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GIRIS

oz

Gliniimuziin bilgi toplumunda basta turizm sektorii olmak lizere, hizmet sektérii calisanlarinin sahip oldugu so6zli
ve sozsliz iletisim yeteneklerinin basta is performansi, 6rgit performansi ve érgiit imaji olmak tizere birgcok konuyu
etkiledigi bilinmektedir. Bu kapsamda calismaday; iletisim tarzlar, s6zsiiz iletisim ve is performansi arasindaki
iliskiler inceleme altina alinmistir. Bu amacla, izmir bolgesindeki bes yildizh otel isletmeleri calisanlan iizerinde bir
arastirma yapilarak, calisanlarin iletisim tarzlari ve sozsiiz iletisime yatkinlik diizeylerinin, is performanslarina olan
etkileri belirlenmeye calisiimistir. Arastirma kapsaminda iki farkli model olusturulmus, modeldeki degiskenler
arasindaki iliskiler asamali regresyon analizi ile incelenmistir. ilk modelde calisanlarin iletisim tarzlar ile sézsiiz
iletisime yatkinlk diizeylerinin is performanslarina dogrudan, ikinci modelde ise 6z-yeterlilik diizeyi ara degiskeni
ile dolayl etkileri belirlenmeye calisiimistir. Her iki modele iliskin yapilan analizler sonucunda iletisim tarzlarindan
aktif iletisim tarzinin is performansini, 6z- yeterlilik diizeyi ara degiskeni ile dolayl olarak etkiledigi tespit edilmistir.
Ote yandan sozsiiz iletisime yatkinlik diizeyi ile 6z-yeterlilik diizeyi ve is performansi arasinda herhangi bir iligki
bulunamamistir.

ABSTRACT

It is widely recognized nowadays that in knowledge society, the verbal and non-verbal communication skills of the
employees working in service sector especially in tourism sector affect so many issues but mainly the issues such
as employee performance, organizational performance and organization’s image. In this extent, in this study; the
relationship between communication styles, non-verbal communication and employee performance is discussed.
To this end, a research has been made among the employees of five star hotels in izmir and the effects of employ-
ees’ communication styles and their tendency level to non-verbal communication on their work performance were
investigated. In the research context, two different models were developed and the relationship between the vari-
ables in the so-called models were examined by hierarchical regression analysis. While in the first model, the direct
effects of employees’ communication styles and their tendecy level to non-verbal communication on work perform-
ance were analyzed; in the second model, the indirect effects were questioned within the light of self-efficacy as
a mediator. In the analyses made regarding both of the models, it is found out that active communication style
affects employee work performance directly but when self-efficacy level is considered as a mediator it affects the
performance indirectly. At the same time, there has been found no significant relationship between tendency to
non-verbal communication, self-efficacy level and employee work performance.

turizm sektorii de yapist geregi emek-yogun bir

Insanlararas: iliskilerde dikkat ¢eken kavramlar-
dan bir tanesi de iletisimdir. Ancak, iletisim sadece
insanlararasi iligkilerde degil, gruplar ve orgiitlera-
rasi iliskilerde de 6nemli bir yere sahiptir. Giinii-
miiziin bilgi odakli is yagsami diisiiniildiiglinde, ile-
tisimin Ozellikle birey diizeyinden 6rgiit diizeyine
kadar her seviyedeki iliskilerde belirleyici olmasi,
konuya olan ilgiyi artirmaktadir.

Her ne kadar iletisim biitlin sektorler agisindan
onemli olsa da 6zellikle hizmet yogun sektorlerde
daha belirleyici bir isleve sahiptir. Bu bakimdan

ozellik sergilemekte, bu nedenle iletisim siirecinin
odaginda bulunan “insan” da 6nemli bir kaynak
olarak dikkat cekmektedir. Ozellikle turizm sek-
tortintin onemli alt sektorlerinden birisi olan otel
isletmelerindeki insan odakli ¢alisma ortami diisti-
niildiigiinde, iletisim siirecinin neden 6nemli oldu-
gu daha net anlagilmaktadir.

Kuskusuz iletisim siirecini hizmet sektorii acisin-
dan bu kadar kritik yapan bir ¢ok etken bulunmakta-
dir. Ornegin, otel isletmelerinde hizmet sunan ¢ali-
sanlar ile miisteriler arasinda gerceklesen karsilikl1
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iletisim; isletme performansi, verimlilik, imaj, re-
kabet iistiinltigii, 6rgiit iklimi gibi bir ¢ok orgtitsel
degiskeni etkiledigi gibi, miisteri sadakati ve mem-
nuniyeti gibi konularda da son derece belirleyici
olabilmektedir. Bu nedenle, otel isletmelerini bir
¢ok yonden etkileyecek bu konunun sistematik ve
planl yaklagimlara ihtiya¢ duydugu sdylenebilir.
Bireylerarasi iletisime etki eden faktorler agisin-
dan durum incelendiginde ise 6zellikle sozlii ve
sozstiz iletisim becerileri 6n plana ¢ikmakta, birey-
lerin iletisim siirecindeki basarist her iki konudaki
performanslarma bagh olarak sekillenmektedir. Bu
baglamda ozellikle yoneticiler, basta bireysel dii-
zeydeki iletisim olmak iizere, biitiin iletisim stireci-
nin etkili yonetilmesi zorunlulugu ile kars: karsiyadir-
lar. Ancak orgiitsel diizeyde iletisimin yonetilmesi
i¢in, oncelikle ¢alisanlarin gerek kendi aralarinda
gerekse miisterilerle olan iliskilerindeki iletisim sii-
recinin incelenmesi ve anlasilmasi gerekmektedir.
Bu kapsamda calismada; bireylerin sozlii ve soz-
siiz iletisim becerileri ile is performansi arasindaki
iligkilerin incelenmesi amaglanmaktadir. Calismanin
amaci dogrultusunda, turizm sektoriinde insan ilis-
kilerinin yogun olmasi ve emek yogun ozellikler
gostermesi nedeniyle s6z konusu iliskiyi test etmek
i¢cin en uygun sektorlerden birisi oldugu diisiiniil-
miistiir. Bu amagla, [zmir Bélgesinde faaliyetlerini
siirdiiren bes yildizli otel isletmelerinde bir aras-
tirma yapilarak, ¢alisanlarin iletisim tarzlarinin ve
sozsiiz iletisime yatkinlik diizeylerinin is perfor-
manslarina olan etkileri belirlenmeye calisilmistir.
Caligsanlarin iletigim tarzlar ile sozstiz iletisime
yatkinlik diizeylerinin ig performanslarmna olan et-
kilerini daha net ve agikga ortaya koyabilmek icin
farkli bir yonteme basvurulmus, is performansina
etki edecegi diisiiniilen diger bir degisken olan 6z-
yeterlilik diizeyi, ara degisken olarak arastirmaya
dahil edilmistir. Bu amagla arastirmada, degisken-
ler arasindaki iligkiler iki farklit model ile test edil-
mistir. Ilk modelde iletisim tarzlarinin ve sozsiiz
iletisime yatkinlik diizeyinin is performansi iize-
rindeki dogrudan etkileri incelenirken; ikinci mo-
dele arac1 degisken olarak 6z-yeterlilik diizeyi da-
hil edilerek, iletisim tarzlarinin ve sozsiiz iletisime
yatkinlik diizeyinin dolayli olarak is performans:
tizerindeki etkileri belirlenmeye calisilmistir.

YAZIN TARAMASI

iletisim ve iletisim Tarzlan

[letisim, bir mesajin bir kisiden digerine aktarilma-
s1 siirecidir. Sozlii ve/veya s6zsiiz olsun “iletisim
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siireci” bir alic1 ve gondericiyi igermekte, siireg ise
bes 6nemli asamadan olusmaktadir. Bu siiregte gon-
dericinin bir fikri vardir, fikri kodlayarak mesaja
dontistiiriir, bir kanal araciligl ile mesaj aliciya ta-
smnir, alic1 mesaji ¢oziimler ve algilar, aldig1 mesaj-
la ilgili geribildirimi gondericiye gonderir. Ancak
iletisim yukarida agiklandig: gibi basit bir siireg
gibi goriinse de bireyler ve/veya Orgiitler i¢in daha
karmasik bir siireci ifade etmektedir. (Bittel 1985;
Kocgel 2001; Eren 2001). iste bu siirecte iletisimin
bir¢ok engelle karsilasmasi s6z konusudur. S6zlii
ve/veya sOzsliz tutarsiz mesajlar, etkin olmayan
dinleme yetkinligi, kisilik 6zellikleri, algilama fark-
liliklar1, zaman kisitlari, yas, cinsiyet, irk ve kiiltii-
rel farkliliklar, fiziksel kosullar, semantik faktorler
bunlar arasinda en sik rastlanilanlardir (James ve
Cinelli 2003:41).

Yukarida bahsi gegen faktorlerin iletisimi etkile-
digi diistintildiiglinde, iletisime hassasiyetle yak-
lagsmanin ne denli gerekli oldugu ve ayni zamanda
bireyler i¢in oldugu kadar orgiitler agisindan da
ciddi 6nem arz ettigi ortaya ¢ikmaktadir. Yazinda
bunu destekleyen arastirmalara sik¢a rastlanilmak-
tadir. Baska bir ifadeyle iletisimin orgiitler ve bi-
reyler agisindan 6nemi agiklanmakta, 6zellikle bi-
reyler ve Orgiitler arasindaki iliskilerin etkinliginin
iletisimle yakindan iligkili oldugu belirtilmektedir
(Stevens ve Hisle 1996: 29; Thomson ve Hecker
2000: 49). Ornegin; Argyle (1987), iletisimin dzel-
likle is tatmini tizerindeki en belirleyici faktorlerin-
den birisi oldugunu ve dolayisiyla iletisime verilen
Onemin bireylerin yan sira, ayn: zamanda orgtitsel
cikarlara da katk: saglayacagini ifade etmektedir.
Ozellikle Bambacas ve Patrickson (2008: 53), yone-
ticilerin calisanlarla kurduklar1 saglikli iletisimin
calisanlarin Orgiite olan baglhliklarini artirdigina
isaret ederken, Eren (1998) de etkin yonetimin iyi
bir iletisim siirecine dayandigina, iletisimin orgiit-
sel faaliyetlerin temelini olusturduguna, iletisim-
den bahsedebilmek i¢in ise karsilikli fikir, bilgi ve
duygu aligverisini zorunlu kilan iliskilerin olmas1
gerektigine dikkat cekmektedir.

Yazinda iletisimin, is tatmini, 6rgiitsel bagliik, moti-
vasyon, takim calismas ve is performanst ile dogru-
dan iligkili oldugunu savunan ve inceleyen baska
arastirmalar da bulunmaktadir. Rodwell, Kienzle
ve Shadur (1998), iletisim ile takim calismasi, is
tatmini ve orgiitsel baglilik arasinda iliskiler oldu-
gunu belirtirken; Goris vd. (1997), is tatmini ve is
performansi arasindaki araci degiskenin iletisim
oldugunu ileri siirmektedir. Orpen (1997) ise, yo-
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neticiler arasinda yaptig1 bir arastirmada, hem is
tatmininin hem de g¢alisan motivasyonunun ileti-
sim kalitesine bagl oldugunu belirtmistir (Gladfel-
ter 2000: 16-17).

Bunun yaninda iletisim 6rgiit igin dnemli bir olgu
oldugu gibi, 6rgiit icindeki bireyler acisindan da
onemli bir isleve sahiptir. Ozellikle bireylerin ileti-
sim tarzlarindaki farkliliklarin siirece olumlu veya
olumsuz bir¢ok etkisi oldugu bilinmektedir. Yazinda
iletisim tarzi ile kiiltiir, performans, stres, yonetim
etkinligi, is tatmini, motivasyon gibi degiskenler
arasinda yapilan aragtirmalar da bu goriisii des-
teklemektedir (Bednar 1982; Hirokawa vd. 1994;
Tixier 1994; Irving ve Tourish 1994; Coffrey vd.
1994; Bonnie ve Christophel 1995; Stevens ve Hisle
1996; Drafke ve Kosen 1997; Bowen 1997; Mattsson
ve Haring 1998; Uysal 2003; Webster 2005; Jiang
2006; Durak Batigiin ve Sahin 2006; Chan, Wan ve
Sin 2007; De-Hua ve Hui 2007; Devine vd. 2007;
Vuckovic 2008).

Yazinda iletisim tarzina iligkin farkli siniflandir-
malarin yapildig1 goriilmektedir (McCallister 1992;
Comstock ve Higgins 1997). Bu kapsamda iletisim
tarzlar ile ilgili yapilan cesitli arastirmalar Dar-
lington-Dawes (2001) tarafindan gesitli kaynaklar-
dan asagida bahsedildigi sekilde derlenmistir.

Bunlardan ilki Wofford, Gerloff ve Cummins’e
(1997) ait arastirmada yer almaktadir. Arastirmaci-
lar s6z konusu ¢alismada alt1 degisik iletisim tarzi
oldugunu ortaya koymus ve bu iletisim tarzlarin
kontrolctii (controlling), esitlik¢i (equalitarian), yapi-
lanmis (structuring), dinamik (dynamic), fedakar
(relinquish), kacak (withdrawal) olarak tanimlamais-
lardir. Diger bir simiflandirma ise George Truell (1978)
tarafindan yapilmistir. Truell, dort farkli tanimla-
ma yapmus ve iletisim tarzlarini analizci (analyzer),
baglayic (affiliator), diisiindiiriicii (conceptuali-
zer), uyarici (activator) olarak ifade etmistir. Mok
(1977) ise Carl Jung'un calismasindan hareketle
dort ayri iletisim tarzi belirlemistir. Bunlar; sezgili
(intuitor), diistiniir (thinker), hisseden (feeler) ve
algilayicidir (sensor). Iletisim tarzlarimni Ol¢meye
iliskin yapilan ¢alismalar ve olgekler ise farkliliklar
gostermektedir. Ornegin; McCroskey (1979) “Y6-
netim Iletisim Tarz1 Olgegi”ni gelistirmistir. Yapti-
g1 calismada bir yoneticinin orgiitsel yapida nasil
bir iletisim tarzina sahip olmas: gerektigi tizerine
odaklanmuistir. Anlatan (tell), pazarlayan (sell), da-
nisan (consult) ve katilimei (join) olarak belirlenen
dort farkl tarzdan bahsetmektedir. Duran ve Kelly
(1988) ise farkli bir arastirmayla giindeme gelmis

ve “Iletisim Adaptasyon Olgegini (Communicator
Adaptability Scale)” gelistirmistir. Olgekte alt1 ci-
zilen iletisim tarzlar1 sogukkanl: (feeling relaxed),
deneyimli (social experience), dogrulayici (social
confirmation), agiga gikaran (appropriate disclosu-
re) ve net konusmacidir (articulation).

Bu calismada yapilacak arastirmada ise katilimci-
larin iletisim tarzlarmin belirlenmesinde; bu alanda
oOlgek gelistiren, hem arastirmasina hem de gelistir-
mis oldugu olcege pek ¢ok arastirmaci tarafindan
atifta bulunulan Norton (1977; 1978; 1983) esas
alinmaktadir. Buradan hareketle arastirmada kul-
lanilan Norton Iletisim Tarz1 Olgegi’ndeki iletisim
tarzlarina iliskin agiklamalara asagida yer veril-
mektedir.

Norton (1978: 99) iletisim tarzini, “bireyin, ileti-
sim siirecinde, sozlii ve/veya s0zsiiz olarak, hazir
bilginin kelimesi kelimesine nasil alinacagini, yo-
rumlanacaginy, siiziilecegini veya anlasilacagini etki-
lesim halinde isaret etmesi” seklinde tanimlamak-
tadir. Norton, arastirmalarinda iletisim tarzlariny;
etki yaratan (impression leaving), tartismact (con-
tentious), agik (open), dramatik (dramatic), baskin
(dominant), dikkatli (attentive), rahat (relaxed), ar-
kadasca (friendly), canlandiran (animated), 6zenli
(precise) ve iletisimci imaji (communicator image)
olmak iizere siniflandirmaktadir. Norton'un yapti-
g1 smiflandirmalarin farkli arastirmalarda da kulla-
nuldig: goriilmektedir (Branderburg 1985; Notaran-
tonio ve Cohen 1990; Parrish-Sprovl, Carveth ve
Senk 1994; Vuckovic 2008; ibrahim ve ismail 2008).

Orgﬁt icinde ve disinda Ozellikle ¢calisma arkada-
st olan bireylerin, hangi iletisim tarzlarini sergile-
diklerini arastiran ibrahim ve Ismail, demografik
ozelliklerin ve orgiite iliskin ortamin iletisim tarz-
larini farklilastirdigini ileri stirmektedir. Dikkatli
ve rahat iletisim tarzlarinin genellikle is arkadas-
lar1 arasinda daha fazla tercih edildigini saptayan
arastirmacilar, araci degisken olarak da stres fak-
toriiniin 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Aras-
tirmadan elde edilen bir diger sonug ise 6zellikle
daha kidemli ¢alisanlarin, geng ve Orgiite yeni ka-
tilan bireylere kiyasla tecriibeleri nedeni ile daha
farkl iletisim tarzina sahip olduklarina isaret et-
mektedir. Cinsiyet, yas, egitim, ¢alisma stiresi, po-
zisyon ve boltimler de iletisim tarzini farklilastiran
demografik faktorler olarak belirlenmistir (Ibrahim
ve Ismail 2008).

Demografik 6zellikler ile iletisim tarzlari arasin-
da yapilan arastirmalar incelendiginde ise, 06zel-
likle cinsiyet faktoriiniin siklikla ele alindig goriil-

Cilt 20 e Sayi 1 e Bahar 2009 e 9



iletisim Tarzinin ve Sézsiiz iletisim Diizeyinin Calisanlarin is Performansina Etkisi: Bes Yildizli Otel isletmelerinde Bir Arastirma

mektedir (Ng 1998; James ve Cinelli 2003; Hiroka-
wa vd. 2004). Tletisim tarzlar ile cinsiyet arasindaki
arastirmalar, cinsiyetler arasinda belirgin iletisim
tarzi ve becerisi farkliliklar1 oldugunun altin1 ¢i-
zerken, erkeklerin kadinlarla kiyaslandiginda ikna
edici olabilmek gibi iletisim becerilerini daha fazla
kullandiklarini vurgulamaktadir. Ozellikle kadin
yoneticilerin daha az ikna edici oldugu ifade edil-
mektedir (Byron 2008: 122). Ancak bu konuda Ng
(1998), batili toplumlarda yapilan arastirmalara da-
yanarak cinsiyet konusunda yapilan degerlendir-
melerin dogu toplumlarina uygun olmayacagin
iddia etmektedir. Nitekim Hong Kong'da yari-za-
manli ve tam-zamanh ¢alisan dgrenciler tizerinde
yaptig1 arastirmada, cinsiyete bagli olarak simdiye
kadar yapilan bu degerlendirmelerin tekrar goz-
den gegirilmesi gerektigini gosteren énemli bulgu-
lara ulasmistir. Ng bu arastirma sonuglarina gore,
aslinda kadin ve erkek iletisim tarzlarinda ¢ok da
ciddi farkliliklar olmadigini, simdiye kadar yapi-
lan calismalarin aksine cinsiyetler arasindaki ben-
zerliklerin g6z ardi edildigini belirtmektedir (Ng
1998: 9).

Tletisim tarzlari ile is performansi arasidaki iligki-
ler de aragtirilmistir. Ornegin Bednar (1982), orgiit
yoneticilerinin ve amirlerin algilanan iletisim tarzi
ile performanslar1 arasindaki iliskiyi belirlemek
amaci ile iki farkl: orgiitte toplam 105 yonetici iize-
rinde bir arastirma yapmistir. S6z konusu aras-
tirmada disa donitik diger bir deyisle agik iletisim
tarzi olan yoneticilerin, astlar1 ya da ¢alisma arka-
daglar1 tarafindan ytiiksek performansh olarak algi-
landiklarini tespit etmistir.

Iletisim tarz1 ve stres arasindaki iliskiler de aras-
tirmalarda incelenen diger bir konudur. Doktorlar,
yoneticiler ve calisanlar tizerinde yapilan bir aras-
tirmada Oncelikle {i¢ grup arasindaki farkliliklar
inceleme altina alinmistir. Elde edilen sonuglara
gore; doktorlarin daha iddials, iletisimde daha az
destek saglayici olduklari; yoneticilerin iddialr ol-
manin yaninda ¢alisanlar ile olan iletisimlerinde
daha destekleyici davrandiklari; ¢alisanlarin ise,
hem uysal (itaatkar) hem de destek saglayic1 bir
iletisim tarzina sahip olduklar: tespit edilmistir.
Ikinci asamada s6z konusu ii¢ farkls is grubu, is-
lerinde yasadiklari stres faktorii dikkate alinarak
analize tabi tutulmustur. Ancak gruplar arasinda
anlaml farkliliklar oldugu tespit edilse de iletigim
tarzlarindaki farkliliklar kadar giiglii ¢gtkmamigtir
(Pettegrev vd. 1981: 235).

Tixier (1994) ise calismasinda iletisim tarzinin;
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¢alisanlarin kararlara katilimi, yenilikgilik arzusu,
performans gostermeleri, sorun ¢dzmede pragma-
tik yaklasimlari, ¢atisma ve riske karsi aldiklar:
kararlar ve sergiledikleri tavirlarla iliski oldugunu
ileri stirmiistiir (Tixier 1994). Ayrica yaptig1 diger
arastirmada da kiiltiirtin farkli iletisim tarzlar1 olu-
sumunda ¢ok 6nemli bir degisken oldugu yoniinde
onemli sonuglar saptamistir (Tixier 2000).

Yonetim fonksiyonu yaninda orgiitlerin ekono-
mik varligin siirdiirmesi agisindan diger 6nemli
bir isletme fonksiyonu olarak kabul edilen pazar-
lama alaninda yapilan arastirmalarda da iletisim
ve iletisim tarzinin 6nemli oldugu tespit edilmistir.
Bu alanda Williams ve Spiro (1985) ile Pace (1962)
tarafindan yapilan arastirmalarda; pazarlama ca-
balarinda kullanilan ses tonu, dil, gbz temasi, be-
den dili, dinleme yetkinligi, genel iletisim becerisi
gibi faktorlerin son derece etkili olduguna, bunlar-
dan kullanilan dilin ve genel olarak iletisim bece-
rilerinin dogrudan performansla iliskisine dikkat
cekilmistir.

Sonug olarak gerek 6zel yasam gerekse is yasamin-
daki iletisim stirecinde sozlii iletisim becerilerinin
onemli bir islevi oldugu agiktir. Ancak tek basinda
bu beceriler yeterli degildir. Tletisim siirecinin diger
bir unsuru olan sozsiiz iletisim becerileri de ileti-
sim etkinligi agisindan iizerinde 6nemle durulmas:
gereken konulardan birisidir. Bu kapsamda sozsiiz
iletisim konusuna asagida yer verilmektedir.

Sozsiiz iletisim

fletisimin diger bir 6nemli boyutunu da sézsiiz ile-
tisim olusturmaktadir. Ozellikle glintimiizde ileti-
simin sadece “dil” tizerinde gergeklesen bir siireg
olmadig, gerisinde duran diger faktorlerin de dik-
kate alinmas: gerektigi anlasilmistir. Diger bir de-
yisle, herhangi bir sozlii iletisimde sakli olan anlam
sadece kelimelerin iginde degil, bireylerin birbirleri
ile olan iligkileri ve iletisimin gerceklestigi ortam
ve kosullarinda da aranmalidir. Bunun yar sira,
birgok kisinin sozlii iletisimi yazili iletisime tercih
ettigi diisiiniildiigiinde, beden dilini okuma, ses
tonunu algilayabilme gibi sdzsiiz iletisim unsurla-
rin1 anlayabilmenin éneminin daha da arttig1 soy-
lenebilir (Poon Teng Fatt 1998: 1).

Sozsiiz iletisimin arastirmacilar tarafindan farkl:
boyutlar altinda siniflandirildigr goriilmektedir.
Ornegin; Poon Teng Fatt, sozstiz iletisimi, davranigsal/
kisilerarasi iletisim ve ¢evresel olmak tizere iki bo-
yut lizerinden tanimlamaktadir. Kisileraras: ile-
tisim; beden durusu, durus mesafesi, el/kol/bas
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hareketi, mimikler, goz temasi, ses tonu ve bire-
yin digerlerine kiyasla durus yonii gibi konular1
icerirken; cevresel iletigsim ise kiginin ¢evresinden
cikardigr anlamlarla ilgilidir. Arastirmaci 6zellikle
cevresel iletisime dikkat ¢ekerek, yapay olan yani
parfiim, giyinis tarzi, taki-mtiicevher kullanimi ile
dogal cevreyi yansitan 1siklandirma, mobilya, ko-
ku, 1s1, miizik gibi unsurlarin da en az diger unsur-
lar kadar 6nemli oldugunun altini ¢izmektedir (Po-
on Teng Fatt 1998: 16). Gabbott ve Hogg (2001) ise
yukarida iki ana sinifa ayrilan s6zsiiz iletisimi dort
grup altinda 6zetlemektedir. Arastirmacilara gore
durus mesafesi (proxemics), beden durusu-beden
hareketleri (kinesics), goz temasi (oculesics) ve ses
tonu (vocalics) sOzsiiz iletisimin ana unsurlaridir.
Ote yandan, duygunun ve duygusal zekanin da
sOzsiiz iletisimin bir pargas: sayilmasi gerektigini
savunan goriisler de bulunmaktadir (Morand 2001;
Levy ve Duke 2003; Elfenbein vd. 2006; Zhe 2007).
Sampson (1994) ise ¢alismasinda kisisel tarzin bazi
unsurlardan olustugunu belirtmektedir. Bunlar;
kisinin goriintiisii (fiziksel gortintii, giyim vb.),
kisisel tarzi (itibari, deneyimi ve vasiflari), iletisim
becerileri (konusma, yazma, dinleme, diisiinme ve
sunum yapabilme), beden dili (tavirlar, durus, me-
safesi vb.) ve varliklar (karizma, giiven, kendinden
emin olma vb.) olarak agiklamaktadir.

Sozsiiz iletisime yOnelik olarak yazinda bir ¢ok
arastirmanin yapildig: goriilmektedir. Bu ¢alisma-
larin bir bolim{i, s6zsiiz iletisimin iletisim siirecin-
deki yerinin ve 6neminin belirlenmesine iliskindir.
Ornegin; hizmet sektoriinde yer alan bankalarin
yani sira medya/yayincilik, hizmet isletmeleri, egi-
tim, rehberlik/danismanlik gibi farkl: alanlarda yapi-
lan arastirmalarda, s0zstiz iletisimin sozlii iletisim
kadar etkili ve dnemli olup olmadig farkl: 6rnek-
lem gruplarinda incelenmistir. Arastirma sonug-
larina gore sOzsiiz iletisimin, iletisim stirecinde
son derece énemli bir role ve 6zellikle duygularin
iletilmesinde kritik bir isleve sahip oldugu belir-
lenmistir (Schlesinger 1978; Sundaram ve Webster
2000; Jolly 2000; Morand 2001; Tenjes 2001; Cole-
man ve Wu 2006; Elfenbein vd. 2006; Pigni 2006;
Byron 2008).

Bireylerin cinsiyetlerine gore sozsiiz iletisimi nasil
kullandiklar1 da gesitli aragtirmalara konu olmus-
tur (Hall 2006; Byron 2008). Hall (2006) ¢alisma-
sinda; sOzsiiz iletisim, statii ve cinsiyet arasindaki
iligkileri incelemistir. Statiniin, sozsiiz iletisimi
etkileyip etkilemedigine iliskin yazin taramasi ya-
pan yazar, her iki degisken arasinda cift yonlii bir

etkilesim oldugunu saptamis, ancak statii farklilik-
larmin kadin ve erkeklerin sozstiz iletisimine nasil
yansidiginin ise ¢ok fazla arastirllmadigin tespit
etmistir. Poon Teng Fatt (1998) ise calismasinda,
kandirma egiliminde olan bireylerin davranislarin-
da cinsiyet faktoriinii dikkate almigtir. Bireyin gii-
venilirligine iliskin bazi1 ipuglarinin s6zstiz iletisim
vasitasiyla anlasilabilecegine deginen aragtirmaci;
tereddiit, konudan sapma, yiizde heyecan belirti-
leri, el ve ayaklarin daha sik hareket etmesi, azalan
g0z temasy, tiz ses tonunun kandirma ve yalan soy-
leme belirtileri olarak kabul edilebilecegini belirt-
migtir. Ote yandan Zuckerman, Koestner ve Driver
(1981), kadinlarin yalan séylerken erkeklere oranla
el ve ayak hareketlerini daha ¢ok kullandiklarini,
konusma sirasinda hatalarinin arttigin, ilgisiz ko-
nulara degindiklerini vurgulamistir. Auginis ve
Henle (2001) ise sozsiiz iletisim siirecinde Onyar-
gilarin g6z ardi edilmemesi gerektigine dikkat ge-
kerek, 6zellikle kadinlarin, erkek is arkadaglarina
gore farkli algilandiklarini ve cinsiyetleri ile orgiit-
sel rolleri arasinda bir iliski oldugunu bilmelerinin
onemli oldugunu ifade etmistir.

Bunun yani sira hizmet sektoriindeki yonetici-
lerin de sozsiiz iletisime iliskin farkli beklentiler
igerisinde olduklar: goriilmektedir. Ciinkii sdzsiiz
iletisim miisterilere verilen hizmetin degerlendiril-
mesinde etken bir unsurdur ve yanlis kullanilmasi
miisteride memnuniyetsizlik yaratabilmektedir. Bu
nedenle yoneticiler, 6zellikle kaliteli hizmet anlayisi-
nin belirleyicisi olan standardizasyonun saglanmasi
icin ¢alisanlarindan miisteriler ile iliskilerinde s6z-
stiz iletisim unsurlarin ¢ok fazla kullanmamalarin
talep etmektedir. Ote yandan farkli bir acidan ele
alindiginda, sozsiiz iletisimin etkili kullanilmasi-
nin hizmet konusunda bazi yetersizlikleri gizledi-
gi bilinmektedir (Gabbot ve Hogg 2000). Nitekim
Gabbot ve Hogg (2000) yaptiklar: aragtirmada, soz-
stiz iletisimin, miisterilerin verilen hizmete iliskin
yaptiklar1 degerlendirmeleri etkiledigini tespit etmis-
tir. Ancak ayni1 arastirma sonuglarina gore miisteri
gruplar1 arasindaki kiiltiirel farkliliklarin da miis-
teri degerlendirmelerini etkiledigi anlagilmistir.

Ote yandan kiiltiirlerarasi iletisim agisindan bagka
bir dili bilmek yeterli olmamakta, aksine bireylerin
sOzstiz iletisim, kiiltiirel uygulamalar, degerler ve
adetler hakkinda da bilgi sahibi olmalar1 gerek-
mektedir. Kelimelerin arkasinda gizlenen anlamla-
r1, motivasyon unsurlarini, niyetleri anlayabilmek
son derece 6nemlidir. Sozsiiz iletisim de bireyin
yliz ifadesi, bas/goz hareketleri, el isaretleri, be-
den duruslar1 anlamina gelmektedir. Dolayisiyla
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bunlar1 anlayabilmek kelimeleri anlamak kadar
Onemlidir, zira bagka bir kiiltiirde farkli anlamlar
tagtyabilmektedir. Ornegin; basi asagiya ve yukari-
ya dogru hareket ettirmek, tilkelere gore farkl: an-
lamlara sahiptir. Kuzey Amerika’da “katiliyorum”
anlamina gelirken, Orta Dogu’da bas: asag1 hareket
ettirmek “katiliyorum”, yukar: dogru hareket et-
tirmek ise “katilmryorum” anlamina gelmektedir.
Japonlarin diyaloglarinda bu hareketi yapmalar:
ise “dinliyorum” demektir. Dolayisiyla 6rnekten
de anlasilacag: gibi farkl kiiltiirler arasinda soz-
siiz iletisim yanlis anlasilmalara yol agabilmektedir
(De-Hua ve Hui 2007: 66).

Sonug olarak yapilan agiklamalar dogrultusun-
da iletisim stirecinde sadece sozlii iletisimin degil,
sozsiiz iletisimin de son derece 6nemli bir role sa-
hip oldugu sdylenebilir. Bu nedenle bireyler arasin-
daki iligkilerde s6zlii iletisim becerilerinin yaninda,
sOzsiiz iletisim becerilerinin de basta yoOneticiler
olmak {izere biitiin Orgiit calisanlarina kazandi-
rilmasi kritik bir konu olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Kuskusuz s6zsiiz iletisim becerilerinin gelistirilme-
si icin oncelikle hangi sektorlerde ve hangi diizey-
deki calisanlara, nasil ve hangi seviyede verilecegi,
oncelikle orgiit icinde yapilacak gesitli analizlerle
belirlenmesi gerekmektedir. Bu noktada sdzsiiz
iletisimin; is performansi, is tatmini, verimlilik,
orgiitsel baghlik gibi orgiitsel degiskenlerle olan
iliskilerinin agiklanmasinin da bu stirece 6nemli
katkilar saglayacag: agiktir.

Oz-Yeterlilik

Oz-yeterlilik, “bireyin davraniglari iizerinde etki-
li olan biligsel algilama etkenlerinden bir tanesi-
dir. Bireyin belli bir eylemi basariyla yapma veya
olaylar1 kontrol edebilme algis1 veya yargisi ya da
bireyin belirli bir performans diizeyini basarma
kapasitesine iligkin yargisini da ifade eder” (Unal
Keskin ve Orgun 2006: 92). Baska bir tanima gore
oz-yeterlililik, “kisinin bir isi basariyla yapmak icin
gerekli becerilere sahip oldugu konusundaki inan-
adir. Oz-yeterlilik inanci insan davraniglarini etki-
ler. Insan davrarnuslari, gercekte dogru olandan ¢ok,
insanlarin neyin dogru oldugu yolundaki inancina
dayanir”(Kurbanoglu 2004: 137). Bandura (1995:2)
ise 6z-yeterliligi, “bireylerin karsilastigi durumlari
yonetmesini saglayacak olan yeteneklerine inanc1”
seklinde tanimlamaktadir.

Yazinda 6z-yeterlilik kavramina iliskin bir ¢ok
arastirmanin yapildig goriilmektedir. Bu alanlardan
bir tanesi egitimdir. Ornegin; Altungekig, Yaman ve
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Koray (2005) 6grencilerin problem ¢ézme yetenek-
leri ve 6z-yeterlilik diizeyleri arasinda anlamli ilis-
kiler tespit ederken; Ekici (2006), 6gretmenlerin 6z-
yeterlilik diizeyinin 6grencilerin basarilarinda ve
motivasyonlarinda 6nemli oldugunu belirlemistir.

Yonetim alaninda yapilan caligsmalarda da 6z-ye-
terliligin birgok degisken ile iliskisi aragtirilmistir.
Ornegin; Basim, Korkmazytiirek ve Tokat (2008) 6z-
yeterlilik diizeyinin risk alma ve yenilikgilik {izeri-
ne etkilerini inceledigi ¢alismasinda, 6z-yeterlilik
diizeyi yiiksek olan bireylerin, yenilikg¢ilik davra-
niglarinin daha yiiksek oldugu ve daha fazla risk
alma egilimi igerisine girdiklerini belirlemistir. Yil-
maz vd. (2004), 6z-yeterlilik diizeyinin bireyin mo-
tivasyonunu ve performansin etkiledigini tespit et-
mistir. Conger ve Kanungo (1988) da gii¢lendirme
kavraminin 6z-yeterlilik ile ilgili motivasyonel bir
kavram oldugunu dile getirmis ve giliclendirmeyi,
calisanlarin 6z-yeterlilik duygularmin artirilmas:
olarak tanimlamistir. Oz-yeterlilik kavraminin ilis-
kili oldugu diger degiskenler arasinda stres (Grau,
Salanova, Peiro 2001; Unal Keskin ve Orgun 2006),
is tatmini (Edison, 1992; Busch, Fallan, Pettersen
1998; Vernick, Reardon ve Power 2005), egitim
(Altungeki¢, Yaman ve Koray 2005; Kiiciikyilmaz
ve Duban 2006; Morgil, Secken ve Yiicel 2004) gibi
konular yer almaktadir.

Yukaridaki agiklamalar dogrultusunda, 6z-yeter-
lilik diizeyinin bir ¢ok degisken yaninda ¢alisanla-
rin is performansiyla yakindan iliskili oldugu soy-
lenebilir. Bu nedenle 6z-yeterlilik konusunun emek
yogun Ozellikler gdsteren sektorler acisindan da
son derece 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Ozel-
likle kisileraras iletisim ile Orgiitsel iletisimin, kisi-
nin kendisine giiveni ve biligsel seviyesi ile iligkili
olmasi ve dolayisiyla is performansini etkileyebile-
cek olmasi, 0z-yeterlilik diizeyinin de bir degisken
olarak sozlii ve sdzsiiz iletisim becerileri ile birlikte
dikkate alinmasin gerekli kilmaktadir.

Hizmet Sektorii ve Turizm Sektoriinde Sozlii/
Sozsiiz iletisim ve Performans

Bilgi toplumu ile birlikte insan faktorii orgiitler igin
en onemli kaynak olarak kabul gormeye baslamis-
tir. Bu degisimle birlikte insanlar ve orgiitler arasi
iletisim de 6nem kazanmis, uzun vadede orgiitlerin
verimli ve yiiksek performansh bir sekilde hayatla-
rint siirdiirebilmeleri i¢in iletisimin yonetilmesi an-
lay1s1 6n plana gikmistir (Kocabag 2005). Ozellikle
hizmet sektorii ve bu sektorde yer alan turizm sek-
tortiniin de yogun olarak insan kaynagimna dayan-
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masi, bu sektorde iletisim siirecinin oncelikli bir
konu olarak ele alinmasina neden olmustur.

Turizm sektoriiniin aktorlerine bakildiginda ise,
i¢ misteriler yani ¢alisanlar ile dis miisteriler (mdis-
teriler) yer almakta, hizmet ve iiriin aligverisi de
s0z konusu aktorler arasinda gerceklesmektedir.
Ancak hizmetlerde standardizasyon olmadig: gibi,
tretim ve tiiketim ayn1 anda gergeklestigi igin ve-
rilen hizmetlerin algilanmasinda zaman, mekan ve
kisiler agisindan farkliliklar olabilmektedir. Dolay1-
styla, gerek hizmet aligverisindeki es zamanllik ve
es mekanlilik gerekse aligveris siirecinde bireylera-
rasi iligkiler, 6zellikle bireysel diizeydeki iletisimi
6n plana gikarmaktadir. Bunun yaninda kiiresel
rekabet ortaminda isletmelerin yasamlarini devam
ettirmeleri oncelikle yiiksek performans gosterme-
lerine baglidir. Ancak bir¢ok isletmenin basarisiz
oldugu ve faaliyetlerine son verdigi goriilmektedir.
Yapilan aragtirmalar, giiniimiiz igletmelerinin dii-
siik performans gostermelerinin bir nedeni olarak
da kapali ve yetersiz iletisimin olduguna dikkat
cekmektedir. Bu nedenle turizm sektoriinde ¢ali-
sanlar, yoneticiler ve miisteriler arasinda yasanacak
iletisim sorunlarinin, hem is performansina hem
de orgiitsel performansa etki edecegi agiktir (Uysal
2003: 146). Ancak turizm sektortii yapisi geregi de
diger sektorlerden bazi farkli 6zelliklere sahiptir.
Ornegin; turizm sektoriinde yogun calisma saat-
leri, mevsimsellik 6zelligi gibi konular yaninda,
kiiltiirlerarasi etkilesimde yasanan iletisim sorun-
lar1 da is stresinin yogun bir sekilde yasanmasina
neden olmaktadir. Dolayisiyla is stresi de is perfor-
mansini negatif yonde etkileyen bir unsur olarak
goze carpmaktadir (Ross 1995; Tuna 2004; Mat-
yushchenko 2006).

Bowen (1997) da performans ile iletisim arasindaki
iliskiye farkl bir acidan bakmaktadir. Bu kapsam-
da Bowen hizmet gelisimine iliskin yaptig1 bir
arastirmada, “is gelisiminin” hem i¢ hem de dis et-
kilesim ile yakindan iligkisine dikkat ¢ekerken, ile-
tisimin bilgi akis1 i¢in son derece énemli oldugunu
ve dolayisiyla bilgi akisinin da bilgi toplumunda
bilgi ile beslenen orgiitler i¢in is ve hizmet geli-
simi anlamina geldigini belirtmektedir. Ozellikle
bilgi ve mesaj akisindaki aksakliklar ve sorunlarin,
orgiitiin karar alma etkinligi ile ulagmak istedigi
hedefleri etkileyecegini, dolayisiyla orgiitiin top-
lam performansinda azalmalara neden olacagini
diisiinmektedir (Uysal 2003: 147).

Performans konusuna yonelik olarak Teare (1996:
70) tarafindan yapilan bir meta-analiz ¢alismasin-
da, 1995 yilinda turizm alanu ile ilgili toplam dort

dergide yayimlanmis makaleler incelenmistir. In-
celeme sonuglarma gore agirlama isletmelerindeki
orgiit performansi ile mitkemmeliyetcilik, is per-
formansi ve Olgiilmesi, kiyaslama (benchmarking)
uygulamalar: ve kalite gelistirme, isletme karinin
ve getirilerinin yOnetilmesi, bilgi teknolojileri ve
rekabetgilik arasinda onemli iligkiler oldugu go-
rilmiistir.

Ote yandan miisteri ihtiyaglarinin tatmin edilme-
si ve hizmetlerin gelistirilmesi de miisteri odakli-
lik, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, siire¢ degerlendir-
me, hizmet performansi, calisanlar1 giiclendirme
ve egitim ile miimkiin olmaktadir (Teare 1996: 70).
Calismada daha once belirtildigi gibi, Conger ve
Kanungo’nun ¢alisanlarin gii¢lendirilmesi ile 6z-
yeterlilik arasindaki iliskilere dikkat gektigi diisti-
niildiigiinde, 6z-yeterlilik diizeyinin artmasmin
bireyin gliclendirilmesi, bireyin gii¢clendirilmesinin
ise hizmet ve dolayisiyla is performansinin artmasi
anlamina geldigi sdylenebilir. Bu baglamda miigte-
ri tatmininin 6nemli Olglide is performansina bag-
I1 olacagr agiktir (Chan vd. 2007: 531), bu nedenle is
performans yiiksek olan ¢alisanlarin 6z-yeterlilik
diizeylerinin de yiiksek olacag1 6n goriilebilir.

Sonug olarak orgiit performansi ile galisanlarin
is performansinin turizm sektorii agisindan da son
derece 6nemli konular olarak ele alindig1 sdylene-
bilir. Bu konuda yapilan arastirmalarda is perfor-
manst ile iletisim arasinda cesitli iliskiler oldugu
goriilmiistiir. Ornegin; Stevens ve Hisle (1996) de
40 otel yoneticisi lizerinde yaptiklar1 goriismeler
sonucunda, yoneticilerle ¢alisanlar arasinda yasa-
nan iletisim sikintilarini belirlemeye ¢alismistir. Calis-
malar sonucunda, yoneticilerin astlarla yasadiklar:
iletisim sikintilar1 arasinda geribildirim eksikligi
ve kiiltiirlerarasi sorunlar tespit edilirken; ¢alisan-
larin yoneticiler ile yasadiklari iletisim sikintilar:
arasinda yonetim kademelerini asamamak, {ist
diizey yoneticiler ile goriisememek, turizmden an-
lamayan yonetici ve/veya isletme sahipleri ile mu-
hatap olmak gibi sorunlar 6n plana ¢ikmistir. Bu
sorunlarin {istesinden gelmek i¢in etkin iletisimin
sart oldugunun altini ¢izen arastirmacilar, yoneti-
ci-calisan iletisiminde yasanan sorunlarin verim-
liligi ve performans: ciddi boyutlarda etkiledigini
belirtmislerdir.

Iletisim ve is performansi arasinda sorunlara ne-
den olan diger bir konu da kiiltiirleraras: etkilesim
ve kiiltiirel farkliliklardir. Kiiltiirlerarasi sorunlara
yonelik olarak 6zellikle agirlama sektorii aragtirma-
cilar1 tarafindan farkl kiiltiirlerden gelen ¢alisanlar
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arasinda onemli ¢alismalar yapildig1 goriilmekte-
dir. Bu alanda ¢alisma yapan arastirmacilara 6rnek
olarak; Kandola and Fullerton (1998), Groschl ve
Doherty (1999), Devine vd. (2007) verilebilir. Nite-
kim Devine vd. (2007), Kuzey Irlanda’da yaptiklar:
bir arastirmada, Irlandali ve diger kiiltiirlerden gelen
calisanlar arasindaki kiiltiir farkliliklardan dolay1
ortaya ¢ikan en 6nemli sorunlardan birisinin de
“iletisim” oldugunu belirtmistir. Arastirmacilar,
farkl kiiltiirel yapilardan gelen calisanlarin, birlik-
te calistiklar1 sirada hem sozlii hem de s6zsiiz ileti-
simde yanlis anlasilmalar yasadiklarini, bunun da
calisma iligkilerini ve verimliligi dolayisiyla is per-
formansini olumsuz etkiledigini goérmiislerdir. Bu
bakimdan agirlama sektoriinde; érgiitsel baglilik,
bireysel motivasyon, ise katilim ve is performansi
arasinda onemli iligkiler oldugunu belirleyen aragtir-
ma sonuglar1 degerlendirildiginde, is performansi-
nin artisinda kisilerin motivasyonu énemli oldugu
gibi, iletisim sikintilarinin ve yanlis anlasilmala-
rin da ¢aligsanlarin motivasyonlarinda yaratacag:
olumsuz etkilerin Snemsenmesi gerektigi soylene-
bilir (Smith vd., 1996:3).

Bunun yani sira turizm sektoriinde iletisime yone-
lik yapilan ¢alismalarda da sozsiiz iletisimin 6nemli
oldugu goriilmiistiir. Bu kapsamda Bitner ve ¢a-
lisma arkadaslar1 1990 yilinda gerceklestirdikleri
bir arastirmada, konaklama isletmelerinde hizmet
sunan ve satin alan taraflar arasindaki iletisim tarz-
larini incelemistir. Elde edilen bulgular dogrultusun-
da miisterilerin, hizmet sunan calisanlarin sadece
s0zlii iletisim yeteneklerine degil, sozsiiz iletisim
yeteneklerine de onem verdiklerini tespit edilmis-
tir (Mattsson ve Haring, 1998). Gabbott ve Hogg
(2001) ise hizmet isletmelerini iceren ¢alismalarin-
da, ylizyiize iletisimin 6n planda oldugu hizmet
isletmelerinde sosyal etkilesim kurallarinin son
derece Onemli olduguna dikkat ¢ekmis, hizmet
sunumunun ve yonetiminin degerlendirilmesi aci-
sindan 6zellikle miisterilerin s6zsiiz iletisimi nasil
algiladiklarinin da 6nem verilmesi gereken konu-
lardan bir tanesi olduguna deginmistir.

ARASTIRMA

Turizm sektorii farkh kiiltiirlerin bir araya gelme-
sine olanak saglamaktadir. Degisik kiiltiirlerden
gelen calisanlar ve miisterilerin bir arada olduklar1
ve hizmetin yer aldig1 bu sektdrde en 6nemli paya
kuskusuz “iletisim” sahiptir. Kiiltiirel farkliliklarin
yaru sira, dil farklilig1 da iletisimi tehlikeye sokan
bir bagka faktordiir. Farkli dil konusma yetkinligi-
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ne sahip olmayan ¢alisanlar, miisterilerin taleple-
rini gerceklestirmekte yetersiz kalabildikleri gibi,
ayni zamanda iletisim engelini asmaya calisirken,
kullandiklar1 sozstiiz iletisim unsurlar1 da iletisi-
min dogru ve etkin gerceklesmesinde kimi zaman
olumlu, kimi zaman da olumsuz rol oynayabilmek-
tedir. Iletisimdeki farkli ve 6nemli olan bir diger
boyut ise bireylerin kullandiklari iletisim tarzidir.
Calisanlarin ve miisterilerin etkilesim igerisinde
olduklar stiregte kullandiklari iletisim tarzinin al-
gilanan hizmette 6nemli bir paya sahip oldugu dii-
stiniildiigiinde, iletisim tarzlar1 da sozsiiz iletisim
unsurlari gibi ¢alisanlarin is performansina yansi-
yan bir degisken olarak dikkat ¢gekmektedir. Bilin-
digi iizere turizm sektoriiniin 6nemli isletmelerin-
den birisi de otel igletmeleridir. Otel isletmelerinde
hizmet kalitesi son derece onemli bir faktordiir,
clinkli hizmet kalitesi miisterilerin bekledikleri tat-
mini tamamen etkilerken, biitiin deneyim agirlikli
olarak konaklama ve dolayisiyla saglanan yiyecek-
icecek hizmetlerinden olugsmaktadir. Ancak algila-
nan hizmetin, ¢calisanlarin miisteri memnuniyetine
asir1 odaklanmalari nedeniyle baski unsuru olarak
ortaya ¢ikabildigi de goriilmektedir.

Ote yandan is performansi ile iletisim tarzi ve
sOzsiiz iletisime yatkinlik arasindaki iliskiler de-
gerlendirilirken, Oz-yeterlilik faktori de gozden
kagirilmamalidir. Ciinkii 6z-yeterlilik algis1 perfor-
mansa dogrudan yansiyacag: gibi diger degisken-
ler ile birlikte ele alindiginda ara degisken olarak
s0z konusu iligkiyi etkileme giiciine sahip olabilir.
Dolayistyla iletisim, turizm sektorii 6zellikleri dik-
kate alindiginda, soz konusu iligkiyi test edebil-
mek adina en uygun alanlardan birisi olarak goze
carpmaktadir. Bu kapsamda arastirmanin amaci,
bes yildizli otel isletmelerinde calisanlarin iletisim
tarzlarinin ve sozsiiz iletisim yeterlilik diizeyleri-
nin is performansina olan etkilerini belirlemekte-
dir. Ayrica 0z-yeterlilik diizeyi arastirmaya dahil
edilerek, arastirmaya konu olan temel degiskenler
arasindaki iligkilerin daha agiklayici bir sekilde in-
celenmesi de hedeflenmektedir. Bu degerlendirme-
ler 1s1851nda aragtirmada asagidaki sorulara cevap
aranacaktir:

o Iletisim tarzlarinin is performansi {izerindeki et-
kileri nelerdir?

e Sozsliz iletisime yatkinlik diizeyinin is perfor-
mansi tizerindeki etkileri nelerdir?

e lletisim tarzlar1 ve sdzsiiz iletisime yatkinlik dii-
zeyinin is performansini etkilemesinde 6z-yeterlilik
diizeyi arac1 degisken olarak rol oynamakta midir?



Ahmet Erkus - Ebru Giinli

Yukarida verilen arastirma sorulari cercevesinde,
iletisim tarzlarmin ve sozsiiz iletisime yatkinlik dii-
zeyinin is performansina olan etkilerini belirlemek
amaciyla iki farkli model gelistirilmistir. Ik model
“dogrudan” modeldir. Iletisim tarzlarinin ve soz-
siiz iletisime yatkinlik diizeyinin is performansini
dogrudan etkiledigi iddiasina dayanmaktadir. Tkinci
model “dolayli” modeldir. Bu modelde ise iletisim
tarzlarinin ve sozsiiz iletisime yatkinlik diizeyinin,
oz-yeterlilik diizeyi ara degiskeni ile is performan-
sin1 etkiledigi iddiasi arastirilacaktir. Her iki mo-
del, Sekil 1 ve Sekil 2’de tanimlanmaktadar.

Arastirmanin Onemi

Arastirmanin gerek akademik gerekse uygulama
agisindan bazi katkilar saglayacag: diisiiniilmekte-
dir. Arastirmada iki farkl1 model kurularak birey-
lerin iletisim tarzlar: ile s6zsiiz iletisime yatkinlik
diizeylerinin, is performansi iizerindeki dogrudan
ve dolayli etkilerinin agiklanmasi hedeflenmistir.
Boylece sadece temel degiskenlerle degil, bir ara
degiskenin de etkilerinin incelenmesi sonucunda
daha agiklayici ve kapsamli sonuglarin elde edilme-
si 6nemli katkilar saglayabilir. Ote yandan is perfor-
mansina sadece s6zlii ve sozstiiz iletisim becerileri
degil, baska degiskenlerinin de etki edecegi agiktir.
Boylece onemli bir degisken olarak oz-yeterlilik
diizeyinin de arastirmaya dahil edilmesiyle sozlii
ve sOzsiiz iletisim becerilerinin gergek etkilerinin
belirlenmesi miimkiin olabilecektir.

Arastirma sonucunda elde edilecek bulgularla,
tretim ve tiiketimin eszamanli olarak gerceklestigi
turizm sektoriinde, s6zlii/sdzstiz iletisim becerileri
ve Oz-yeterlik diizeyi ile is performans: degisken-
leri arasindaki iliskilerin incelenmesi ve agiklan-
masiyla uygulama diizeyinde de katki saglayacak
sonuglar elde edilecegi 6ngoriilmektedir. Bu kap-
samda arastirma ile bireylerin is performanslarina
etki edecegi diisiiniilen so6zlii ve sozstiiz iletisim
becerilerinin, hangi diizeyde ve nasil etki edecegi

ILETISIM
TARZLARI

sOZSUZ ILETISIM
is
OZ YETERLILIK PERFORMANSI

S06ZsUZ ILETISIM
I
PERFORMANSI

ILETISIM
TARZLARI

Sekil 1. Dogrudan Model: iletisim Tarzlar ile Sozsiiz fletisime
Yatkinligin Is Performans: Uzerine Dogrudan Etkisi

Sekil 2. Dolayl Model: iletisim Tarzlart ile Sézsiiz He.ti§ime
Yatkinligin Oz-Yeterlilik Diizeyi Aracihig ile Is
Performansi Uzerine Dolayl Etkisi

aciklanmaya galigilacaktir. Ozellikle otel isletmeleri
agisindan, bireysel performansin orgiit performan-
sina dogrudan etki eden bir degisken oldugu dii-
stiiniildiigiinde, arastirma sonuglar1 uygulayicilara
baz: fikirler verebilir. Bunun yansira, yapilan yazin
incelemesinde iletisimin bir ¢ok orgiitsel degisken-
le iligkisinin irdelenmesine ragmen, Tiirkiye'de Tu-
rizm sektoriinde iletisim ve Ozellikle s6zsiiz iletigim
konusuna yonelik ¢alismalarin son derece kisitli
oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle, sozstiz iletisim
konusunun temel bir degisken olarak ele alindig:
bu calismanin, gerek konuyla ilgili yazina, gerekse
otel isletmelerindeki insan kaynaklar: uygulamala-
rina agilim saglayabilecegi diistintilmektedir.

Orneklem ve Demografik Bulgular

Arastirmanin 6rneklemini Izmir il merkezinde faali-
yetlerini stirdiiren bes yildizli otel isletmeleri ¢alisan-
lar1 olusturmaktadir. Izmir il merkezinde toplam
alt1 adet bes yildizli otel bulunmaktadir. Yapilan
arastirmada alt1 otelde yaklasik 1200 kisinin ¢a-
listig1 tespit edilmistir. Ancak otellerin insan kay-
naklar1 birimleriyle yapilan goriisme sonucunda
anketlerin en fazla 30 veya 35 kisiye yaptirilabilece-
gi belirtildiginden, alt1 otelden toplam 200 kisinin
arastirmaya dahil edilmesine karar verilmistir. Bu
kapsamda arastirmaya tesadiifi 6rneklem yonte-
miyle secilen toplam 200 kisinin katilmasi planlan-
mis, fakat otellerin insan kaynaklari birimleriyle
yapilan iki tur gortismeye ragmen dagitilan 200 an-
ket formundan 119 tanesi geri donmiistiir. Yapilan
degerlendirme sonucunda 119 anket formundan
108 tanesi analiz yapilmak i¢in uygun bulunmus-
tur. Sonug olarak arastirmaya katilan 108 kisiden,
%49,1'1 kadin, %50,9"u erkektir, yas ortalamas1 29,5
ve is deneyimi 6,55 yildir. Calisanlarin %47,1'i ida-
ri, %52,9’u hizmet islerinde gorev yapmaktadir. %
4,6’s1 ilkokul, %3,7’si ortaokul, ytizde 28,7’si lise,
%58,4’11 tiniversite ve %4,6’s1 da lisanstistii egitim
diizeyine sahiptir.
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Arastirmanin Olgekleri

Arastirmada veriler birincil veri toplama yontem-
lerinden anket formu ile toplanmistir. Arastirmada
kullanilan 6l¢tim araglarina iliskin bilgiler asagida
verilmektedir.

Iletisim Tarzi Olgegi: [letisim tarzinin belirlenme-
sinde Robert Norton (1978) tarafindan gelistirilen
“Tletisimci Tarz1 Olgegi” (Communicator Style Mea-
sure) kullanilmistir. Olgekte toplam 51 soru bulun-
maktadir. Cevaplar 571i likert dlgegi ile alinmistir
(1=Kesinlikle katilmiyorum, 5=Kesinlikle katilryo-
rum). Olgek yapr itibari ile 51 sorudan olussa da
iletisim tarzlarinin belirlenmesine yonelik olarak
45 madde degerlendirmeye alinmaktadar.

Olgekte iletisim tarzina iliskin 10 faktor ve katilim-
cilarin kendi kendilerini degerlendirdikleri bir fak-
tor (Iletisimci imaj1) olmak tizere toplam 11 faktor
bulunmaktadir. Norton (1978) ayrica 10 faktorii, aktif
ve pasif olmak tizere iki farkli kiimeye ayirmistir.
Aktif iletisim tarzina sahip bireyler daha ¢ok me-
saj ileten ve konusan kisiler olarak tanimlanirken,
pasif iletim tarzina sahip bireyler daha ¢ok kars: ta-
raf odakli ve mesaj alic1 olarak ifade edilmektedir.
Olusturulan iki kiime g¢ercevesinde aktif iletisim
tarzinda dramatik, tartismaci, baskin, canlandiran
ve etki yaratan olmak iizere bes faktor; pasif ileti-
sim tarzinda ise rahat, arkadasca, 6zenli, dikkatli
ve acik olmak {izere yine bes faktor bulunmakta-
dir. Bu calismada daha kapsayici ve anlasilir olma-
st agisindan, katilimcilarin iletisim tarzlar, aktif ve
pasif iletisim tarzlar1 olmak {izere iki temel kiime
altinda tanimlanmistir.

Norton (1978) tarafindan gelistirilen 6lcek, Ingiliz-
ce’den Tiirkge'ye terciime ve geri terciime yonte-
miyle cevrilmistir. Olgek, ilk olarak yazarlar tara-
findan Ingilizce’den Tiirkge'ye terciime edildigi igin
oncelikle gecerlilik ve giivenirlik calismalar1 yapilmis-
tir. Ik asamada &lgegin yap1 gecerliligini test etmek
amaciyla dogrulayici faktor analizi yapilmis, ancak
analiz sonucunda uyum iyiligi degerlerinin ¢ok diisiik
cikmasi nedeniyle dlgege aciklayici faktor analizi
yapilmasi uygun bulunmustur. Agiklayicr faktor
analizi sonucunda aktif iletisim tarzlarina iliskin
20 maddeden, 8 madde 6l¢ek disinda birakilmis
olup toplam ti¢ faktor elde edilmistir. Faktorlerin
ylik degerleri ,51-,78 arasinda degismektedir. Pasif
iletisim tarzlarina iliskin 20 maddeden ise 9 mad-
de 6lgek dis1 birakilmis olup toplam ti¢ faktor elde
edilmistir. Faktorlerin yiik degerleri ise ,48-,89 ara-
sinda degismektedir.

16 o Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi

Olgegin Cronbach Alfa giivenilirlik katsayisi ,88;
aktif iletisim tarzlarina iliskin boltimiin ,79; pasif
iletisim tarzlarmna iliskin béliimiin ise ,78 bulun-
mustur. Bu hali ile dl¢egin gegerli ve giivenilir ol-
dugu soylenebilir.

Sozsiiz Iletisime Yatkinlik Olgegi-Oz Degerlendirme:
Katilimcilarin sozsiiz iletisime yatkinlik diizeyleri,
Ricmond vd. (2003) tarafindan gelistirilen “So6z-
siiz letisime Yatkinlik Olgegi-Oz Degerlendirme”
(Nonverbal Immediacy Scale-Self Report) yardi-
miyla Olglilmiistiir. Olgek, 1ngi1izce’den Tiirkge’ye
terciime ve geri terclime yontemiyle ¢evrilmistir.
Richmond vd. (2003) tarafindan yapilan gecerlik
ve giivenilirlik ¢alismalar1 sonucunda 6lgegin tek
faktorli yapiya sahip oldugu ve Cronbach Alfa gii-
venilirlik katsayisinin ,90 oldugu bildirilmistir. Ol-
cekte toplam 26 soru bulunmaktadir. Cevaplar 51i
likert 6lgegi ile alinmistir (1=asla, 2=seyrek, 3=zaman
zaman, 4=sik sik, 5=her zaman). Yiiksek puan alan
katilimcilarin sozsiiz iletisim yatkinlik diizeyleri-
nin, bagka ifadeyle s6zsiiz iletisim unsurlarmi kul-
lanma diizeylerinin yiiksek, diisiik puan ise s0zsiiz
iletisime yatkinlik diizeylerinin diisiik oldugunu
gostermektedir.

“Sozsiiz Iletisime Yatkmlik Olgegi” de ilk olarak
yazarlar tarafindan Ingilizce’den Tiirkge'ye terciime
edildigi icin dncelikle gecerlilik ve giivenilirlik ¢a-
lismalar1 yapilmistir. Tek faktorlii bir yapiya sahip
olan 6lgegin gecerliligini test etmek icin Richmond
vd. (2003) tarafindan yapilan gecerlilik ¢alismasin-
daki yontem uygulanmis ve bu amagla agiklayici
faktor analizi yapilmistir. Agiklayici faktor analizi
sonucunda doéndiirme islemi yapilmadan onceki
bilesen matrisi (component matrix) incelenerek, 6l-
cegin tek faktorlii yap1 gosterip gostermedigi belir-
lenmeye calisilmistir. Hatcher’e (1994) gore bir 6l1-
cegin tek faktorlii yap: gostermesi igin bilesen mat-
risinde biitiin maddelerin ilk faktorde olmasi ve en
az 40 yiik degeri almasi gerektigi belirtilmektedir.
Bu kapsamda yapilan inceleme sonucunda ilk fak-
tore yiiklenmeyen veya ,40'1n altinda yiik degeri
alan 10 madde 6lgek dis1 birakilmistir.

16 sorudan olusan dlcege yapilan giivenilirlik ana-
lizi sonucunda Cronbach Alfa giivenilirlik katsay1-
s1,89 olarak tespit edilmistir. 16 soruluk bu 6lgegin
giivenilir ve gegerli oldugu soylenebilir.

Genel Algilanan Oz-Yeterlilik Olgegi: Katilimcilarin
oz yeterlilik diizeylerinin belirlenmesinde “Genel
Algilanan Oz-Yeterlilik Olgegi” (General Perceived
Self-Efficacy Scale) kullanilmistir. Olcekte toplam
10 soru bulunmaktadir. Cevaplar 571i likert 6lcegi
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ile alinmistir (1=Kesinlikle dogru degil, 2= Dogru
degil, 3=Kismen dogru, 4=Cogunlukla dogru, 5=Ke-
sinlikle dogru). Tiirkce'de gecerlilik ve giivenilirlik
calismalari Yesilay vd. (1996) tarafindan yapilmis-
tir. Ankete yapilan giivenilirlik analizi sonucunda
Olcegin Cronbach alfa giivenirlik katsayis1,86 ola-
rak tespit edilmistir.

Is Performanst Olgegi: Katihimeilarin is performans-
larinin belirlenmesinde Choo (1986) tarafindan gelisti-
rilen 12 soruluk 6lcek kullanilmistir. Olcek katilim-
alarin performanslarini kendilerinin degerlendir-
mesine dayanmaktadir. Cevaplar 571i likert dlcegi
ile alinmistir (1=Yetersiz, 2=Gelistirilmesi gerekli,
3=Yeterlj, 4=iyi, 5=Miikemmel). Choo (1986) tara-
findan yapilan galismalarda, g¢alisanlarin kendi
kendilerini degerlendirmeleri sonucunda elde edi-
len puanlarla, amirlerin ¢alisanlar: degerlendirme-
si sonucunda elde edilen puanlar arasinda yiiksek
bir korelasyon degeri (,86) bulunmustur. Ulkemiz-
de Ceylan ve Ulutiirk (2006) tarafindan yapilan bir
calismada da Olgegin Cronbach Alfa giivenilirlik
katsayis1 ,89 olarak tespit edilmistir. Yapilan gii-
venilirlik analizi sonucunda 6lgegin Cronbach Alfa
glivenilirlik katsayis1 ,86 olarak belirlenmistir.

BULGULAR

Aragtirma sonucunda elde edilen verilere SPSS 15
paket programinda analiz yapilmistir. Bu kapsam-
da ilk asamada, katilimcilarin pasif iletisim tarzla-
11, aktif iletisim tarzlari, sozstiiz iletisim diizeyleri,
algilanan 0z-yeterlilik diizeyleri ve is performans-
larina iligskin elde edilen verilerin ortalamalari,
standart sapmalar1 ve aralarindaki korelasyonlara
bakilmistir. Analizin ikinci asamasinda ise asamali
regresyon analizi yapilarak, katiimcilarin pasif ve
aktif iletisim tarzlari ile sozsiiz iletisime yatkinlik
diizeylerinin, 6z-yeterlilik ve is performansina olan
etkileri incelenmistir.

Tablo 1'deki degiskenler incelendiginden katilim-
cilarin pasif iletisim tarzlarinin ortalamasinin aktif

Tablo 1. Ortalamalar, Standart Sapmalar ve Korelasyon Degerleri

iletisim tarzlarina gore daha yiiksek oldugu gortil-
mektedir. S6zsiiz iletisime yatkinlik diizeylerinin
puan ortalamasinin 3,73 oldugu ve genel olarak ka-
tillmcilarin s6zsiiz iletisim kullanma diizeylerinin
orta diizeyle yiiksek arasinda oldugu soylenebilir.
Katilimcilarin algilanan 6z-yeterlilik diizeyleri ve
is performanslarinin ise yiiksek diizeyde oldugu
belirlenmistir.

Aragtirmanin ikinci asamasinda, katilimcilarin
iletisim tarzlar1 ile sozsiiz iletisime yatkinlik dii-
zeylerinin is performansina olan etkilerini belir-
lemek amaciyla agsamali regresyon analizi yapil-
mustir. Asamali regresyon modeline, sirasiyla aktif
iletisim tarzi, pasif iletisim tarzi ve sozsiiz iletisime
yatkinlik diizeyi dahil edilmistir.

Uctincii asamada katilimeilarin oz-yeterlilik dii-
zeyleri ara degisken olarak modele dahil edilmis,
bu amacla ikinci bir asamali regresyon analiz yapil-
mus, sirasiyla aktif iletisim tarzi, pasif iletisim tarzi
ve s0zsiiz iletisime yatkinlik diizeyi asamali regres-
yon modeline dahil edilmistir. Boylece katilimcila-
rin pasif ve aktif iletisim tarzlari ile sozsiiz iletisi-
me yatkinlik diizeylerinin 6z-yeterlilik diizeylerine
olan etkileri belirlenmeye ¢alisilmistir.

Dérdiincii asamada 6z-yeterlilik diizeyinin is per-
formansina olan etkilerinin belirlenmesi amaciyla
bir regresyon analizi daha yapilmistir. Besinci ve
son asamada ise ikinci modeldeki (dolayli model-
deki) 6z-yeterlik diizeyinin aracilik roliinii belir-
lemek amaciyla Sobel testi yapilmis ve regresyon
analizleri sonuglar1 incelenmistir.

Tablo 2'de iletisim tarzlari ile sozsiiz iletisime yat-
kinlik diizeyinin is performansina olan etkilerini
incelemek amaciyla yapilan asamali regresyon analizi
sonugclar1 verilmektedir. Birinci asamada kurulan
regresyon modeli anlamlidir (F=8,349, p<,01). Aktif
iletisim tarzinin is performansini anlamli (3=,286,
p<,01) sekilde etkiledigi ve toplam varyansin %
8'ini agikladig1 goriilmektedir. Ikinci asamada mo-
dele pasif iletisim tarzi degiskeni ilave edilmistir.

Degiskenler Ort. S.S. 2 3 4 5
1.Pasif iletigim 3,780 ,531

2 Aktif iletigim 3,601 ,527 ,804** 1

3.S6zsliz lletisim 3,732 ,656 ,518** ,398** 1

4.0z-yeterlilik 3,973 ,568 ,292** ,355** ,047 1

5.Is performansi 4,187 ,520 ,202* ,284** ,031 LAT8** 1

* p< ,05, ** p< 01, ***p< ,001
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Tablo 2. Tletisim Tarzlari ile Sozsiiz iletisime Yatkinlik Diizeyinin, Is Performansma Etkilerini incelemek Amaciyla Yapilan Asamali

Regresyon Analizi Sonuglar1

Model B p R R? R? (degisim) F p
I. asama
Aktif lletisim ,286 ,005 ,286 ,082 0,082 8,349 ,005
1. asama
Aktif lletisim ,323 ,046 ,287 ,082 0,000 4,178 ,018
Pasif iletisim -,047 ,768
Ill. asama
Aktif lletisim ,320 ,048
Pasif lletisim ,010 ,952 ,300 ,090 0,008 3,027 ,033
Sozsliz iletisim ,102 ,390
EEEE— yanst % 9a yiikselttigi goriilmektedir. Ugiincii ve
02802 ILETISIM son asamada elde edilen regresyon modeli incelen-
- @@

PASIF ILETISIM
TARZI

s
PERFORMANSI

- @

,320%*

AKTIF ILETISIM
TARZI

-

* p< 05, ** p< 01, ***p< ,001

Sekil 3: {letisim Tarzlari jle Sézsiiz Iletisim Yatkinlik Diizeyinin
Is Performansi Uzerine Etkilerini Incelemek Amaciyla
Kurulan Dogrudan Modelin Analiz Sonuglar1

Tkinci asamadaki F testi sonuglarina gore kurulan
model anlamhidir (F=4,178, p<,05). Modele dahil
edilen pasif iletisim tarzi1 degiskeninin agiklanan
varyansi degistirmedigi tespit edilmistir. Ugiincii
ve son asamada modele sozsiiz iletisime yatkinlik
diizeyi degiskeni dahil edilmis olup, elde edilen
degerler modelin anlamli oldugunu gostermekte-
dir (F=3,027, p<,05) Bu degiskenin agiklanan var-

diginde sadece aktif iletisim tarzinin is performan-
sint anlamli (3=,320, p<,01) olarak etkiledigi tespit
edilmistir (Sekil 3).

Tablo 3’de katilimcilarin iletisim tarzlari ile s6z-
siiz iletisime yatkinlik diizeylerinin 6z- yeterlilik
diizeyine (ara degisken) etkilerini incelemek ama-
ciyla yapilan asamali regresyon analizi sonuglari
verilmektedir. Birinci asamada kurulan regresyon
modeli anlamhdir (F=12,592, p<,01). Aktif iletisim
tarzinin 6z-yeterlilik diizeyini anlamh (p= ,341,
p<,001) sekilde etkiledigi ve toplam varyansmn %
12’sini agikladig1 goriilmektedir. Ikinci asamada
modele pasif iletisim tarzi degiskeni ilave edil-
mistir. Ikinci asamadaki F testi sonuclarina gore
kurulan model anlamhdir (F=6,231, p<,01). Mo-
dele dahil edilen pasif iletisim tarzi degiskeninin
agiklanan varyansi degistirmedigi tespit edilmistir.
Uctincii ve son asamada modele sozsiiz iletisime
yatkinlik diizeyi degiskeni dahil edilmis olup, elde

Tablo 3. Tletisim Tarzlari ile Sozsiiz Iletisime Yakinlik Diizeyinin, Oz Yeterlilik Diizeyine Etkilerini incelemek Amaciyla Yapilan

Asamali Regresyon Analizi Sonuglar1

Model B P R2  R?(degisim) F P
I. asama
Aktif lletisim ,341 ,001 ,341 ,116 0,116 12,592 ,001
Il. asama
Aktif lletisim 337 ,034 ,341 ,116 0,000 6,231 ,003
. asama
Aktif iletisim ,332 ,037
Pasif iletisim ,073 ,667 ,356 127 0,011 4,538 ,005

Sozsliz iletisim -,121 1290

Tablo 4. Oz Yeterlilik Diizeyinin Is Performansina Etkisini Incelemek Amaciyla Yapilan Regresyon Analizi Sonucu

Model B

p R R2 F p

Oz yeterlilik 478

,000 478 ,229

29,694 ,000

p<,05, ** p<,01, **p<,001

18 o Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi



Ahmet Erkus - Ebru Giinli

Tablo 5. Oz-Yeterlilik Diizeyinin Aktif Iletisim ve Is Performansi Arasindaki Aracilik Etkisine iliskin Sobel Testi Sonucu

Model

z degeri P

Aktif lletisim tarzi > Oz yeterlilik > Is performansi

1,962 ,049

S0ZSUZ ILETISIM

PASIF ILETISIM
TARZI 330¢

AKTIF ILETISIM
TARZI

A7gHHx is
OZ YETERLILIK PERFORMANSI
.320%

145 (67 yeterlilik diizeyi kontrol
cdildiginde)

>
II

* p<,05, ** p<,01, ***p<,001

Sekil 4. {letisim Tarzlari ile Sozsiiz iletisime Yatkilik Diizeyinin,
Oz Yeterlilik Diizeyi Aracilik Rolii ile Ts Performansi
Uzerindeki Etkilerini Incelemek Amaciyla Kurulan
Dolayli Modelin Analiz Sonuglar1

edilen degerler modelin anlamli oldugunu goster-
mektedir (F=4,538, p<,01). Bu degiskenin agiklanan
varyanst %13’e yiikselttigi goriilmektedir. Ugiincii
ve son asamada elde edilen regresyon modeli ince-
lendiginde sadece aktif iletisim tarzinin 6z yeterli-
lik diizeyini anlamli (3=,332, p<,01) olarak etkile-
digi belirlenmistir.

Tablo 4'de 6z-yeterlilik diizeyinin is performansi-
na olan etkisini incelemek amaciyla yapilan regresyon
analizi sonuglari verilmektedir. Analiz sonuglarina go-
re regresyon modeli anlamlidir (F=29,694, p<,001).
Oz—yeterlilik diizeyinin is performansini (= ,478,
p<,001) anlamli ve pozitif olarak etkiledigi ve top-
lam varyansin %23’iinii agikladig1 goriilmektedir.

Yapilan analizler sonucunda, sozsiiz iletisime yat-
kinlik diizeyinin ve iletisim tarzlarindan pasif ile-
tisim tarzinin, gerek is performansini (dogrudan
model) gerekse Oz-yeterlilik diizeyini (dolaylt
model) etkilemedigi belirlenmistir. Aktif iletisim
tarzinin ise, hem 6z-yeterlilik diizeyini hem de is
performansin etkiledigi tespit edilmistir. Bu kap-
samda, dolayli modeldeki 6z-yeterlilik diizeyinin
aracilik roliinii belirlemek maksadiyla Sobel testi
yapilmistir. Sobel testi sonuglar1 Tablo 5de veril-
mektedir. Bu sonuglara gore aktif iletisim tarzinin
0z-yeterlilik diizeyi aracilig ile is performansini
etkiledigi goriilmektedir. Oz-yeterlilik diizeyinin
kismi veya tam aracilik roliinii belirlemek amaciyla
dogrudan ve dolayli modellerdeki aktif iletisim tar-
z1 ile is performansi arasindaki iliskilere bakilmig-
tir. Yapilan analiz sonucunda dogrudan model-
de, aktif iletisim tarzinin is performansini anlamh

olarak etkiledigi (=320, p<,05), ancak 6z-yeterlilik
diizeyi kontrol edildigi zaman aktif iletisimle is
performans: arasindaki iliski katsayisinin diistiigii
(p=,145) ve iliskinin anlamsiz oldugu goriilmiistiir
(Sekil 4). Bu nedenle 6z-yeterlilik diizeyinin aktif
iletisimle is performansi arasinda tam araci rolii ol-
dugu soylenebilir.

TARTISMA VE SONUG

Ozellikle glniimiiz is yasaminda basta turizm sek-
torii olmak tizere hizmet sektorii ¢alisanlarinin sahip
oldugu yetkinlikler; is performansi, orgiit perfor-
mansi, orgilit iklimi gibi bir¢ok konuyu etkilemek-
tedir. Ancak iilkemizde Orgiitsel baghlik, is tatmini,
stres gibi degiskenlerin is performansi tizerindeki
etkileri incelenmigse de iletisimin is performansi
tizerindeki etkilerinin ¢ok fazla arastirilmadig: go-
riilmektedir. Yurt disinda da durum farkl degildir,
iletisimle is performansi arasindaki aragtirmalarin
azhigr dikkat ¢ekmektedir. Bu kapsamda yapilan
arastirmayla iletisim tarzi ile giinliik yasamin yad-
sinamaz pargasi olan sozsiiz iletisimin, ¢alisanlarin
is performansina etkilerinin belirlenmesi hedef-
lenmisgtir. Boylece emek-yogun otel isletmelerinde,
zaman zaman strese neden olan iletisim tarzindan
kaynaklanan sorunlarin is performansina etkileri-
nin yaru sira, kiiltiirlerarasi farkliliklarin biiytik rol
oynadig1 sozsiiz iletisimin etkisinin de hangi dii-
zeyde oldugu agiklanmaya ¢alisilmustir.

Hizmet tiretiminde standardizasyon miimkiin ol-
masa da yoneticiler ¢alisanlarindan benzer davra-
nislar beklemektedir. Ote yandan sozsiiz iletisimin
hizmet sektoriinde kullanilmasinin hem olumlu
hem de olumsuz yo6nleri bulunmaktadir. Turizm
sektoriinde ise sozsiiz iletisimin gereginden fazla
kullanilmasinin kiiltiirel farkliliklar nedeniyle yan-
lis anlamaya neden olacag belirtilirken; yabanci
dil bilgisi eksikligi, kendini ifade etme yetersizlik-
leri gibi baz1 eksiklikleri kapatiyor olmasi nedeniy-
le calisanlar tarafindan tercih edildigine dikkat ge-
kilmektedir (Gabbot ve Hogg 2000). Sonug olarak,
her ne kadar sozsiiz iletisim unsurlarmin kullanil-
masinin olumsuz yonleri olsa da ¢alisanlarin bazi
aciklarini kapatmasi agisindan onemli bir isleve
sahip oldugu agiktir. Ancak arastirma bulgularinin
incelenmesi sonucunda her iki modelde de cali-
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sanlarin sozsiiz iletisime yatkinlik diizeylerinin,
0z-yeterlilik ve is performansina etkilerinin olma-
dig1 belirlenmistir. Arastirmaya katilan bireylerin
sozsiiz iletisim diizeylerinin (ort.: 3,732) kismen
yliksek oldugu goriilse de is performansi ve 6z-ye-
terlilik iliskili olmamasi dikkat cekicidir. Ozellikle
sozsiiz iletisime yatkinlik diizeyleri yiiksek bireyle-
rin, iletisime daha yatkin olduklar1 ve dolayisiyla is
performansinin yiiksek olabilecegi diisiincesi aras-
tirma sonuglarina gore dogrulanmamagtr.

Pasif iletisim tarzi daha ¢ok karsi taraf odakli bir
yaklagimdir. Ozellikle turizm sektdriinde hizmet
kalitesi cercevesinde beklenen, miisteri isteklerinin
yerine getirilmesi dolayisiyla miisteri tatmininin
saglanmasidir. Bu nedenle ¢alisanlarin miisteri
odakli bir yaklasim cergevesinde olmasi ve dola-
yisiyla pasif iletisim tarzini tercih etmeleri bek-
lenmektedir. Arastirma sonuglarina goére katilim-
cilarin pasif iletisim tarzlarina iliskin ortalamalar1
(ort.: 3,780) kismen yiiksek diizeydedir. Ancak ka-
tilimcilarin pasif iletisim tarzlarinin yiiksek seviye-
de olmasina ragmen, 6z-yeterlilik ve is performan-
st arasinda da hem dogrudan hem de dolayli mo-
delde anlamli bir iliski bulunamamistir. Nitekim
dolayli ve dolaysiz modeldeki regresyon asamalar1
incelendiginde, her ii¢ degiskenin de ayni anda
modele dahil edilmesiyle elde edilen regresyon
modelinde sadece aktif iletisim tarzinin etkili oldu-
gu, digerlerinin etkisinin olmadig1 goriilmektedir.
Bu bakimdan, iletisim siirecindeki bireylerin, gerek
sozlil gerekse sozsiiz iletisim yetenekleri bir biitiin
olarak ele alindiginda, is performansina etki eden
iletisim becerisinin daha ¢ok aktif iletisim tarzi ile
ilgili oldugu sdylenebilir.

Bu kapsamda arastirmada son olarak, diger bir
iletisim tarz1 olan aktif iletisim tarzinin is perfor-
mansina dogrudan ve dolayh etkileri incelenmis-
tir. Dogrudan modelde aktif iletisim tarzinin is
performansin pozitif ve anlamli olarak (3=,320, p<
,05) etkiledigi goriilmiistiir. Tkinci asamada, 6z-ye-
terlilik ara degiskeni dahil edilerek olusturulan do-
layli1 modele iliskin analizler yapilmis, aktif iletisim
tarzinin 6z yeterlilik diizeyini (=332, p<,05), 6z
yeterlilik diizeyinin de is performansini (= ,478, p<
,001) pozitif ve anlamli olarak etkiledigi tespit edil-
mistir. Ayrica son asamada 0z-yeterlilik diizeyinin
ara degisken etkisini belirlemek amaciyla yapilan
Sobel testi sonuglarina gore aracilik iliskisinin an-
laml1 oldugu, 6z-yeterlilik diizeyi kontrol edildi-
ginde ise aktif iletisim tarzi ile is performansi ara-
sindaki iliski katsayisinn ((3) ,320'den (p<,05) ,145%e
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diiserek anlamsizlastig1 goriilmiistiir. Bu sonuglara
gore 6z-yeterlilik diizeyinin tam bir arac1 degisken
oldugu anlagilmstir.

Sonug olarak pasif iletisim tarzinin ve sozsiiz iletisi-
me yatkinlik diizeyinin bireylerin is performansini
etkilemedigi, aktif iletisim tarzinin da 6z-yeterlilik
araciligi ile is performansin etkiledigi belirlenmis-
tir. Bu sonuglar, ¢alisanlarin iletisim tarzlarinin ve
sozsiiz iletisime yatkinlik diizeylerinin is performans-
lar1 tizerinde dogrudan etkisinin olmadigini, baska
bir ifadeyle kismai bir etkinin oldugunu gostermek-
tedir. {letisim yeteneklerinin son derece énemli ol-
dugu kabul edilen turizm sektoriinde beklenenden
farkli sonuglar elde edilmesi dikkat ¢ekicidir.

Bunun yani sira arastirmada ilgi ¢ekici baz1 so-
nuglar da elde edildigi sdylenebilir. Ornegin aras-
tirmanin basinda iletisim yeteneklerinin is perfor-
mans1 lizerinde dogrudan bazi etkilerinin olmas:
beklendigi halde, 6z-yeterlilik diizeyinin is perfor-
mansi ile yakindan iligkili olmas1 énemli bir katki
saglayici sonug olarak ele almabilir. Ciinkii 6z-ye-
terlilik, bireylerin yaptiklar isle ilgili kendilerine
glivenmeleri ve basaracaklarina iligskin inanglariyla
ilgilidir. Dolayistyla bu bireylerin is performansi-
nin da yiiksek olmasi beklenebilir. Nitekim 6z-ye-
terlilik diizeyi ile is performans: arasinda pozitif ve
anlamli iligki (3=,478, p<,001) tespit edilmesi de bu
diistinceyi desteklemektedir. Kuskusuz 6z-yeter-
lilik diizeyinin is performansi ile yakinda iliskili
olmasi, bu degiskenin ana degisken olarak yeni bir
model ile test edilmesi sonucunu giindeme getir-
mistir. Ancak bu konunun gelecek calismalarda
yapilmasinin daha uygun olacag: degerlendirildi-
ginden, aragtirmanin bu asamada sonlandirilmasi-
na karar verilmistir.

Aragtirma sonuglarinin 6zellikle otel isletmeleri
agisindan bazi 6nemli sonuglar1 oldugu diisiindiil-
mektedir. Dolayli da olsa aktif iletisim tarzinin is
performansini etkilemesi, yoneticilerin bireysel
iletisimi yonetmeleri gerekliligini ortaya koymak-
tadir. Bu nedenle orgiitsel faaliyetlerde 6zellikle
bireysel iletisimin ¢alisanlarin inisiyatifine birakil-
mayarak, yonetsel bir faaliyet olarak ele alinmasi
gerektigi sdylenebilir. Ote yandan miisteri mem-
nuniyeti ve tatmininin ¢alisanlarin davranislarin-
dan etkilendigi dikkate alinirsa, calisanlara yonelik
iletisim egitimlerinin de 6nemli oldugu ortaya ¢ik-
maktadir. Ancak sozlii ve s6zsiiz iletisim becerileri
ile is performansi arasindaki iliskilerin dolayl: ol-
masi, bu becerilerin dogrudan is performansmin
artirilmasina nasil bir katk: saglayacagi sorusunu
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glindeme getirmektedir. Ciinkii calisanlar iletisim
becerilerinin farkinda olmayabilir, olsalar bile bu-
nu nasil kullanacaklarini ve is performanslarina
nasil yansitacaklarini bilmeyebilirler. Bu nedenle
calisanlara yonelik diizenlenecek egitimlerde ile-
tisim ile is performansi arasinda iligkinin mutlaka
tizerinde diisiiniilmesi ve agiklanmas: gereken ko-
nu olarak ele alinmas: gerekmektedir.

Arastirma sonuglarina gore diger bir 6nemli kat-
ki da 0z-yeterlik diizeyi ile ilgilidir. Ara degisken
olarak calismaya dahil edilen bu konu, ¢alisanlarin
is performanslari ile yakindan iligkilidir. Ozellikle
otel isletmelerindeki ¢alisanlarin 6z-yeterlilik diize-
yinin gelistirilmesi, bireysel ve orgiitsel performan-
sa onemli katkilar saglayabilir. Bu nedenle 6z-yeterli-
lik konusu, basta ise alim siireci olmak tizere insan
kaynaklarmin gelistirilmesi, performans degerlen-
dirmesi, ticret yonetimi gibi bir ¢ok insan kaynak-
lar1 uygulamalariyla birlikte ele alinmalidir.

ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI
VE ONERILER

Bu arastirmanin bazi sinirliliklart bulunmaktadir.
Farkli 6rneklemlerde yapilacak aragtirmalarla fark-
I1 sonuglar elde edilebilir. Bu nedenle genelleme
yapilmast uygun degildir. Ozellikle bu aragtirma-
nin diger sektorlerdeki farkli 6rneklemlerde yapi-
lacak calismalarla desteklenmesi gerekmektedir.

ikinci olarak arastirmada kullanilan iletisim tarz-
lar1 6lgeginin ¢ok maddeli olmasi nedeniyle uygu-
lama zorlugu igerdigi ve baz1 maddelerin birbirine
yakin olmasi nedeniyle katilimcilar agisindan zor-
layic1 oldugu goriilmiistiir. Nitekim yapilan faktor
analizi sonucunda 6lgegin yap1 gegerliligi dogru-
lanmamus, aktif ve pasif iletisim tarzina ait olmak
tizere toplam alt1 faktorlii yeni bir dlgek elde edil-
mistir. Bu bakimdan benzer ¢alismalarda daha 6z
ve daha az faktor yapisina sahip 6lgeklerin kulla-
nilmasinin uygun oldugu degerlendirilmektedir.

Ulkemizde sozsiiz iletisime iliskin yapilan aras-
tirmalarin azlig1 diistintildiigiinde yapilan arastir-
manin katki saglayict oldugu sdylenebilir. Ancak
karmasik bir konu olmasi nedeniyle bireylerin soz-
siiz iletisim unsurlarini kullanimlarina iliskin egi-
limleri tespit etmek zordur. Ornegin sozsiiz iletisim
unsurlarinin, bireysel farkliliklar yaninda kiiltiirel
farkliliklar ve cevresel faktorlerden etkilenmesi de
Olctilmesini zorlastiran bir konudur. Bu konuyla
ilgili biitiin unsurlari iceren 6lcek gelistirmek son
derece zor goziikmektedir. Arastirmada sozsiiz
iletisime yatkinlik diizeyinin belirlenmesine iligkin

kullanilan 6l¢ek ise, bir ¢cok arastirmada ve farkh
kiiltiirlerde uygulanmis bir 6lgektir. Ancak yapilan
taramada tilkemizde kullanilmadig1 belirlenmistir.
Bu nedenle bu 6lgegin de iilkemizde farkli 6rnek-
lemlerde kullanilmasina ve olgek yapisinin test
edilmesine ihtiya¢ bulundugu soylenebilir.

Bagsta hizmet sektorii olmak {izere iilkemizdeki bir
cok sektorde iletisim ve sozsiiz iletisime iligkin yapil-
mis arastirmalarin yeterli diizeyde olmadig goriilmek-
tedir. Oysa iletisim ¢ag1 olarak da nitelendirilen
gliniimiizde, 6zellikle bireysel iletisimin orgiit igin-
deki kritik islevi diistiniildiiglinde yapilacak aras-
tirmalar onemli katkilar saglayabilir. Bu nedenle,
sOzlii iletisim ve sozsiiz iletisimin diger Orgiitsel
stireglerle iliskilerinin arastirildig1 yeni ve kapsaml
arastirmalara ihtiyag oldugu diistiniilmektedir.
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