Celik (2007) de 6n biiro boliimii ile kat hizmetleri boliimii arasindaki
iliskinin iyi olmamasmin otel isletmelerinde imaj bozukluguna neden olacagmi ifade etmis ve On biiro
personelinin nezaket unsurlarina dikkat etmesinin kalite kriterleri arasindaki énemini vurgulamistir. Dolayisiyla
otel isletmelerinde ¢alisan biitiin personelin uyum icinde caligmasit ve etkili konusma becerisine sahip olmast
geregi ifade edilebilir.
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Bu sonuclardan hareketle;on biiro ve servis personelinin etkili konusma becerisi edinmesi igin egitim almalar
vefarkli illerde faaliyet gosteren, belediye veya ozel belgeli otellerde de 6n biiro ve diger boliimlerdeki
personelin etkili konugma becerileri {izerine ¢aligmalar yapilmas1 geregi 6nerilebilir.
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