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Oz

fliski yonetimi, isletmelerin verdigi hizmetten fayda saglamak isteyen dis miisterilerle iligkileri
ve dis miisterilerin tatmin olmasi, isletmenin amaglarina ulasmasi icin gorev yapan, ig
miisterilerle — c¢alisanlarla-, olan iliskileri kapsamaktadir. Otel isletmeleri; calisanlarla,
miisterilerle, tedarikgilerle, is ortaklariyla, kurdugu iliskiler sayesinde ¢alisanlarini, miisterilerini,
rakiplerini tanryabilmekte, onlarin istek ve ihtiyaclarim kargilayabilmekte ve bu anlayistan da
“iligki yOnetimi” kavrami dogmaktadir. Bu calismanin amaci, otel isletmelerinde iliski
yonetiminin basarisiyla uygulanabilmesi icin iliski yonetimi karmasi gelistirmektir. Giiven,
baglilik ve iletisim kavramlarindan olusan bu iliski yonetimi karmasinin, {ist yonetim tarafindan
ne kadar etkin kullanildigini arastirmak, yonetici- c¢alisan arasindaki iliskiye ve calisanlarin
memnuniyetine etkisinin olup olmadigm degerlendirmek istenmektedir. Bes yildizli ve
uluslararasi zincir bir otel isletmesinde anket teknigi uygulanarak gerceklestirilen aragtirmada
iletisim becerilerinin yonetici- ¢alisan arasindaki iliskiye etkisi oldugu, farkli egitim almis olan
calisanlarin iletisim araglarina verdikleri yanitlar arasinda anlamli farklhiliklar bulundugu ve
iiniversite mezunlarinin iletisim araglar1 kullanimu ile ilgili daha olumlu degerlendirme yaptig:
arastirma sonuglari arasinda yer almaktadir.
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Abstract

Relationship management includes relations with external customers who want to benefit from
the services provided by businesses, and relations with internal customers - employees - who
serve to satisfy foreign customers and achieve the objectives of the business. Hotel businesses can
recognize their employees, customers, competitors and meet their demands and needs through
the relationships they establish with employees, customers, suppliers and business partners. The
concept of “relationship management” emerges from this mentality. The purpose of this study is
to develop relationship management mix so that the relationship management can be successfully
applied in hotel businesses. It is aimed to investigate how effectively this relationship
management mix consisting of trust, loyalty and communication concepts is used by top
management and to evaluate whether it has an effect on the relationship between manager and
employee and on the employee satisfaction. The results of the research conducted by applying a
survey method in a five-star and international chain hotel establishment, have showed that
communication skills have an effect on the relationship between the manager and the employee,
there are significant differences between the responses of the employees with different education
to the communication tools and the university graduates evaluated more positively about the use
of communication tools.
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GIRIsS

Glintimiizde rekabetin gereklerini yerine getirmek icin isletmeler kalite, hiz, hizmet gibi bir¢ok
degere Oonem vermekte ve bu degerleri de ancak isletmenin sahip oldugu calisanlarla
gerceklestirebileceklerini bilmektedirler. Bu nedenle isletmelerin hedefledikleri basarilara
ulasmalarinda ve varliklarini devam ettirmelerinde en biiyiik kaynak insan sermayesidir (Kim
vd., 2019). Bu sermaye ne kadar iyi yOnetilirse elde edilecek sonuglar isletmeyi ileriye
tagimaktadir. Insan faktorii isletmenin rakipleri arasinda fark yaratmasina ve rakiplerine karsi
avantajli konuma gegmesini saglayabilmektedir. Isletmeler igin artik calisanlar, stratejik ortak
konumundadir (Chi ve Gursoy, 2009).

Miski yonetimi temelde hem isletme i¢indeki ¢alisanlar hem de isletme disindaki diger gruplarla
(6zellikle miisterilerle) olan iligkilerin bir sisteme oturtulmasimi ve bu gruplarin memnun
edilmesini esas almaktadir (Giiriiz vd., 2005:28. Isletmeler amaclarini gerceklestirmek,
calisanlariin ve miisterilerinin istek ve ihtiyaclarini karsilamak, onlar1 mutlu etmek amaciyla
stirekli onlarla iliski icerisindedir. Isletmelerde iist yonetimin en onemli gorevlerinden biri;
isletme, calisanlar, miisteriler gibi tiim gevre ile iliski kurmak ve bu iliskilerinde denge ve uyum
saglamaktir. Isletmeler i¢ ve dis iliskilerini yonetmek zorundadir. Bu anlayistan “iliski yonetimi”
kavrami dogmaktadir.

Bu baglamda isletmelerde iliski yonetimi, isletmenin gerek isletme ici gerekse isletme dis1 olumlu
bir atmosferin yaratilmasinda kullanilan etkili bir aragtir. fligki yonetimi, isletmelerin verdigi
hizmetten fayda saglamak isteyen dis miisterilerle iligkileri ve dis miisterilerin tatmin olmasi,
isletmenin amaglarina ulasmas: i¢in gorev yapan, i¢ miisterilerle, calisanlarla, olan iligkileri
kapsamaktadir. Daha Onceleri iligki yonetimi denildiginde sadece miigteri ile iliskiler
anlasilmaktaydi. Ancak artik isletmeler igin 6ncelikli miisteriler calisanlaridir. Bu nedenle iyi
tasarlanmis i¢ iletisim programlari c¢alisan iliskileri yonetiminde oOnemli bir faktdrdiir
(Papalexandris ve Galanaki, 2009). Calisan iliskileri yonetimi, isletmelerin ¢alisanlarina kars1 yeni
bir davranis seti gelistirmesi anlamina gelmektedir. Bu davranis seti; calisanlar arasinda giiven
duygusu yaratmayi, acik iletisimi, iletisim becerilerini, takim ¢aligsmasini, katilimer yonetimi,
personel giiclendirme ve toplam kalite gibi faaliyetleri kapsamaktadir (Johnsun, 2000). Calisan
iliskilerinin pozitif yonde gelismesinde calisanlar ile {ist yonetim arasinda acik ve etkili iletisimin
olmasi iligkilerde kritik bir rol oynamaktadir. (Bakker vd., 2011)

fligki yonetimi sistemi ile karsiikli yarar saglayan iligkiler planlanabilmekte ve
uygulanabilmektedir. Isletmeler iliski yonetim sistemini benimsemek ve bu konuda caba sarf
etmek zorundadir. Bu konudaki en Onemli gorev, isletmelerdeki iist diizey yonetim ve
yoneticilere diismektedir. Calisanlariyla ortak bir dil konusmanin, onlar1 bir amag etrafinda
toplamanin en iyi yolu iligki yonetimidir.

Bu nedenle, iligski yonetimi baglaminda ¢alisan iligkilerini degerlendirirken siireci, yonetici-
calisan arasindaki iligkilerden baslatmak siirecin daha iyi islemesine olanak saglamaktadir.
Yoneticilerle iliskiler i¢ iletisim olarak da kavramlastirilmaktadir (Welch ve Jackson, 2007). Tliski
siireci; yoneticilerden calisanlara, caliganlardan da miisterilere dogru gitmektedir. fliski yonetimi
slirecinde yonetici-calisan arasindaki iliskilerin olumlu veya olumsuz birgok sonucu
bulunmaktadir. En Onemli sonuglarindan biri c¢alisanlarin memnuniyetidir. Calisan
memnuniyeti, calisanlara Odenen fticrete, isletmenin kariyer politikalarina, c¢alisanlarin
yoneticileriyle iliskilerine ve isletme i¢indeki konumlarina, statiilerine, egitim ve gelistirme
imkanlarina, genel olarak ¢alisma sartlarina, isin 6zelligine, calisma saatlerine, isin siirekliligine,
calisma arkadasglari ile iligkilere bagli olarak degismektedir. Calisan memnuniyeti bilesenlerine
bakildiginda iist yonetim veya yonetici ile iliskiler oldukga 6nemli paya sahiptir. Isletmelerde
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yonetici- calisan arasindaki iliskinin kaliteli olmasi, ¢alisanlarin memnuniyetini olumlu
etkilemektedir.

Hizmet sektoriiniin alt kolu olan konaklama isletmelerinde otel isletmeciligi, iliski yonetimi
ihtiyacinin stratejik 6nem tasidigr bir sektordiir. Otel isletmeleri emek-yogun isletmeler olup
(Chiang ve Lin, 2016), basar biiyiik 6l¢lide ¢alisan memnuniyetine ve miisteri memnuniyetine
bagl olmaktadir. Ayrica otel isletmelerinde {iretim ve tiiketimin ayn yerde olmasi sebebiyle,
uretimde diizeltme ve kontrol asamasi bulunmamaktadir. Bu da ¢alisanlarin hem tiretimde hem
de sunumda yer almasina neden olmaktadir. Calisanlarin en kiiciik bir hatas1 direkt miisteriye
yansimaktadir. Dolayisiyla otel isletmesinin karlilig1 da bu siiregten etkilenmektedir. Bu nedenle
otel isletmelerinin yapi taslarindan olan ¢alisanlarin yonetimi ve miisteri ile olan iliskileri ¢ok iyi
degerlendirilmelidir.

Otel isletmelerinde ¢ok farkli departmanlarin olmasi ve ¢ok farkli calisanlarin olmas: iliski
yonetimini zorunlu hale getirmektedir. Tiski yonetiminde siireci baslatan yoneticiler oldugu icin
oncelikle yonetici- galisan arasinda nasil bir iliski olmasi gerektigi {ist yonetim tarafindan
planlanmaktadir. Tliski yonetimi siirecinin daha iyi planlanmasi ve igleyebilmesi iin y&neticiler
i¢in iliski yonetimi karmasi olusturulmaktadir.

Miski yonetimi kavramini ¢alisan Ledingham ve Bruning (2000) iliski yonetiminin birtakim
kavramlarmi veya Olgiitlerini belirtmektedir. Bunlar; agikltk (openness), giiven (trust), katilim
(involvement), yatirim (investment) ve baglhliktir(commitment). Ancak Ledingham ve Bruning (2000)
bu bilesenleri daha ¢ok isletmenin mdisterileriyle iligkileri i¢in kullanmaktadir.

Otel isletmelerinin 6ncelikli miisterileri i¢ miisterileri, -calisanlari- oldugu diistiniildiigiinde iliski
yonetimi karmasinin i¢ miigterilere uygulanmasi gerekmektedir. Bu ¢alismada, Ledingham ve
Bruning (2000) tarafindan belirlenen bu bilesenler otel isletmelerindeki iliski yonetimi igin
uyarlanmaktadir. Olusturulan bu yeni iliski yonetimi karmasma; giiven, baghlik ve iletisim
kavramlar1 dahil edilmektedir. Agiklik, yatinm ve katiim bilesenleri bu ii¢ kavramla
birlegtirilmektedir.

Bu c¢alismada amag, iliski yonetimi baglaminda calisan iligkileri igerisinde degerlendirilen
yonetici-¢alisan arasindaki iliskileri giiven, baglilik ve iletisim kavramlarindan olusturulan iliski
yonetimi karmasi kullanarak incelemektir. fliski yonetimi karmasi kullanilarak incelenen
yonetici- c¢alisan arasindaki iliskilerin ¢alisan memnuniyetini nasil etkiledigine de
deginilmektedir. Bununla birlikte iliski yonetimi karmasinin ¢alisan memnuniyetine dogrudan
iliskisi de incelenmektedir. YoOnetici- calisan- miisteri iligkiler {icgeninde yonetici- ¢alisan
arasindaki pozitif iliskinin dolayli yoldan miigteri iligkilerini de etkiledigine kisaca
deginilmektedir.

Calisma, iliski yonetimi baglaminda yonetici- ¢alisan arasindaki iligkilerin incelenebilmesi igin,
bes yildizli ve uluslararasi zincir otel isletmesinde anket teknigi uygulanarak gerceklestirilmistir.
Arastirmada elde edilen bulgular ¢alismada incelenen faktorleri saglayarak, iliski yonetimi
karmasinin yOnetici- ¢alisan arasindaki iliskiye etkisini ve bunun da g¢alisan memnuniyetine
etkisinin incelenmesine ve 6neminin agiklanmasina olanak tanimuistir.

KAVRAMSAL CERCEVE

lligki yonetimi, isletmeyi topluma baglayan gerek isletme igi gerekse isletme disi olumlu bir
atmosferin yaratilmasinda etkili bir aractir. Isletmelerin faaliyetlerini stirdiiriilebilmesi icin
cevresi ve isletme ici gruplarla iliski i¢cinde olmasi gerekmektedir. Bu nedenle isletme ¢alisanlarini
motive etmek, baglilik yaratmak, performanslarini yiikseltmek, mdiisterilerle iliski kurmak,
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potansiyel miisterileri isletmeye baglamak igin “iliski yOnetimini” planh bir sistem olarak
kullanmalidir (Dogan, 2005).

Isletmelerin yonetiminde hizmet y6netimi makro diizeyde énem kazanmast ile birlikte, iliski
yonetimi isletmelerde operasyonel ve taktik diizeyinde kritik bir rol oynamaktadir. Tliski
yOnetimi, miisterinin {iriiniin kalitesini anlamasinda ve isletmenin performansin arttirmasinda
kullanilan operasyonel bir ara¢ konumundadir (Camarata vd., 1998). fliski yonetimi, isletmelerin
verdigi hizmetten fayda saglamak isteyen dis miisterilerle iliskileri ve dis miisterilerin tatmin
olmasi, isletmenin amagclara ulasmasi icin gorev yapan, i¢ miisterilerle, -¢calisanlarla- olan
iligkileri ele almaktadir. Ledigham iligki yonetimini Isletmelerin; sosyal, politik ve ekonomik
amaclarmu iligki iginde oldugu kitlelerin istekleri, ihtiyaclar1 ve beklentilerine gore belirlemesi
gerektigini belirtmektedir (Ledingham wve Brunig, 2003). Miski yonetimi kavramini g¢alisan
Ledingham ve Bruning iligki yonetiminin birtakim kavramlarimi veya Olgiitlerini
belirtmektedirler. Bunlar; agiklik (openness), giiven (trust), katilim (involvement), yatirim (investment)
ve baghliktir(commitment) (Ledingham ve Brunig, 1998).

Bu calismada iliski yonetimi karmas1 dis miisteriler ile olan iligkiler i¢in degil, isletmenin ig
miisterileri olan ¢alisanlar ile iligkiler i¢in olusturulmaktadir. Bu baglamda calisan iligkileri igin
iligki yonetimi bilesenleri giiven, baghlik ve iletisim olarak alinmaktadur.

Iletisimin ve glivenin rolii iliski yonetimde merkez konumundadir (Irwin vd., 1998). Giiven
kavramu iligki yonetimi konusunda caligan bir¢ok akademisyenin iizerinde yogunlastigi bir
konudur ve iliski yonetiminin temel unsurlarindan biridir (Welch, 2006:139). Calisan iliskilerinde
baglilik ise; calisanlarin kendilerine deger verildigini hissetmesi ve isletme ile uzun dénemli
calisma isteklerinin olmasidir. Bu kapsamda yoneticinin rolii olduk¢a énemlidir. Eger yonetici ve
calisan arasindaki baghlik algilari farkli ise isletme igin ¢alisani etkilemek ve isletmeye baglamak
zor olmaktadir. Yatirim ise, calisanlarin bilgi, deneyim ve uzmanliklarmi gelistirmeleri igin
calisanlara yatirim yapilmasidir. Calisandan fayda saglanmasi isteniyorsa calisana yatirim
yapilmas: gerekmektedir. Yatirrm yapilan calisan kendisine deger verildigini hissetmekte ve
isletmeye bagl kalmaktadir. Bu nedenle yatirim ve katiim bilesenleri de baghlik faktorii
igerisinde degerlendirilmektedir. Agiklik bileseni iletisim altinda incelenmektedir. Ciinkii ¢alisan
iligkilerinde agiklik; isletme icinde yoOnetici ve calisan arasinda yukaridan asagiya, asagidan
yukariya ve yatay iletisimin ve yiiz yiize iletisimin var olmas1 anlamina gelmektedir.

Calisan iliskileri yonetimi, galisanlarin islerini daha iyi yapmalarimi miimkiin kilan énemli bir
isletme stratejisi, isletme icinde bir avantajdir. Calisanlar1 motive etmek ve calisan degerini
olusturmak icin atilmasi gerekli olan Onemli adimlardir. Calisan iliskilerini yo&netmek;
calisanlarin isletmede zamanlarimi iyi bir sekilde kullanmalarini saglayarak, miisteri, isletme,
ortaklar, iiriinler ve igletme ile ilgili diger bilgileri korkusuzca tedarik etmelerini saglamak,
bireysel is performansini izlemek ve 6l¢gmek, on-line egitimi yayginlastirmak ve yonetmek,
calisanlara diinya ile ilgili ve karsilarinda duran firsatlara iliskin adeta bir alet ¢antas1 sunmalk,
istedikleri her tiirlii bilgiye ulagmalarini saglamaktir (Dogan, 2005). Isletmelerde, calisanlar
agisindan en Onemli iligki, yoneticileri ile olan iligkileridir. Bu iligki saglikli olmadiginda,
calisanlar mutsuz olabilmektedir. Bu nedenle, yoneticiler belirli zamanlarda ¢alisanlarla bir araya
gelerek, onlara, dnemli gordiikleri konular: ve diistincelerini dile getirebilme firsati vermelidirler.
Yonetici- calisan arasindaki iligki ag1 ¢ift yonlii olarak isletmektedir. Sadece yoneticinin ¢alisanina
gliven ve baglilik duymasi, ¢alisaniyla iletisim kurmasi yeterli olmamaktadir. Calisanin da aym
sekilde yoneticisine giiven duymasi, baglanmasi ve onunla iletisim kurmasi gerekmektedir. Aksi
takdirde departman i¢inde uygulanmak istenen iliski yonetimi basarili olamaz.

Otel isletmelerinin Ozelliklerine bakildiginda insan faktoriiniin ¢ok Onemli oldugu
goriilmektedir. Her ne kadar giintimiizde otomasyon bir¢ok endiistri dalinda insan faktoriiniin
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Onemini azaltmis olsa da otel isletmelerini etkileyememektedir. Ciinkii otel isletmelerinde sicak
bir karsilamanin ve kiigiik bir giiliimsemenin énemini hi¢bir faktor yok edemez. Bu nedenle otel
icinde isbirligini saglamak ve c¢alisanlar1 bir amag etrafinda toplamak igin isletmenin
faaliyetlerinin planlanmasi, organize edilmesi ve yonetilmesi gerekmektedir. Calisanlarin
bagliligl, miisteri memnuniyeti ve miisteri baghhigini da 6nemli derecede etkilemektedir (Book
vd., 2019). Calisanlar1 bir amaca dogru yonlendirebilmek, takim ruhunu olusturabilmek igin de
calisanlar arasindaki iliskinin iyi yonetilmesi gerekmektedir.

ARASTIRMANIN AMACI ve ONEMI

Miski yOnetimi ile ilgili yapilan arastirmalar genellikle iliski yonetiminin isletme ve onun iliskiler
icerisinde bulundugu kitlelere etkisi tizerine yapilmaktadir. Ancak isletmelerin dis miisterilerine
ulasmadan once iligki yOnetimini kendi igyapilarmmda uygulamalar1 gerekmektedir. Bu
arastirmada da amag, iliski yonetimi kavramimin daha iyi anlasilmasini saglamak ve isletme
icerisinde ¢alisanlar, i¢ miisteriler, arasindaki iliskileri iliski yonetimi baglaminda incelemektir.
Ozellikle iligki yonetimi karmasi elemanlari; giiven ve baglilik ile birlikte iletisimin, yonetici ve
calisan arasindaki iliskilere uyarlanmasi ve bu iliskinin ¢alisan memnuniyetine etkisini
arastirmak ve Onerilerde bulunmak arastirmanin ana amacini olusturmaktadir. Bu ana amacla
birlikte arastirmanin bazi alt amaglar1 da bulunmaktadir. Bu amaclar1 asagidaki sekilde
Ozetlenebilir:

e Arastirmanin yapildigi otel isletmesinde yonetici ve calisan arasindaki iletisim
becerilerinin incelenmesi,

e Otel isletmesinde yoOnetici ve galisan arasindaki iletisim araglarmm kullaniminin
belirlenmesi,

e Otel isletmesinde yonetici ve ¢alisan arasindaki iliski yonetimi karmasi bileseni olan
glivenin incelenmesi,

e Otel isletmesinde yonetici ve ¢alisan arasindaki iliski yonetimi karmasi bileseni olan
baglhiligm incelenmesi,

e Son olarak iliski yonetimi karmasinin, yonetici- ¢alisan arasindaki iliskinin niteligine ve
¢alisan memnuniyetine etkisi arastirilmaktadir.

Aragtirmada ikincil verilerden yararlanilarak belirlenen iliski yonetimi karmasi iilkemizde
faaliyet gosteren uluslararas: zincir otel isletmesine bagl bes yildizli bir otel isletmesinde
uygulanmustir.

YONTEM

Bu arastirma icin veri saglama siirecinde birincil ve ikincil veri kaynaklarindan yararlanilmistir.
Tkincil kaynak olan kitaplar, tezler, siireli yayinlar ve internetten faydalanilmistir. Uluslararast
zincir otel isletmesine bagli bes yildizli bir otel isletmesinde anket teknigi kullanilarak yapilan
arastirma ile birincil veri kaynaklari elde edilmistir. Arastirmada elde edilen veriler SPSS, “Sosyal
Bilimler icin istatistik Paketi” (Statistical Program for Social Science) 15.0 programi kullanilarak
analiz edilmistir.

Aragtirmanin kapsamu Tiirkiye’de faaliyet gosteren bes yildizli bir otel isletmesidir. Kurumsal bir
yapiya sahip olan bu otel isletmesinin tercih edilmesinin nedeni; destinasyon igerisinde bes
yildan fazla siiredir hizmet vermesi, miisteri memnuniyetinin yiiksek olmasi ve en dnemlisi

3294



Ozen KIRANT YOZCU

yonetici devir hizinin diisiik olmasidir. Calismanin yapildig: otel, uluslararasi bir zincire bagh
faaliyet gostermektedir. Otelin baglh bulundugu zincir 1994 yilinda kurulmus olup, 43 iilkede
faaliyet gosteren ve zincirde 160’dan fazla sehir oteli ve resort oteli bulunmaktadir. Calismanin
yapildig1 otel ise 2003 yilinda kurulmustur. Otelin miisteri memnuniyeti oran1 anketin yapildigi
donemde %99 olarak verilmektedir. Ayrica otelin calisan devir hizi %6 olup, ¢agr lizerine
calistirlan (ekstra) calisan dahil calisan devir hizi ise %130’dur (Otel X Insan Kaynaklar1
Departmani, 2009). Anket otelin en alt kademesinden en iist kademesine kadar tiim ¢alisanlarina
uygulanarak, her departmana, her statiiye ait verilerin toplanmas1 hedeflenmektedir.

Arastirmanin sinirhiliklar ise; arastirma Agustos 2009 yilinda gergeklestirilmistir. Calismada
iliski yonetimi karmas: gelistirilmis olup ilk kez bir otel isletmesinde ¢alisan yonetici arasindaki
iliskiyi incelemek icin kullanilmak istenmistir. Otel isletmelerinde hassas alanlardan biri olan
yonetici calisan arasindaki iliskinin tekrar izin alinarak tiim otele uygulanmasi miimkiin degildir
ancak konunun yapilan son arastirmalar incelendiginde icerik agisindan hala otel isletmelerinde
gecerliligini korudugu goriilmektedir. Ayrica anket sorularinin yonetici ve calisan arasindaki
iligkileri kapsiyor olmasi da calisanlarda tedirginlik yaratmigtir ve sorular1 yanitlamak
istememislerdir. Otel isletmesi, otel miisterilerine anket uygulamasmi kabul etmemistir. Bu
nedenle otel igletmesinin aylik ve yillik olarak uyguladigi miisteri memnuniyeti anketlerinin
sonugclar1 degerlendirilmistir.

Arastirma da bagimsiz degiskenler; giiven, baglilik ve iletisim (iletisim becerileri ve iletisim
araglari) faktorlerinden olusmaktadir. Bagimh degiskenler ise; yonetici — ¢calisan arasindaki iliski
niteligi ve calisan memnuniyetidir.

Arastirmanin 6rneklemi 251 kisiden olusmaktadir. Bunun 210 kisisi kadrolu, 41 kisisi ¢agri
tizerine calistirilan (ekstra) ¢alisandir. Otel igsletmesine 250 adet anket formu verilmis 140 adet
geri doniis olmustur. Siire¢ sonunda 113 adet gegerli anket formu {izerinden analiz yapilmistir.
Anketin yapilmasi icin 15 giin siire verilmistir. Anket iki boliimden olusmaktadir. Birinci
boliimde iliski yonetimi karmasina iliskin giiven, baghlik ve iletisim (iletisim becerileri ve iletisim
araglari) faktorleri ile bagimli degiskenlere ait toplam 27 ifade yer almaktadir. Bu ifadelerin
tiimiine katilim diizeyini belirlemek amaci ile 1=kesinlikle katilmryorum, 2= katilmiyorum, 3= ne
katiliyorum ne katilmiyorum, 4= katiliyorum ve 5=kesinlikle katiltyorum bigiminde begli Likert
Olgegi kullanilmustir.

Bu arastirmada anketin gecerliginin dogrulanmasinda igerik ve yapisal gegerlilik kullanilmugtir.
Icerik gegerliligi, anketin yeterli sayida ve dlciilmek istenen olguyu temsil edebilecek sorularin
iceriginden emin olmak igin yapilmaktadir (Altunigik, 2007: 113). Yap: gegerliliginde ise, testin
Ol¢lilmek istenen davranis baglaminda soyut bir kavrami dogru bir sekilde dlcebilme derecesi
belirlenmektedir (Biiyiikoztiirk, 2004: 162).

Bu bilgilerle, giiven, bagllik, iletisim ve calisan memnuniyeti ile ilgili anket formunun
olusturulmasindan sonra éncelikle birgok 6gretim {iyesinin goriisleri alinmis ve onlarin 6nerileri
dogrultusunda gerekli diizenlemeler yapilmistir. Anketin 6n uygulamasinda ise, baska bir beg
yildizli zincir otel i¢inde basit tesadiifi yontemle segilen ¢alisanlar iizerinde uygulama yapilmis
olup, ¢alismayla ilgili fikirleri alinmistir. Anketin uzun olmasi ve bazi sorularin anlasilir
olmamasi konusunda yapilan elegtiriler géz oniine alinarak anlagilmayan ifadeler diizeltilmis,
yanlis anlagilmaya yol agabilecek sorular gikartilmistir. On uygulama sonrasinda, aragtirmaya
birincil veriler elde etmek icin anket formunun segilen otel isletmesinde uygulanmasi asamasina
gelinmistir. Anket, otel yonetiminden alinan izin ile birlikte otel ¢alisanlarina dagitilmistir. Otel
yonetiminin belirledigi bir alana kapali bir kutu konularak anketler kapali zarf usulii
toplanmustir.
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Giivenilirligin Slciilmesi igin test-tekrar test giivenilirligi, paralel (esdeger) form giivenirligi, iki
yar test giivenilirligi, Kuder Richardson-20 ve Cronbach Alfa (a) giivenilirligi yaklasimlari
kullanilmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2004: 163-164). Cronbach Alfa katsayisinin genel olarak sosyal
bilimlerde 0,69 olmas1 beklenmektedir (Morgan vd., 2004: 124). Calismada yer alan anketin
givenilirligi 0=0,95 oldugundan yiiksek kabul edilebilir. Anketin giivenilirligi bu sorulardan
hangisi c¢ikartilirsa c¢ikartilsin 6nemli bir artis saglamadigindan tiim sorularin genel
degerlendirmelere uygun oldugu ifade edilebilir.

ARASTIRMA BULGULARININ SUNUMU
Demografik Degerlendirme

Ankete cevap veren 113 ¢alisanin demografik 6zelliklerine iliskin veriler su sekildedir. Anketi
yanitlayan ¢alisanlarin 30"u kadin, 82’si erkektir. Bu rakamlara karsilik gelen oranlar da yaklasik
%27 kadin ve %73 erkektir. Otel ¢alisanlarinin medeni durumlari; 50’si evli (% 44,6); 62’si (55,4)
bekardir. Bunlarin 35i (%31,5) ¢ocuk sahibi olup, 76'nin (%68,5) ¢ocugu bulunmamaktadir. Yas
gruplarina gore bakildiginda; 35 otel ¢alisani (%31,5) 15-25yas; 62 otel ¢alisanu (%55,9) 26- 35 yas;
14 otel ¢alisan1 (%10,8) 36-45 yas araligindadir. Demografik yapida cesitlilik isletmelere canlilik
getirmekte, farkl fikirlerin ortaya ¢ikmasin saglamaktadir (Li vd., 2018).

Otel calisanlarinin egitim durumlari incelendiginde; 12’si (%10,7) ilkdgretim; 45’1 (%40,2) lise ve
dengi okul; 21'i (%18,8) 2 yillik {iniversite; 31'i (%27,7) 4 yillik {iniversite mezunu olup; 3'ii (%2,7)
lisanstistii egitim aldig1 goriilmektedir. Calisanlarm 63 tanesinin (%56,3) turizm egitimi aldig:
buna karsin 49 tanesinin (%43,8) turizm egitimi almadig1 ortaya ¢ikmaktadir. Calisma yillar
incelendiginde ise; 6's1 (%5,4) 1 yildan az; 47’si (%42,3) 1-5 y1l; 36"s1 (%32,4) 6-10 y1l; 22'si (%19,8)
11 y1l ve daha fazla siiredir turizm sektdriinde calistig1 anlasilmaktadir. Bulunduklari isletmede
calisma siirelerine iliskin yapilan analiz sonucunda; ¢alisanlarin 15’inin 1 yildan az (%13,5);
73tintin 1-5 y1l (%65,8); 22'sinin 6-10 y1l (%19,8); 1'inin (%0,9) 11yildan daha fazla zamandir ayni
isletmede gorev yaptig1 goriilmektedir. Bu isletmede 16 kisi (%14,4) ¢agr1 iizerine ¢alisan (ekstra)
¢aligan statlistindedir.

Otel calisanlarinin calistiklar1 departmanlara gore dagilimi incelendiginde; calisanlarin 6's1
(%5,3) onbiiroda, 13" (%11,5) kat hizmetlerinde; 39'u (%34,5) yiyecek-icecek departmaninda; 5'i
(%4,4) satis-pazarlamada; 4'ii (%3,5) giivenlik; 14'i1 (%12,4) teknik; 14'{1 (%12,4) Spa; 18’1 (%15,9)
diger departmanlarda calismaktadir. Ayrica calisanlarin 40'min (%36,0) meslege duydugu
sevgiden; 35’inin (%31,5) sektoriin is potansiyelinin yiiksek olmasy; 27’sinin (%24,3) turizm okulu
mezunu olmas1 ve 9unun (%8,1) diger sebeplerden dolay1 turizm sektoriinde calistig:
anlagilmaktadir.

Otel Isletmelerinde Yonetici- Calisan Arasindaki Iliski Yonetimi Karmasi
Bilesenlerinden iletisim (iletisim Becerileri ve Araclar1), Giiven ve Bagliliga iliskin
Bulgularin ile Bagimli Degiskenlere ait Bulgularin Degerlendirilmesi

[letisim becerileri insanlarm sahip oldugu ancak herkesin farkli olarak kullanabildigi becerilerdir
(Durmaz, 2002:14). Hetigim, okuma, yazma, konusma ve dinleme olmak tizere dort temel beceri
ile gerceklesmektedir (Giirtiz ve Eginli, 2008:253). Insanlarin dinleme becerileri, diisiinme
becerileri, konusma becerileri farkliik gostermektedir. Bu calismada yonetici ve calisan
arasindaki empati ve dinleme becerileri degerlendirilmektedir. Yonetici- Calisan arasindaki
iletisim becerilerinden empati ve dinleme kavramlarini degerlendirildiginde empati psikolojik
bir terim olarak, insanin, diger insanlarin gercekligini nasil algiladiklar1 ve yorumladiklari, bu
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gerceklige iliskin kendi goriisiinden vazge¢meksizin anlamasi olarak tanimlanmaktadir (Bicakgi,
2000:39).

Calismada yer alan bagimli ve bagimsiz degiskenlerin ortalamalar1 ve standart sapmalar1 asagida
Tablo 1, 2, 3, 4 ve 5'de gosterilmektedir. Aragtirma da bagimsiz degiskenler giiven, baghlik ve
iletisim (iletisim becerileri ve iletisim araclar1) faktorlerinden olusmaktadir. Bagimli degiskenler
ise; yonetici — ¢alisan arasindaki iliski niteligi ve ¢alisan memnuniyetidir.

Tablo 1. iletisim Becerilerine iliskin Bulgular

Degiskenler Sayi | Ortalama | Standart Sapma
ileti§im becerileri 113 3,1894 ,94485
Yoneticim kendini benim yerime koyar ve kararlar1 | 113 2,6460 1,29505

o sekilde verir.

Yoneticim benim ihtiyag ve isteklerimi 113 3,0796 1,25457
anlamaktadir.

Yoneticim iyi bir dinleyicidir. 113 3,4867 1,19609
Yoneticim bana otelin amaglari ve politikalari ile 113 3,7788 1,10788

ilgili bilgi vermektedir.

Yoneticim benim mutlulugum ile ilgilenmektedir. 113 2,9558 1,35218

Tablo 1'de otel calisanlar: tarafindan, yonetici- ¢alisan arasindaki iliski yonetimi karmasinin
iletisim degiskeninin alt degiskeni olan iletisim becerilerinin degerlendirmesinin 3 orta diizeyden
daha yiiksek ve olumlu oldugu goriilmektedir. Ozellikle yoneticinin galisanlarina otel
isletmesinin amagclar1 ve politikalar: ile ilgili bilgi vermesini calisanlar ¢ok yiiksek diizeyde
olumlu bulmaktadirlar. Bu ifadeye %15,0 oraninda olumsuz, %74,4 oraninda da olumlu, %10,6
oraninda ne olumlu ne olumsuz cevap verildigi goriilmektedir. Ayrica ¢alisanlar yoneticilerinin
kendilerini dinlediklerini de ifade etmektedir bunu oransal olarak %21,2 oraninda olumsuz,
%16,8 oraninda ne olumlu ne olumsuz, %61,9 oraninda yoneticim iyi bir dinleyicidir diye
belirtmektedir. Ancak yoneticinin empati yapabilmesiyle ilgili iletisim becerisi ile yoneticinin
calisanlarmin mutlulugu ile ilgilenmesi ¢alisanlar tarafindan olumsuz olarak ifade edilmekte
olup; %38,9 oraninda olumsuz, %19,5 oraninda ne olumlu ne olumsuz, %41,6 oraninda da olumlu
cevap verildigi goriilmektedir. Empati kavraminin diger sorusu olan “Yoneticim kendini benim
yerime koyar ve kararlari o sekilde verir” ifadesine ise ¢alisanlarin %49,6’smin olumsuz,
%16,8’inin ne olumlu ne olumsuz, %33,6’smin olumlu cevap verdigi ve empati kavraminin otel
yOneticileri tarafindan yeterince kullanilmadigi goriilmektedir. Yoneticilerinin calisanlarinin
istek ve ihtiyaglarini anlamasi konusunda ise galisanlar kararsiz kalmaktadirlar. Tiski yonetimi
karmasiin bir bileseni olan iletisim faktdriiniin alt faktorii olan iletisim becerileri ile ilgili
degerlendirmelere bakildiginda, otel isletmesinin yoneticilerinin, iletisimsel becerilerini tam
anlamiyla kullanamadig goriilmektedir. Yoneticilerinin iletisgim rollerini iyi uygulayamamakla
beraber, bilgilendirme rollerinde bagarili olduklar1 séylenebilir.
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Tablo 2. iletisim Araclarma iligkin Bulgular

Degiskenler Say1 | Ortalama | Standart Sapma
Tletisim Araclan 113 3,4281 ,75312
Yoneticim is ile ilgili talimatlar1 kisa notlar veya 113 3,8407 1,09027

yazili yonergeler aracilif1 ile aktarmaktadir.

Yoneticim yiiz yiize iletisim kurmay tercih eder. 113 3,6372 1,15775
Yoneticim benimle telefon ile iletisim kurar. 113 3,3540 1,14892
Yoneticim bana e-mail gondererek iletisim kurar. 113 2,8850 1,42523
Yoneticim isle ilgili sordugum sorulara tam olarak | 113 3,56221 1,24712

cevap vermektedir.

Yoneticim ile iletisim esnasinda, yoneticim beden 113 3,4425 1,25313
dilini (ytiz ifadeleri, el hareketleri, goz kontag: gibi)
olumlu kullanir.

Yoneticim otelde miisterilerimize verdigimiz 113 3,6549 1,12417
hizmetler ile ilgili 6nerilerimi dikkate almaktadir.

Is ile ilgili gerekli bilgileri diger departman 113 3,0885 1,18440
calisanlarindan ayrintili olarak alabiliyorum.

Tablo 2’de iletisim degiskeninin diger alt degiskeni olan iletisim araglarinin degerlendirilmesinin
de 3 orta diizeyden daha yiiksek ve olumlu oldugu goriilmektedir. Calisanlar yoneticilerinin
yazili iletisim araglarimi kullanmasini daha olumlu bulurken, %77 oraninda da olumlu cevap
verildigi goriilmektedir. Yoneticilerinin kendileri ile yiiz yiize iletisimi %69 oraninda
kullandiklarin: belirtip, olumlu degerlendirmektedirler. Telefon ile iletisimi de %61,9 oraninda
kullandiklarini ifade etmektedirler. Ancak yoneticilerinin elektronik posta kullaniminin ¢ok fazla
olmadigini da ifade etmektedirler. Bunun sebebi de 6zellikle kat hizmetleri, teknik hizmetler,
yiyecek-icecek departmam c¢alisanlarinin ¢ogu operasyon elemani olup, bilgisayarlar
bulunmayabilmektedir. Bu nedenle yazili ve sozlii iletisim otel isletmelerinde daha yogun olarak
tercih edilmektedir.

Calisanlar tarafindan, “Yoneticim igle ilgili sordugum sorulara tam olarak cevap vermektedir.”
ifadesine %23,9 oraninda olumsuz, %16,8 oraninda ne olumlu ne olumsuz, % 59,3 oraninda da
olumlu cevap verildigi goriilmektedir bununla birlikte yoneticilerinin miisterilerle ilgili
Onerilerini dikkate aldiklarini da % 19,5 oraninda olumsuz, % 14,2 oraninda ne olumlu ne
olumsuz, % 66,4 oraninda olumlu degerlendirmektedir. Calisanlar otel igerisinde yatay iletisim
konusunu ise %36,3 oraninda olumsuz, %21,2 oraninda ne olumlu ne olumsuz, %42,5 oraninda
da olumlu ifade etmekte olup, genel olarak kararsiz kalmaktadirlar.

Calisanlar tarafindan, “Y&neticim ile iletisim esnasinda, yoneticim beden dilini (yiiz ifadeleri, el
hareketleri, géz kontag: gibi) olumlu kullanir” ifadesine %26,5 oraninda olumsuz, %15 oraninda
ne olumlu ne olumsuz, %58,4 oraninda da olumlu cevap verildigi goriilmektedir. Otel
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yoneticilerinin sozlii iletisimi, sozsiiz iletisim ile birlestirebilmeleri, beden dilini etkin
kullanabilmeleri agik iletisimin olmasi agisindan oldukga 6nemlidir. Bu bulgu otel yoneticilerinin
sOzsliz iletisim konusunda bireysel ve oOrgiitsel gelisim calismalarina katilmalarmin yararh
olabilecegi yoniinde yorumlanabilir.

Tablo 3. Giiven Degiskeni ile Tlgili Bulgular

Degiskenler Say1 | Ortalama | Standart Sapma
Yonetici ¢alisan arasindaki giiven 113 3,4104 ,99755
Yoneticim bana karsi diiriist davranir. 113 3,4602 1,28199
Yoneticim giivenilirdir. 113 3,6195 1,30465
Yoneticim tiim c¢alisanlarina esit ve adil davranir. 113 3,1062 1,42279
Yoneticim isle ilgili konularda bilgili ve 113 3,7080 1,20772
deneyimlidir.

Yoneticim igle ilgili fikirlerimi ilettigimde sayg: 113 3,7434 1,11627
gosterir.

Yoneticim ¢alisanlarini takim ¢alismasina tesvik 113 3,7522 1,09814
etmektedir.

Yoneticim gelecek ile ilgili amaglarima ulasabilmem | 113 2,9469 1,35515
icin kariyerimi yonlendirir.

Yoneticim gelecek ile ilgili amaclarimi 113 2,9469 1,35515
gerceklestirmek icin beni tesvik eder.

Tablo 3’de yonetici- caligan arasindaki iligki yonetimi karmas: degiskenlerinden giiven ile ilgili
degerlendirmelere bakildiginda sonuglarin 3 orta diizeyden daha yiiksek ve olumlu oldugu
goriilmektedir. Miskilerde giiven; anlik olmayan, isletme ve calisan veya miisteri arasinda kalan,
isletme kiiltiirii tarafindan anlasilmasi gereken, iliskilerde isbirligi saglayan bir unsurdur ve iligki
yonetimin bir bilesenidir (Chia, 2005). Giiven ile ilgili 6nemli konularin basinda yer alan
yoneticinin igle ilgili konularda bilgili ve deneyimlidir olmasi, ¢alisanlarin isle ilgili fikirleri
iletildiginde onlara sayg1 gosterilmesi ve yoneticinin ¢alisanlarmi takim calismasina tegvik etmesi
sorularina c¢alisanlar tarafindan %70 ve ftizerinde olumlu cevap verildigi goriilmektedir.
Calisanlar yoneticilerinin diiriist olduguna %56,60 oraninda da olumlu ve giivenilir oldugunu da
%63,7 oraninda da olumlu olarak belirtmektedirler. Ancak calisanlar, yoneticilerinin gelecek ile
ilgili amaclarina ulasabilmek igin kariyerlerinin yonlendirilmesi ve yoneticisinin gelecek ile ilgili
amaclar1 gergeklestirebilmesi ic¢in ¢alisanlari tesvik etmesi konusunda olumsuz goriise
sahiptirler. Yoneticilerinin egit ve adil davranmasi konusunda kararsiz kalmaktadir.

Tablo 4’de yonetici- ¢alisan arasindaki iliski yonetimi karmasi degiskenlerinden baglilik ile ilgili
degerlendirmelere bakildiginda sonuglarmn yine 3 orta diizeyden daha yiiksek ve olumlu oldugu

3299



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 4(4): 3289-3310.

goriilmektedir. Calisanlar tarafindan, “Bana deger verildigini hissettigim zaman yasadigim diger
problemleri gormezden gelebiliyorum.” ifadesine %19,5 oraninda olumsuz, %11,5 oraninda ne
olumlu ne olumsuz, %69 oraminda da olumlu cevap verildigi goriilmektedir. Calisanlarin
kendilerine deger verildigini hissettikleri zaman yasadiklar1 diger problemleri gormezden
geldikleri ile ilgili degerlendirmeleri diger ifadelere gore daha olumlu diizeydedir. Masciarelli
(1998) de belirtildigi {izere iligkilerde giiven, deger kavramin birlikte ele alinmalidir. Wilson
(2000) de isletmeye yon veren degerlerin, ¢alisanlari ile iliskilerinde baglilik ve giiveni yaratigini
ifade etmektedir. Cikan sonuglar da literatiirii desteklemektedir. Bununla birlikte mutlu
calisanlar bagli bulunduklar1 isletmelerde daha uzun calisabileceklerini de belirtmektedir.
Calisanlarm %51,3 oraninda da olumlu cevap verildigi goriilmektedir. Yoneticinin ¢alisani ile
iletisim kurmasi calisan1 otele baglamakta ve kendisini otelin bir pargast oldugunu
hissettirmektedir.

Tablo 4. Baglilik Degiskeni ile {lgili Bulgular

Degiskenler Sayi | Ortalama | Standart Sapma
Yonetici ¢alisan arasindaki baglilik 113 3,4985 1,03904
Yoneticimin benimle iletisim kurmast beni otele 113 3,2301 1,33637
baglamakta ve bana otelin bir par¢as1 oldugumu

hissettirmektedir.

Bu otelde ¢alismaktan mutluyum, uzun siire 113 3,5221 1,17334
calisabilecegimi diistiniiyorum.

Bana deger verildigini hissettigim zaman yasadigim | 113 3,7434 1,31461

diger problemleri gormezden gelebiliyorum.

Tablo 5. Bagiml Degiskenlere Miskin Bulgular

Degiskenler Say1 | Ortalama Standart Sapma
Bagimli Degiskenler

Yoneticimin bana deger verdigini hissediyorum. | 113 3,1947 1,39424

Ise gelmek benim i¢in bir mutluluktur. 113 3,5929 1,15447

Benim bu departmanda ¢alismaktan duydugum | 113 3,9912 1,25709
memnuniyetin miisterilerimize de yansidigini

diistinmekteyim.

Tablo 5de ¢alismanin bagimli degiskenleri olan yonetici —calisan arasindaki iliski ile ilgili
degerlendirmelerin 3 orta diizeyden daha yiiksek ve olumlu oldugu goriilmektedir. Diger
bagimlh degisken olan ¢alisan memnuniyeti ile ilgili degiskenlerin degerlendirmesi de 3 orta
diizeyden daha yiiksek ve olumlu bulunmaktadir. Calisanlarin isletmeden memnun olduklar:
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takdirde mutluluklarin1 miigterilerine de yansittiklar ile ilgili degerlendirmelerin daha olumlu
oldugu ve calsanlar tarafindan da %?75,2 oraninda olumlu cevap verildigi goriilmektedir.
Bununla birlikte deger verilen ¢alisanlarin ise gelmekten mutlu oldugunu %61,1 oranuinda da
olumlu cevap verildigi goriilmektedir.

Calismada bagimsiz degiskenler ve bagimli degiskenler arasindaki iliski de regresyon analizi ile
degerlendirilmektedir. R degeri, bagiml degiskenle bagimsiz degisken arasindaki korelasyonu
temsil etmektedir ve bu degerin yiiksek olmasi1 bagimsiz degisken ile bagiml degisken arasmdaki
iligkinin gliclii oldugunu gostermektedir. R? degeri ise bagiml degiskendeki degisimin % kaginin
bagimsiz degisken tarafindan agiklandigini ifade etmektedir. Uyarlanmis R? (Adjusted R?) degeri
de regresyon modelinin gercek agiklama modelini gostermektedir. F degeri Anova testi
sonucunda ortaya ¢ikan ve bu degere kargilik gelen anlamlilik seviyesi, olusturulan modelin
uygun olup, olmadiginin kararinda yardimci olmaktadir. Anlamhilik seviyesi Sig kisminda
verilmektedir. Bu seviyenin %5 seviyesinde 0.05ten kiigiik olmasi durumunda degiskenin
modelin agiklayicihgma istatistiki agidan anlamh katki sagladigi kanatine varilmaktadir.
(Altunisik vd., 2007:206-209).

Hipotez 1:

H1: Otel isletmesinde yonetici- ¢alisan arasindaki iliski yonetimi karmasi bilesenleri olan giiven,
baghlk ve iletisim (iletisim becerileri ve iletisim araglari) faktorleri, yonetici- ¢alisan iliski
niteligini pozitif diizeyde etkilemektedir.

Tablo 6: iliski Yonetimi Karmasi Degiskenlerinin Yonetici — Calisan Arasindaki Miski Niteligine
Etkisi

Standardize Edilmis Katsayilar
Beta t Sig.
(Sabit) 2,277 ,025
Giliven ,407 3,634 ,000
lletisim 1230 2,494 014
becerileri
Baglilik ,200 2,017 ,046

Bagimli degisken: Yonetici calisan iliski niteligi, Tiim model: F= 50,248; R2 = ,580, adjusted
R2=0,569; p =,000

Genel olarak bakildiginda Tablo 6'ya gore bagimsiz degisken olan: giiven, baghlik ve iletisim
becerileri (F= 50,248, p<0.000) olmas1 sebebiyle istatistiksel agidan anlamli bulunmustur. Bu
modele gore “Tliski Yonetimi Karmasi Degiskenleri” olan bagimsiz degiskenler, “yonetici-calisan
arasindaki iliski niteligi” bagiml degiskendeki degisimin %58 (R? =0,580)lik kismim
aciklamaktadir. Bu durumda “iliski Yonetimi Karmasi Degiskenleri” ve “yOnetici-¢alisan
arasindaki iliski niteligi” arasinda pozitif bir iliski oldugu soylenebilir ve hipotez 1 kabul
edilmistir.
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Hipotez 2:

H2: Otel isletmesinde yonetici- ¢alisan arasindaki iliski yonetimi karmasi bilesenleri olan giiven,
bagllik ve iletisim (iletisim becerileri ve iletisim araglari) faktorleri, calisan memnuniyetini pozitif
diizeyde etkilemektedir.

Tablo 7. Bagimsiz Degisken Olan “Iletisim Becerileri” Degiskeninin Calisan Memnuniyetine
Etkisi

Standardize Edilmis Katsayilar
Beta t Sig.
(Sabit) 6,977 0,000
Tletisim becerileri 0,430 5,021 0,000

Bagiml degisken: ¢alisan memnuniyeti F= 25,213, R? = 0,185, adjusted R?= 0,178,p=,000

Tablo 7'ye gore modelde iletisim becerileri (F= 25,213, p<0.000) degiskeni istatistiksel agidan
anlamli bulunmustur. “Iletisim becerileri” bagimsiz degiskeni “calisan memnuniyeti” bagiml
degiskendeki degisimin %18,5 (R2 =0,185)'lik kismin1 agiklamaktadir. “Tletisim becerileri” ve
“calisan memnuniyeti” arasinda pozitif ancak diisiik bir iliski oldugu ifade edilebilir ve hipotez2
kabul edilmistir.

Tablo 8. Bagimsiz Degisken Olan “Iletisim Araclar1” Degiskeninin Calisan Memnuniyetine Etkisi

Standardize Edilmis Katsayilar
Beta t Sig.
(Sabit) 3,272 | 0,000
Heti§im araclari 0,507 6,201 {0,000

Bagiml degisken: ¢calisan memnuniyeti F= 38.447, R? = 0,257, adjusted R?= 0,251, p=,000

Tablo 8’e gore modelde iletisim araglar1 (F= 38.447, p<0.000) degiskeni istatistiksel acidan anlaml
bulunmustur. “Iletisim araclar1” bagimsiz degiskeni “calisan memnuniyeti” bagimh
degiskendeki degisimin %25,7 (R? =0,257)'lik kismimi agiklamaktadir. “Iletisim araglar1” ve
“calisgan memnuniyeti” arasinda pozitif bir iliski oldugu ifade edilebilir ve hipotez2 kabul
edilmistir.
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Tablo 9. Bagimsiz Degisken Olan “Giiven” Degiskeninin Calisan Memnuniyetine Etkisi

Standardize Edilmis Katsayilar
Beta t Sig.
(Sabit) 6,085 0,000
Giiven 0,530 6,585 0,000

Bagimli degisken: Calisan memnuniyeti F=43,358, R? = 0,281, adjusted R2= 0,274, p=,000

Tablo 9’a gore modelde “giiven” (F=43,358, p<0.000) degiskeni istatistiksel agidan anlamh
bulunmusgtur. “Giiven” bagimsiz degiskeni “calisgan memnuniyeti” bagimh degiskendeki
degisimin %28,1 (R2=0,281)'lik kismini aciklamaktadir. “Giiven” ve “calisan memnuniyeti”
arasinda pozitif bir iligki oldugu ortaya ¢ikmaktadir ve hipotez 2 kabul edilmistir.

Tablo 10: Bagimsiz Degisken Olan “Baglilik” Degiskeninin Calisan Memnuniyetine Etkisi

Standardize Edilmis Katsayilar
Beta t Sig.
(Sabit) 4,628 0,000
Baglilik 0,757 12,188 0,000

Bagimli degisken: calisan memnuniyeti. F=48.538, R2 = (0,572, adjusted R?= 0,568, p=,000

Tablo 10’a gore modelde “baghlik” bagimsiz degiskeni (F= 48.538, p<0.000) istatistiksel agidan
anlamli bulunmustur. “Baglilik” bagimsiz degiskeni “calisan memnuniyeti” bagimh
degiskendeki degisimin %57.2 (R? =0,572)’lik kismini aciklamaktadir. “Baghlik” ve “calisan
memnuniyeti” arasinda pozitif bir iligki oldugu ortaya ¢itkmaktadir ve hipotez 2 kabul edilmistir.

ARASTIRMANIN SONUCLARI

Calismada, literatiir arastirmasi ve yorumlanmas: sonucunda olusturulan iliski yonetimi karmasi
bilesenlerinin (giiven, bagllik ve iletisim), yonetici — ¢alisan arasindaki iliskiye etkisi ve bu iligki
niteliginin ¢alisan memnuniyetine etkisi incelenmistir. Calisma uluslararas: bir zincir otel
isletmesinde tiim otel ¢alisanlarina uygulanmistir. Arastirmada su sonuglar elde edilmistir.

Calismada calisanlarin yasmin ve cinsiyetinin yonetici-calisan arasindaki iliskiye bir etkisi
olmadig: belirlenmistir. Literatiirde de baghlig etkileyen kisisel faktorler iginde yas ve cinsiyet
yer almasma ragmen bu ¢alismada yasimn ve cinsiyetin etkisi goriilmemektedir.

Calisanlarin medeni durumu ile yonetici — ¢alisan arasindaki iliskide baglilik faktorii agisindan
bir iliski s6z konusudur. Calisanlarin 6zel hayatlarinda belli sorumluluklarinin olmas: onlarin
isletmeye olan baglihigim etkiledigi diisiiniilebilir. Yonetici ile sorunlar1 olan ancak baska bir is
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alternatifi olmayan bir galisan, problemlerini yiiksek sesle ifade edemeyebilir. Calisanlarin bekar
veya evli olmasimin giiven ve iletisim faktorii ile bir iliskisi olmadig1 goriilmektedir. Calismanin
literatiir boliimiinde de kisilerin medeni durumu giiveni etkileyen faktorler arasinda yer
almamaktadir. Arastirma sonuglari ile literatiir arasinda bu noktada paralellik bulunmaktadir.
Calisanlarin medeni durumunun da iletisim faktorii ile iliskisi otelin yonetimine gore degisiklik
gosterebilir. Ornegin tutucu bir yonetim yapisiyla yonetilen bir isletmede medeni durum
calisanlarin iletisiminde etkili olabilir.

Dort yillik {iniversite mezunu olan ¢alisanlarin, yoneticilerinin iletisim becerileri ve kullandiklar:
iletisim araclar ile ilgili daha olumlu degerlendirmeler yaptig1 belirlenmistir. Dinleme, empati,
konusma ve yazma gibi iletisim becerilerinin yonetici- calisan arasindaki iliskiye etkisi oldugu
belirtilmektedir. Calismadan ¢ikan sonuglar literatiirle paralellik gostermektedir. Farkli egitim
almis olan calisanlarin iletisim araglarina verdikleri yarutlar arasinda anlamli farkliliklar
bulunmaktadir. Dort yillik {iniversite mezunlari iletisim araglar: kullanima ile ilgili daha olumlu
degerlendirme yaparken, ilkogretim mezunu c¢alisanlarinin da kullamilan iletisim araglar
ifadelerini olumlu bir sekilde degerlendirdikleri goriilmektedir. Bu sonuglar, yoneticilerin tiim
departman calisanlarma yazili, sozlii, sozsiiz iletisim araglan ile ilgili gerekli egitimi verdigi
bicimde yorumlanabilir. Calisanlarmin egitim durumunun giiven ve baghlk ile ilgili
degerlendirmelere etkisi olmadi81 goriilmektedir. Bununla beraber ¢alisanlarin turizm egitimi
alip almamasinin da verilen yanitlara bir etkisinin olmadig: belirlenmektedir.

Calisanlarin %52’si bes yildan fazla bir siiredir turizm sektoriinde ¢alismaktadir. %87’sinin de bir
yildan fazla bir siiredir otel isletmesinde gorev yaptiklar1 goriilmektedir. Turizm sektoriinde ve
otelde c¢alisilan siirenin ¢alisanlarin ifadelere verdikleri yamitlara bir etkisi olmadig:
belirlenmistir. Ancak ¢ikan sonuglardan goriilmektedir ki otel ¢alisanlarmin yarisindan fazlasi
turizm sektorii igerisinde yer almaktadir. Bu nedenle ¢alisanlarin turizm sektdriiniin art1 ve eksi
ozelliklerini bildikleri diisiiniilebilir. Calisanlarin sektdrii tanimalari da otel isletmesi icin
rakiplerine kars1 onemli bir avantaj saglayabilir. (Yaoa vd., 2019) da belirtildigi {izere ¢alisanlar
pazarda igletmelerin en 6nemli anahtar iiyeleridir.

Otel isletmelerinin emek yogun isletmeler olmasi ve ¢alisan devir hizinin diisiik olmasi sebebiyle,
otel isletmesi agisindan ¢alisanlarin %87’sinin bir yildan fazla siiredir isletmede calisiyor olmasi,
calisanlarin otel isletmesine baglihigi ile ilgili oldukca 6nemli bir kriterdir. Calisan devir hizinin
yiiksekligi calisan memnuniyetini ve isletmeye baglii1 negatif olarak etkilemektedir (Yaoa vd.,
2019). Ayrica ¢alismanin yapildig: donem Agustos ay1 olmasina ragmen %14 oraninda part time
(ekstra) ¢alisanin olmasi da otel isletmesi agisindan olumlu olarak degerlendirilebilir. Bu sonug
otel isletmesinin agirhikli olarak sezonluk degil, kadrolu calisan tercih ettigi yonde
yorumlanabilir. Otel isletmesinin part time (ekstra) ¢alisanlarinin; iletisim becerileri, iletisim
faktorleri, giiven ve baghlik ile ilgili ifadelere verdikleri yamitlarda anlamli farkliliklar
bulunmaktadir. Bu nedenle otel isletmesi yoneticilerinin part time (ekstra) calisanlar ile ilgili daha
farkli bir yonetim politikas: tercih edebilir. Kendini giivende ve bagimli hissetmeyen part time
(ekstra) calisanlarin otelin hizmet kalitesini olumsuz yonde etkiledigi soylenebilir. Bu otel
isletmesinde kadrolu ¢alisanlarin sayisal olarak fazla olmasinin, otelin basarisinda 6nemli bir role
sahip oldugu diisiiniilebilir.

Calisanlarin iletisim becerilerine verdigi cevaplar, departmanlara gore anlamli farklilik
gostermektedir. Ozelikle satis ve pazarlama, onbiiro gibi egitim seviyesinin yiiksek oldugu
departmanlar ile yiyecek ve igecek, kat hizmetleri gibi egitim seviyesinin degiskenlik gosterdigi
departmanlar arasinda, ifadelere verilen cevaplar anlamli farklilik gostermektedir. Calisanlarin
iletisim araclarina verdigi yanitlarda ise departman farklilig1 etkili olmamaktadir. Departmanlara
gore farklilik giiven ve baghlik ile ilgili ifadelerde de bulunmaktadir. Ozellikle teknik departman
calisanlarinin giiven ve baghlik faktoriiyle ilgili ifadelere daha olumlu cevaplar verdigi
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goriilmektedir. Kat hizmetleri departmani caliganlar: ise giiven ve baglilik ile ilgili ifadelere diger
departmanlara gore daha olumsuz yamt vermektedirler. Bu bulgu kat hizmetleri
departmanindaki ¢alisanlarin giivenlerini ve baglhilifini etkileyen olumsuz faktorlerin yoneticileri
tarafindan aragtirilmasi gerektigi seklinde yorumlanabilir. Calisan sayisinin en yiiksek oldugu
kat hizmetleri departmaninda bigimsel olmayan iletisimin olumsuz etkilerinin artmasi, dedikodu
veya sOylentilerin ¢ikmasi hem departman yo6neticisi hem de iist yonetim icin 6nemli sorunlarin
kaynagimn olusturabilir.

Calisanlarmin turizm sektoriinii se¢me nedenleriyle; iletisim becerileri, iletisim araglar1 ve gliven
degiskenleri arasinda bir anlamli farklilik bulunmazken, baghlik degiskenine verilen yanitlar
arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Turizm sektoriinii bilingli olarak segen ¢alisanlarda
orta ve iist diizey baglilik daha kolay olusturulabilmektedir.

Konu bigimsel iletisim kanallar1 agisindan ele alindiginda; ¢alisanlarin %601 yoneticilerinin
yukaridan asagiya iletisim kurdugunu ve onlara geri bildirimde bulundugunu; %67’si
yoneticilerinin onlarin fikir ve goriislerini alarak asagidan yukariya iletisim kanallarmi da
kullandigini belirtmektedir. Diger taraftan calisanlarin diger departman calisanlarindan gerekli
bilgileri alabildikleri konusunda %58 oraninda olumsuz degerlendirme yapilmaktadir. Bu bulgu
yatay iletisim konusunda eksiklikler oldugunu gostermektedir. Yoneticilerin yatay iletisimin
neden saghkli iglemedigi ile ilgili aragtirma yapmasi gerekmektedir. Ciinkii ¢alisanlarin
bilgilendirilmesi, egitilmesi, motivasyonu c¢alisan memnuniyetini arthirmak igin oldukga
onemlidir (King ve Grace, 2010). Aksi takdirde departmanlar veya ¢alisanlar arasindaki iletisimin
kalitesiz olmas1 miisteri memnuniyeti iizerinde olumsuz etkiler yaratabilir.

Otel isletmesinde calisanlarin %57’si yoOneticilerinin diiriist, %64'i yoneticilerinin giivenilir
oldugunu belirtmektedir. %69"u yoneticilerinin is ile ilgili bilgisinin yeterli olduguna inanmakta
ve %71’i yoneticilerinin calisanlarindan gelen fikirlere saygi gosterdigini ifade etmektedir. (Braun
vd., 2013)'nin de belirttigi iizere yoneticilere olan giivenin calisgan memnuniyeti algisinm
gelistirmekte 6nemi biiyiiktiir. Yoneticilerinin takim calismasimi tesvik etmesi de ¢alisanlarin
%72’si tarafindan olumlu degerlendirilmektedir. Diger yandan calisanlar yoneticilerinin onlar
icin kariyer planlamasi yapmadigmi ve gelecek ile ilgili amaclarmi tesvik etmedigini de
belirtmektedir. Yoneticilerin calisanlar1 icin kariyer plami yapmamalar: ileride ¢alisanlarin
isletmeye ve yoneticiye olan bagliligin1 da olumsuz etkileyebilir. Bu durum ¢aliganlar1 bagka bir
is arayigina yoneltebilir.

Otel isletmesinde ¢alisanlarin yaklasik %50’si yoneticilerinin onlarla iletisim kurmasinin onlar1
otelin bir parcasi gibi hissettirdigini belirtmektedir. Yine galisanlarin %50’si otelde ¢alismaktan
mutlu oldugunu ve uzun bir siire bu otelde gorev yapmak istediklerini ifade etmektedirler.
Ayrica calisanlarin %70'i otele baghliklarinin arttigini ve kendilerine deger verildigini
hissettikleri i¢cin herhangi bir problem karsisinda hemen igletme veya y6netici hakkinda olumsuz
karar vermediklerini de belirtmektedir. Bu bulgu iliski yonetimi bileseni olan bagliligin ¢alisan
memnuniyetine olumlu etkisi oldugunu desteklemektedir.

Otel isletmesinde calisanlarin %50’si yoneticilerinin kendilerine deger verdigini hissettiklerini
belirtmektedir. Bu bulgu ile iliski yonetimi karmasi bilesenlerinin otel yoneticileri tarafindan
etkin kullamildigr ve karmanin yonetici- calisan arasindaki iliskiyi olumlu etkiledigi
goriilmektedir. Otel isletmesinin ¢alisanlarinin %62’si de ise gelmekten mutluluk duyduklarin
ifade etmektedir. Aym zamanda %751 de isten duyduklari bu mutlulugu miisterilerine
yansittiklarini da belirtmektedir. Literatiirde de etkili yonetici ¢alisan iliskilerinin olmasi ¢alisan
memnuniyetini ve mutlulugunu desteklemektedir seklinde belirtilmektedir (Babalola, 2016; Lee
ve Moon,2018; Chiang ve Lin, 2016; Amin vd., 2017).

Bulgular genel olarak degerlendirildiginde;
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e Yoneticilerin iliski yonetimi karmasi bilesenlerinden olan iletisim becerilerini ve iletisim
araclarmi etkin kullanarak calisanlar: ile iyi iletisim kurduklar ifade edilebilir. Calismada
kavramsal olarak aciklanan iletisim bileseninin, yonetici- ¢calisan arasindaki iligskiye olumlu etkisi
calisma bulgularinda goriilmektedir. (Vural, 2003) de ¢ok yonlii iletisim agmnin yoneticiler
tarafindan kullanmilmasimin, ¢alisanlarin rahatca tistleriyle tartisabilmelerinin, cesitli 6nerilerini
aktarabilmelerinin énemini deger kavramu ile birlikte agiklamaktadar.

e  Yoneticilerin teknik ve kavramsal becerilerinin iyi oldugu, giiven bilegenlerinin ¢oguna
otel yoneticilerinin sahip oldugu anlasilmaktadir. Boylece yoneticiler caligsanlarda giiven
yaratmaktir. Calismada kavramsal olarak agiklanan giiven bileseninin, yonetici- ¢alisan
arasindaki iliskiye etkisi ¢alisma bulgulari ile belirlenmektedir.

e Giliven ile birlikte yoneticilerin g¢alisanlariyla iletisim kurmasi, c¢alisanlarina deger
vermesi de calisanlarda baglilik olusturdugu soylenebilir. Calisanlar normatif baglilik ile birlikte
isletmeye duygusal olarak da baglanmaktadir. Bunu da mutlu olduklar: igin bir¢ok problemi
gormezden gelebildikleri seklinde belirtmektedirler. Calismada kavramsal olarak agiklanan
baghlik bileseninin, yonetici- ¢alisan arasindaki iliskiye olumlu etkisi ¢alisma bulgularinda
goriilmektedir.

e Bununla birlikte calismada ayrica iliski yonetimi karmas: bilesenlerinin; iletisim, giiven
ve baghhgin calisan memnuniyetine etkisi de incelenmektedir. Karmanin bilegenleri tek tek
incelendiginde ¢alisan memnuniyeti en fazla iliskisi olan bilesen baghliktir. Digerlerinin iligkisi
pozitif olmakla birlikte bagliliga gore daha diisiiktiir.

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Glintimiizde isletmelerin basarisinda i¢ ve dis miisteri kavramlarmin igsellestirilmesi biiyiik
onem tasimaktadir. I¢ miisteriler yani ¢alisanlar isletmenin tiriin ve hizmetlerinin kalitesinde
dogrudan ya da dolayl etkiler yaratarak miisteri memnuniyetini belirlemektedir.

Iliskilerin en yogun olarak yasandig otel isletmelerinde iliskilerin yonetilmesinin gerekliligi bu
yonetim yaklasimina stratejik bir deger kazandirmaktadir. Calisanlarin; mutlu, isini seven,
yoOneticisine saygi duyan ve miisteri degerini bilen bireyler olabilmesi i¢in iliski yonetiminde
kalite gerekmektedir. fliski yonetiminin dayandig1 temel nokta insanlarin sosyal varliklar olmast
ve yasamalar1 igin iligkilere ihtiya¢ duymasidir. Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisi, Clayton
Alderfer'in ERG yaklasimi ve Mc Clelland’s Basarma ihtiyaa teorileri iliskilerin bir ihtiyag
oldugunu vurgulamaktadir. Ihtiyaglarm karsilanmamasi durumunda ise c¢alisanlarda
tatminsizlik ve mutsuzluk duygularini ortaya cikmaktadir. {liski yonetimi siireci iyi yonetilirse,
isletme igin sonug; mutlu ¢alisanlar, tatmin olmus miisteri ve isletmenin karlilig1 olmaktadir.

Sonug olarak yapilan arastirmada iligki yonetiminin otel igletmelerinde daha saghkl ve kolay
uygulanmast i¢in olusturulan giiven, baghlik ve iletisim karmasinin yonetici- ¢alisan arasindaki
iliskinin niteligine etkisi oldugu elde edilen veriler dogrultusunda ortaya ¢ikmaktadir. Bu
baglamda ydnetici- calisan etkilesiminin olumlu olmasi da galisan memnuniyetini pozitif yonde
etkilemektedir.

fliski yonetimi karmasi calisan memnuniyetini dogrudan etkileyebilmekte, bununla birlikte
mutlu, sadik ve basarili ¢alisanlar; mutlu ve sadik miisteriler yaratmaktadir. Otel isletmelerinde
iliski yonetimi siirecinin dogru isletilebilmesi sonucunda calisan memnuniyeti ve miisteri
memnuniyeti olusmakta, bu da isletme i¢in oldukga 6nemli sonuglar dogurmaktadar.

Miski yonetimi baglaminda g¢alisan iliskilerinde etkinligin olusturulabilmesi i¢in asagida baz
Oneriler sunulmaktadir:
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e Otel isletmelerinde calisanlarin i¢ miisteri oldugu kabul edilmelidir.

e (Calisanlarin istek ve ihtiyaglarmin 6grenilebilmesi i¢in ¢alisanlarla stiirekli iligki iginde
olunmals, istek ve ihtiyaglar1 tatmin edilmelidir.

e Otel isletmelerinde departmanlar aras: veya departman ici iliskilerin daha iyi islemesi,
siireglerin daha saglikli olmasi igin de iligkiler yonetilmelidir.

e lligkilerin yonetilebilmesi igin {ist diizey yoneticileri, orta diizey yoneticileri ve alt diizey
yoneticileri (supervisorlerin) iligki yonetimi kavrammin onemini kavramali ve
i¢csellestirmelidir.

e Yoneticiler otel isletmesinin organizasyon yapisi, hiyerarsik diizeni ve otelin
siiflandirmasina gore iligkileri yonetmelidir.

® Yoneticilerin calisanlari ile iligkilerini yonetebilmesi icin oncelikle planlama, organize
etme, calisanlarin yonetimi, liderlik, kontrol etme ve degerlendirme, koordine etme,
problem ¢6zme ve karar verme, organizasyonu temsil etme gibi yonetim fonksiyonlarin
bilmelidir.

e Otel yoneticileri; kavramsal becerilere, karar verme becerilerine, insan iliskisi becerilerine
ve teknik becerilere sahip olmak zorundadir. Boylece iletisim rolii, bilgilendirme rolii ve
karar verme roliinii uygulayabilsin.

e Otel yoneticisi iligkileri iyi yOnetebilmesi igin yOnetimsel g¢evresini tanimali,
calisanlarinin profillerini iyi bilerek ona gore yonetim tarzi gelistirmelidir. Giintimiizde
calisanlar eski tip yonetici tarzini istememektedir. Calisanlar artik yoneticilerinin takima
kars1 lider olmasmi, sorumluluklarimi paylasmasini, g¢alisanlarini yetkilendirmesini,
onlarla her tiirlii bilgiyi paylasmasini, ¢aligsanlarinin is ve 6zel sorunlarini dinlemesini
arzulamaktadir.

e Bunlarin disinda otel yoneticilerinin iligkileri yonetebilmesi i¢in ellerinde bir arag olmas:
gerekmektedir. Bu arag iligki yonetimi karmasi olarak tanimlanan giiven, baghlik ve
iletigimdir.

e Otel yoneticileri c¢alisanlariyla iliskilerinde iliski yonetimi karmasi kullanarak
calisanlari isletme icin sadik ¢alisan veya ortak ¢alisan diizeyine getirmelidir.

e Otel yoneticileri ¢alisanlarina karsi giiven duymali ve onlara bunu hissettirmelidir.
Boylece kendisine giivenildigini hisseden calisan da yoOneticine giiven duymak
isteyecektir. Yonetici ¢alisanlarinin kendisine giiven duymasini istiyorsa tutarl olmals,
diiriist olmaly, ilgi gostermeli, iletisim kurmalidir.

e Calisanlarin bilgilerini ve goriislerini saklama egilimine girmeleri otel isletmesinde
verimsizlige yol acabilir.

e Otel yoneticileri ¢alisanlari ile siirekli iletisim i¢inde olmalidir. Bunun igin de iletisim
becerilerinden; dinleme ve empati yetenegini gelistirmelidir.

e Otel yoneticisi ¢alisanlariyla yazili ve iletisim kurmali ve ayrica sozlii iletisimi sozsiiz
iletisim ile de desteklemelidir. Bunun i¢in de beden dili ile ilgili unsurlar1 6grenmesi
gerekmektedir.

e Otel yoneticisi iliski yonetimi karmasini sadece departman igi iletisim icinde degil
departmanlar arasi iletisimde de kullanmalidir. Yatay iletisimin saglikli olmasi igin
karmanin kullanilmas1 olduk¢a 6nemlidir.

® YoOnetici- calisan arasindaki iletisim siirecinin iyi islemesi i¢in Berlo'nunu SCMR
modelindeki kaynak, mesaj, kanal ve alicinin 6zellikleri dikkate alinmalidir. Berlo’ya
gore iletisim siireci modeli— Kaynak, Mesaj, Kanal, Alici- (SMCR) olarak agiklanmaktadir
ve iletisim siirecinde etkinligin saglanmasinda en Onemli faktor kaynak ve alicl
arasindaki iligskidir ayrica iletisimde bulunan kaynak ve alicinin kisisel 6zellikleri, genel
yetenekleri, iletisim becerisinin diizeyi iletisimin basarisini etkilemektedir (Giiriiz ve
Eginli, 2008:43).
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e Otel yoneticisi iletmek istedigi mesajin durumuna, ortama ve calisanin 6zelliklerine
uygun iletisim araglari se¢gmelidir. Kat hizmetleri departman yoneticisinin kullandig:
iletisim araglari ile 6n biiro yoneticisinin kullandig iletisim araglar1 farkli olmalidir.

e  Otel yoneticisi, ¢alisanlarin iyi dinlemelidir.

e Otel yoneticisi, calisan ile arasindaki iliskiyi engelleyecek faktorleri bilmeli ve onlar:
ortadan kaldirmak i¢in ¢alismalidir.

e Otel yoneticisi, calisanlarda devam ve duygusal baghlik yaratmahdir. Calisanlar islerine
severek gelmelidir.

e Otel yoneticisi, iliski yoOnetiminin sonucunda calisanlarin mutlu olduklarini
unutmamalidir. liski yonetiminin ¢alisan memnuniyetine giden bir siire¢ oldugunu
bilmelidir.

e Otel yoneticisi, yonetici- ¢alisan- miisteri {icliisiinden olusan iligkiler ti¢geninin 6nemi
bilmeli ve iligkileri bu {i¢ggenin istek ve ihtiyaglarma gore yonetmelidir. Bu nedenle
miigteri iligkileri yonetimini de calisan iligkileri yonetimiyle birlikte uygulamaya
caligmalidir.

Bu calismada, iliski yonetimi baglaminda calisan iliskileri yonetimi i¢inde yonetici- ¢alisan
iliskileri, olusturulan iliski yonetimi karmasi gercevesinde incelenmektedir. Yonetici-galisan
arasindaki iliskinin c¢alisan memnuniyetine etkisi ve bunun da dolayl olarak miisteri
memnuniyetine etkisi agiklanmaya c¢alisilmaktadir. Bununla birlikte ¢alisan iliskileri
yonetiminin, isletme i¢ ve dis iliskilerinin yonetimiyle ve miisteri memnuniyetiyle ilgisi
nedeniyle icsel pazarlama veya iligkisel pazarlama konularinda kullanilabilecegi
dastinilmektedir.
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