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Ozet

Bu arastirmanin amaci, bes yildizli otel isletmelerinde profesyonellesmenin iletisim becerileri iizerine
etkisini ortaya koymaktir. Calismanin 6rneklemini, Antalya Ili'nde faaliyet gosteren bes yildizli otel
isletmelerindeki 561 ¢alisan olusturmaktadir. Veri toplama araci olarak profesyonellesme ve iletisim
becerileri 6lgeklerini igeren anket kullanilmistir. Elde edilen verilerin analizinde, betimsel istatistikler
(frekans,-yiizde dagilimi, aritmetik ortalama, standart sapma) korelasyon ve regresyon analizi
kullanilmistir. Aragtirma sonucunda, otel ¢alisanlarinin profesyonellesme diizeylerinin orta diizeyin
altinda (diisiik), iletisim becerilerinin ise orta diizeyin iizerinde oldugu saptanmustir. Bununla birlikte
profesyonellesme ile iletisim becerileri arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde bir iligki oldugu
belirlenmis olup, regresyon modeline gore profesyonellesme diizeyindeki bir (1) birimlik artisin
iletisim becerileri tizerinde 0,50 birimlik artis yarattigi tespit edilmistir.
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Abstract

The aim of this study is to determine the effect of professionalization on communication skills in five
star hotel establishments. The sample of the study consists of 561 personnel working in the five star
hotel establishments in Antalya. The questionnaire including professionalization and communication
skills scales was used as data collection technique. Descriptive statistics (frequency, ratio, mean,
standard deviation) and regression analysis were used to analyze the data obtained. As a result of the
study, it was found that the professionalization levels of the hotel employees were below the medium
level and the communication skills were above the medium level. However, there was a positive and
medium level relationship between professionalization and communication skills. According to the
regression model, it is determined that one (1) unit increase in the level of professionalization creates
a 0.50 unit increase on communication skills.
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Giris

Sadece bireyi ilgilendirmeyip, sosyal icerigi de olan ‘meslek’ kavrami, iizerinde
uzun zamandir ¢aligilan bir konudur. Zira bireyler meslek sayesinde toplumsal siireclerin
bir¢ogu ile iliski kurmaktadirlar. Bireyin bir meslek grubuna dahil olmasi dolayisiyla elde
ettigi rol, statii ve prestij gilicli, onun Onemli sorumluluklar yiiklenmesini, toplumun
gelisiminde etkiye sahip olmasini beraberinde getirerek, herhangi bir isi yaparak kazanilan
kimlikten farkli bir kimlik saglamaktadir. Profesyonellesme, bu siirecin belirleyicisi
olmustur. Bireyin profesyonelleserek, mensubu bulundugu meslegin etki simirlarini
genisletmeye katki saglamasi, mesleki yasam diisiincesine temel saglayan iki olgu haline
gelmistir (Seger, 2007).

Giiniimiiz bat1 toplumlarinda mesleklerin profesyonellesmesi, sosyal yapiy1 etkileyen
faktorlerden biri olmustur. Isgiiciiniin artan bir profesyonellesme egilimi icerisinde olmast,
hem marjinal meslek gruplarinin, hem son zamanlarda ortaya ¢ikan mesleklerin ve hem de
daha once meslek olarak kabul edilmeyen bazi islerin tam tesekkiilli meslek statiisii
kazanmak i¢in ¢aba gdstermesine yol agmistir. Ayn1 zamanda isler, giderek organizasyon
tabanli hale gelmistir (Hall, 1968). Bununla birlikte, orgiitsel yapilarin gelismesi,
profesyonelligin artig1, siirekli gelisen teknolojinin katkist ve isin taniminda artan
uzmanlagma, ‘profesyonel etkinlik’ olarak ifade edilen biitlinciil konsepti, kurumsal etkinligi
Olcmede gerekli hale getirmistir (Atre vd., 2013).

Finansal krizler ve rekabet¢i bilgiye dayali istihdam, bilgili, esnek ve yaratici
bireylerin iy bulma sansimt arttirmaktadir. Profesyonel gelisme, is gorenlerin,
performanslarmi arttirmak igin bilgi ve becerilerini giincellemelerine, boylelikle
kendilerinden beklenilenleri siirdiiriilebilir sekilde yerine getirmelerine ve islerinde
kalmalaria yardime1 olmaktadir (Jamnia, 2012). Bu baglamda sozlii, sdzsiiz, kisiler aras1 her
unsurla biitlinciil goriiniim sergileyen iletisim becerileri, etkili bir profesyonelin sahip olmasi
gereken nitelikler arasinda siiphesiz en 6nemlisidir (Atre vd., 2013).

Profesyonellesme (Thomas ve Thomas, 2014; Cheng ve Wong, 2015; Alani vd.,
2017), ve iletisim becerileri (Mihut, 2010; Hosseyni, 2012; Alshatnawi, 2014) konusunda
uluslararasi ve ulusal dlgekte (Tokmak vd., 2013; Pelit ve Karacor, 2015; Biiyiikkuru, 2015)
pek cok bilimsel calisma bulunmaktadir. Ozellikle turizm sektdriinde profesyonellik konusu
cokca ele alinmasina ragmen (Sheldon, 1989; Ap ve Wong, 2001; Hussey vd., 2011;
Cockburn-Wootten, 2012; Jamnia, 2012; Cousquer ve Beames, 2013; Kaufman ve Ricci,
2014; Thomas ve Thomas, 2014; Cheng ve Wong, 2015; Alani vd., 2017), konunun iletisim
becerileri ile iligkisini arastiran ¢alisma sayisi oldukga yetersizdir. Bu baglamda, bes yildizli
otel igletmelerinde, profesyonellesmenin iletisim becerileri iizerine etkisini ortaya koymayi
amaglayan bu caligsmanin, literatiirdeki s6z konusu eksikligi gidermeye katki saglayacagi
diistintilmektedir.

1. Kuramsal Cergeve
1.1. Profesyonellesme

Avrupa dillerinde Latin kokenli olduk¢a uzun bir gegmise sahip ‘profesyonel’
kelimesinin Ingilizce’deki en eski kullanimi; bir beyan, dogrulama ya da amag anlamina
gelmektedir (Freidson, 1986). Oysa bu kelime giinlimiizde, bir uzmanlik alanina mensup ve
belirli ozellikleri paylasan bireyleri ifade etmektedir (Cousquer ve Beames, 2013).
“Profesyonel olmak”, bir degerler setini igsellestirmek, onlara bagl kalmak ve o standartlara
gore davranmaktir (Pandya, 2011). “Profesyonel etkinlik konseptinin hem gorevleri hem de
iligkileri yonetme yetenegi vardir. Dolayisiyla, hem ana becerileri hem de sosyal becerileri
kapsayan bu etkinlik, bireyin is yerinde mevcut sorumluluklarinin tim ydnleriyle basa
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cikabilme yetenegini ifade eder (Arte vd., 2013). Bu baglamda, giiniimiiz cagdas
profesyonelleri, calisma hayatinda giderek daha fazla o6n plana c¢ikan isleriyle,
meslektaslariyla, miisterilerle ve calistiklar1 organizasyonla ilgili yeni seyler kesfetmek icin
bir nevi ‘bilinmeyen sularda gezinirler’ (Gorman ve Sandefur, 2011).

Flexner (1915) bir meslege 6zgii temel oOzellikleri ilk tamimlayan kisi olarak,
profesyonel etkinligin temelde entelektiiel, biiyiikk bir kisisel sorumluluk tasidigini,
ogrenildigini, biiyik bilgiye dayandigini, rutin olmadigimi ve akademik ya da teorik
olmaktan ziyade uygulamaya dayandigim1 ifade etmistir (Rhodes, 1985). Gerek
akademisyenler gerekse tiiketiciler, temel 6zellik olarak, iistlenilen isin kalitesi noktasinda
birlesirler (Cousquer ve Beames, 2013). Bu kaliteye atif yapan Larson (1979),
profesyonelligin potansiyel olarak ozgiirlestirici unsurlar igerdigini ve insan ihtiyaglarina
hizmet etmek arzusu, degerli, yiiksek kalitede nesneler ya da hizmetleri igeren is 6zelligi ve
0z-kontrol iddiasinin en 6nemli 6zellikleri oldugunu ileri stirmiistiir (Rhodes, 1985).

Giliniimiizde bilgi akist ve hizli teknolojik ilerlemeler, yeni uzman islerin ortaya
¢ikmasina ve mevcut iglerin kosullariin da biiyiik oranda degismesine neden olmustur. Bu
degisime ragmen, iiniversite diizeyinde orgiin egitim ve yiiksek diizeyde mesruluga dayanma
prensibi degismeden kalmis ve pek cok durumda devlet tarafindan onayi gerektirmistir
(Gorman ve Sandefur, 2011). Ayrica profesyonellik literatiirli, profesyonel gelisimin, kisa
dénem yonelim, staj, ciraklik, calistaylar, seminerler, konferanslar, iicretli arastirma izinleri
ya da is pazarinda rekabet edebilmek i¢in egitim ile ilgili olarak ek bilgi, beceri ve deneyim
icerdigini ifade eder. Hem bilingli hem de farkinda olmadan gergeklesen 6grenme ile ilgili
olan profesyonel gelisme, gbzlem, deneyim ve taklit yoluyla edinilen zimni bilgiyi acik
bilgiye doniistiirme aracidir. Bilgi ve becerileri gelisen bireylerin performanslarinin da
artmasina neden olan bilgi transferi zinciri, organizasyonun devamliligina katki saglayacaktir
(Jamnia, 2012).

Onceleri 6zellikle basta tip ve hukuk olmak iizere birgok meslekte, uygulayicilarin
cogunlukla yalnmz calismay1 tercih etmeleri ya da kiigiik bir grup halinde 6zel bir ofiste
caligmalari, islerinin igerigi ve ekonomik kosullar1 iizerinde ©nemli derecede kontrol
kurmalarma katki saglamistir. Profesyonel uygulamalarin dogasi, giderek biiylimeyi ve
profesyonel topluluklarin siirekliligini desteklemistir (Gorman ve Sandefur, 2011).
Dolayisiyla, profesyonel iste giderek artan degisim, profesyonelleri bugiin organizasyonlarda
calisma noktasina getirmistir. Bu nedenle, biiyiik profesyonel hizmet firmalarinda ve bazen
de uluslararasi ticari kuruluslarda calisan avukatlar ve muhasebeciler, ulusal perakende
sirketlerinde calisan eczacilar yani sira, miihendisler, gazeteciler, performans sanatcilari,
silahli kuvvetler mensuplart ve polis gibi profesyoneller i¢in islerinin kontroliinii elde
tutmak, istege bagl karar vermeyi korumak ve siirdiirmek, bir organizasyona mensup olma
nedeniyle gitgide daha da zorlagsmaktadir. Bununla birlikte, profesyonel meslekler
baglaminda birtakim politikalarin ortaya konmasi ve toplumsal gelisme ve degismelerin de
karmagikligin artmasina katkisi olmustur (Evetts, 2012).

Denebilir ki, orgiitsel yasamda, islerini yapma 6zgiirliigiine ihtiya¢ duyan uzmanlar
olarak profesyoneller ile farkli oOrgiitsel parcalart kontrol etmek, koordine etmek ve
biitiinlestirmek gorevine sahip yoneticilerin deger ve ihtiyaglar1 arasindaki uyumsuzluk
dikkat cekicidir. Post-endiistriyel toplumda hizla biiyliyen bir kategori olarak profesyonel
meslek mensuplarinin  biliylik 6lgekli oOrgiitlerde calismaya baslamalar1 dolayisiyla,
profesyoneller arasinda uyum ve igbirligi dnemli bir sorun haline gelmistir (Toren, 1976).
Ote yandan, hangi mesleklerin profesyonel olarak smiflandiriimasi ve hangi davranislarin
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profesyonellere 6zgii olduklarinin belirlenmesi de bir diger 6nemli sorundur. Bu baglamda
Hall (1968), profesyonellesmenin bes tutumsal bilesenini soyle ifade eder:

1. Profesyonel Organizasyonun Major Referans Olarak Kullanuimi: Hem formal
organizasyon, hem de informal meslektas gruplagmasi, profesyonelin isinde
kullandig: fikir ve yargilarin ana kaynaklari olarak gortir.

2. Halka Hizmet Etme Amaci: Meslegin vazgegilmezligini ve gerceklestirilen igin
kamuya ve uygulayiciya yarar sagladigini igerir.

3. Oz-Denetim Ihtiyaci: Meslektas kontroliine yonelik bir inang olarak, bir
profesyonelin yaptig1 isi ancak aymi isi yapan bir baska profesyonelin
yargilayabilecegi goriisiinii ifade eder.

4. Gorev Aski Duygusu: Profesyonelin isine adanmisligini ve digsal &diiller az olsa bile
isini yapmak isteyecegi duygusunu yansitir,

5. Otonomi: Uygulayicinin, meslegin iiyesi olmayan miisterilerin ya da gorev yaptigi
organizasyonun digsal baskisi olmadan, isi ile ilgili kendi kararlarini verebilmesini
ifade eder.

Secer (2007)'de, profesyonellik taniminda 6ne ¢ikan ve ayirt edici olan ortak dgeleri
sOyle ifade eder:

1. Anlagilmasi ve kullanimi gii¢ olmakla birlikte, talep edilen bilgi,

2. Yiiksek 6grenim almis olmak ve hayat boyu 6grenmenin gerekliliginin bilincinde
olmak,

Piyasada ayricalikli bir konum ve kontrol olanagina sahip olmak,

Mesleki statiiniin bilgiye dayali olmasi ve maddi édiiller,

Orgiitlenme ile elde edilmis topluluk, iiyelik ve kurum kimligi duygusu,

Meslege baglilik, sorumluluk duygusu ve meslektaglik bilinci.

o AW

Secer (2007) ayrica 7. O0ge olarak, temelleri klasik sosyologlardan Weber’e kadar
uzanan ‘kendine 6zgii bir yasam tarzi olmas1’ diislincesinin, profesyonel mesleklerin diger is
ve mesleklerden farkli yoniinii ifade ettigini ileri siirmiistir.

Gilinlimiizde tiiketiciyi korumanin éneminin artmasiyla birlikte, sayisiz endiistri ve
meslek, durumlarim iyilestirmek igin profesyonellesmeye caligmaktadir (Cheng ve Wong,
2015). Bu baglamda, mesleklerin profesyonellesmesi konusundaki literatiir li¢ pargali olarak
ifade edilebilir. Birincisi, mesleklerin temel 6zelliklerine odaklanir ve bu ozelliklerin belirli
mesleklerde ne derecede bulunduklarmi degerlendirir. ikincisi, profesyonel isbirliklerinin,
belirli mesleklerin profesyonel statiilerini giivence altina almak i¢in temel aldiklari mesleki
kapanis stratejilerine ve kontrollere odaklanir. Ucgiinciisii ise, kurumsal varliklarin,
profesyonellesme siirecindeki roliinii ele alir (Thomas ve Thomas, 2014). Ote yandan, is
organizasyonlarinda itibar kazanmak icin materyal kaynak ve egitim imkani saglanmasinin
da 6nemli oldugu (Cockburn-Wootten, 2012) ifade edilmektedir.

Profesyonellik ilkeleri, kurum ve egitim programi diizeyinde eklemli olmakla
birlikte, profesyonelligin egitimi en iyi gercek hayat olaylari araciliiyla gerceklestirilir
(Pandya, 2011). Ayrica, iicret, esitlik, saygin iligkiler, orgiitsel iletisim gibi konularda itibarin
olugmas1 igin, yapisal kosullarin yeniden degerlendirilmesi de gereklidir (Cockburn-
Wootten, 2012).

Profesyonellik genellikle tip ve hukuk gibi klasik mesleklerle iligkilendirilir (Cheng
ve Wong, 2015); ancak, profesyonel meslek mensubu olmayanlar, sadece doktorlara ve
avukatlara degil, elektrikgi tesisatgr gibi profesyonel ¢aliganlara da giivenmek zorundadir;
zira, meslek ve uzmanlik alanlarinda profesyonellesme, ileri ig boliimii olan toplumlarda
ekonomik iligkilerde gliven unsurunun temelini olusturur. Bu nedenle profesyonel calisanlar,
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miisteriyi ilk siraya koyarak, gizliligi koruyarak, bilgileri hileli amaglar i¢in kullanmayarak
bu giivene layik olmalidirlar. Bunun karsiliginda bazi profesyoneller otoriteye, ayricalikli
odiillere ve yiiksek statiiye ulasirlar (Freidson, 1983; Hanlon, 1999; Johnson, 1992; Evetts,
2014).

Degisim c¢agrisi, profesyonellikle ilgili daha genis bir anlayis benimseyerek ve
disiplinler arasi1 calisma olanaklar1 ile, konaklama endiistrisinde de profesyonellik
uygulamasinin ciddi bir sekilde dikkate alinmasi geregi iizerinde durmaktadir (Cockburn-
Wootten, 2012). Profesyonellik, iste yiiksek hizmet kalite standartlar1 gerektirir. Bu durum,
miigterinin satin aldig1 {iriin ve hizmetlerin bilgi tabanli performanslarca yaratildig: turizm ve
konaklama endiistrilerinde 6zellikle 6nemlidir (Breen, 2002).

Konaklama ve turizm sektorii, hoteller, misafirhaneler, tatil kdyleri, restoranlar, tur
operatOrii acenteleri, turist rehberleri, turistik etkinlikler ve miizeler ve arkeolojik alanlar gibi
cesitli turist ¢cekim noktalar1 olarak ifade edilen bilesenlere sahiptir (Alani vd., 2017).
Gidilecek pek ¢ok turistik yer, turistler icin rekabet halinde oldugundan, hizmet
profesyonelligi glinimiizde 6nemli bir konu haline gelmistir (Ap ve Wong, 2001).
Konaklama ve turizm endistrisi, degisen kiiresel diinyada, miisteri hizmetlerini
miikemmellestirme arayisinda, miisteri taleplerine ayak uydurmanin g6z korkutucu
gerekleriyle karsi karsiyadir. Bu da, calisanlarin performanslarinin siirekliligini gerektirir.
Dolayisiyla, konaklama ve turizm endiistrisi, miisterilerin beklentilerinin iizerine ¢ikmak i¢in
profesyonel personele bagimlilik gosterir (Kaufman ve Ricci, 2014).

Hussey vd., (2011) ¢alismasinda, turizmde profesyonelligin kavramsallastiriimasinda
su boyutlarin uygunlugunun ele alinmasi 6nerilmektedir:

1. Kapsaml bir egitim almak ve sosyalizasyon gerektiren bir bilgi birikimine
sahip olmak,

Kaliteli hizmeti odaga almak,

Etik kodlar1 olusturmak,

Uzmanlik becerileri gelistirmek,

Yansitict uygulamayr temel alan profesyonel kimlik ve 06z-farkindalik
gelistirmek.

garwn

Cheng ve Wong (2015)'da cesitli diizeylerden otel gorevlileri {izerinde yiiriittigii
calismalarinda, turizmde profesyonellikte; tutku, hassasiyet ve yeni trendlere agik fikirlilik,
takim odakli tutum, yetkinlik ve beceriler, duygusal 6z-kontrol, profesyonel etik, o6rnek
vasitasiyla liderlik ve miikemmeliyetcilik olmak iizere sekiz unsur ortaya koymuslardir.

1.2. Tletisim Becerileri

Latince communis kelimesinden tiiretilen (Agarwal ve Garg, 2012), ‘iletisim’;
insanlarin, yazili, sozIlii mesajlari, yiiz ifadelerini ve beden dilini kombine ederek ve bir
iletisim kanali kullanarak, belirli anlamlari, bilgileri veya diisiinceleri karsi tarafa aktardiklar
ve karsi tarafin da bu mesaja anladigi sekliyle cevap verdigi bir siirectir (Gibson ve Hanna,
1992). Dolayisiyla bu siirecte fikir aligverisinde bulunma (Jacobson, 2009) ve karsilikli
etkilesim esastir (Gibson ve Hanna, 1992).

‘Gonderici’ ve ‘alict’, her iletisim iligskisinde bulunan iki ortak dgedir. Kisiler arasi
iletisim siireci icerisinde gonderici, iletisimi baslatan; alic1 ise mesajin gonderildigi kisidir.
Gonderici, diisiincesini, kelimeleri, semboller ya da jestleri, icerige uygun sekilde secerek
‘kod’lar. Bdyle bir kodlamanin sonucunda, sozlii, sozsiiz ya da yazili sekilde bir ‘mesaj’
ortaya ¢ikar. Bu mesajin alicitya gonderilebilmesi i¢in bir ‘ortam veya kanal® secilir. Bu
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ortam ya da kanal, yiiz yiize diyalog kurma, telefon goriismesi yapma, e-posta gonderme ya
da yazili bir rapor hazirlama araciligtyla olusturulabilir. Alici, bu kanal araciligiyla aldigi
mesaj1 ‘desifre’ eder. ‘Giiriiltii’ ise, mesaj1 bozabilen herhangi bir seydir. Alici, algilar, dil,
engeller, kesintiler, duygular baglaminda, gondericinin mesajina cevap verir ve bunu
gondericiye iletir. Bu baglamda ‘geribildirim’, gondericinin mesajinin alic1 tarafindan
alimmus ve anlasilmis olup olmadigini bilmesine olanak tanir (Lunenburg, 2010).

Organizasyonlarda en 6nemli ve temel konularin basinda gelen iletisim (Ming,
2010), ‘formal’ ve ‘informal’ olmak {izere iki tiirliidiir (Agarwal ve Garg, 2012). Herhangi
bir organizasyonda calisanlar, hem formal hem de informal iletisim halindedirler (Saleem,
2015). Formal iletisim, bir organizasyonun hiyerarsisini yansitir (Ming, 2010). Bir
organizasyonda ‘yukaridan agagiya’, ‘asagidan yukariya’, ‘yatay’ ve ‘capraz’ olmak {izere
farkli iletisim yonleri vardir (Agarwal ve Garg, 2012). Bu baglamda formal ag, gérev veya
{iretim mesajlarin1 ve geribildirimleri iletiyor olmasi nedeniyle islevseldir. Is gorenlerin takip
etmeleri istenen ve uygun, taninabilir, prosediirleri ve ilkeleri olan bu kanal, karmasayi
azaltir. Bu islevselligine ragmen, ne yazik ki yavastir ve dolayisiyla is goren beklentilerini
karsilamada yetersiz kalabilir. Bu yetersizligi telafi etmek i¢in informal iletisim, orgiitsel
hayatin bir pargasi haline gelmis ve yayginlasnustir. informal iletisim eger dogru yonetilirse,
formal iletisimin eksik yonlerini tamamlamada etkili olabilir ve tiim organizasyon tiyelerinin
memnuniyetini saglayacak sekilde verimli bir iletisim sistemi kurmaya katki saglar. s
gorenler; gelir, is tatmini, deneyimlerin paylasimi ve hatta kisisel konular gibi 6rgiitsel
politikayla ilgili, bireyin kariyerini etkileyebilecek konular1 informal iletisim araciligiyla
birbirlerine aktarabilirler. Ancak bu bilgiler genellikle organizasyon tarafindan
onaylanmamuistir ve bu nedenle gayri resmi sekilde iletilirler (Ming, 2010).

Kisiler arasi iletisim, s6z, ses, tonlama, beden dili, fizyonomi, durus, hareketler,
goriiniim, giyim gibi yollarla gergeklestirilir (Manoela ve Cecilia, 2013). Dolayisiyla,
iletisimde kullanilan mesajlar her zaman sozlii degildir; bazen de s6zsiiz anlamlar iletir
(Agarwal ve Garg, 2012). Sozsiiz iletisim sekilleri, ses kalitesi, duygu ve konusma stili,
ritim, tonlama, el yazist stili, kelimelerin mekansal diizenlemesi, ifadelerin kullanimu,
duygular resimsel olarak ifade etme gibi dgeleri de igerir (Agarwal ve Garg, 2012).

Insan, bilingli ya da bilingsiz sekilde, hemen her zaman iletisim kurar. Bu baglamda,
iletisimin olmamas1 bile bir iletisimdir. Bununla birlikte iletisim, bireyin kendisini
bagkalarmin anlayacagi hale getirmesini ve karsiliginda baskalarini anlamay1 igerir.
Amagclanan alic1 eger sozlii, gorsel veya yazili bir mesaj1 algilamazsa, iletisim olusmaz
(Jacobson, 2009).

Iletisim yetkinligi, bilgi katilimcilarinmn iletisim kurma gereklilikleridir. Zira
dilbilgisi, linguistik sistem, dogru gramer yapisi, dogru iletisim kurmak i¢in her zaman
yeterli degildir. Bireyin ne zaman, nerede, kiminle, hangi tonda konusacagini bilmesi,
iletisim becerilerine sahip olmada gereklidir. Ote yandan, iletisim icin yeterince zaman
ayirma da, neden oldugu zaman maliyeti nedeniyle, is gelistirme alaninda 6nemli bir kisiler
arasi iletisim becerisi olarak kabul edilir (Manoela ve Cecilia, 2013). Bu baglamda,
gazeteler, dergiler, radyo, televizyon, telefon, posta, kitaplar, filmler, mobil sergiler, reklam
panolar1 ve egitim programlari gibi kitle iletisim araglarini ve internet ve uydu konferanslari
gibi elektronik ortamlar1 da iceren (Jacobson, 2009) iletisim, bir beceriler toplami olmakla
beraber, en 6nemli yonii, goriislilen kisilerin bakis acilarini anlamaya ve diislinceleri onlara
kabul ettirmeye olanak saglamasi (Hosseyni, 2012), ayrica, bireysel ve Orglitsel amaglari
dengelemede de temel bir rol oynamasidir (Agarwal ve Garg, 2012). Denebilir ki, bireysel ve
orgiitsel performans iizerinde giderek artan etkileri ile kisiler arasi iletisim becerileri,
sosyallesmenin, iliskiler gelistirmenin, degisimin kabulliniin, sorun ¢6zmede proaktif ve
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yaratici olmanin, ikna edici argiimanlarin, sabrin, 6z-kontroliin, beklentinin, gézlemin, giizel
anilarin, organizasyonun, iyimserligin, en 6nemli kisiler arasi iligkiler oldugu fikrine de yol
acmustir (Manoela ve Cecilia, 2013). Zira bireyin iyi iliskiler kurma yetenegine sahip olmasi
basaril1 iletisim sansim arttirmakta ve isinde yiikselmesine katki saglamaktadir (Hosseyni,
2012).

Is gorenler arasinda iliskiler kurulmasim ve siirdiiriilmesini, rehberlik edecek
bilgilerin aktarilmasini saglayan iletisim, caligmalarin, bir biitiin olarak organizasyonun
ihtiyaclari ve faaliyette bulunulan ¢evre ile ve diger islerle iliskili olarak degerlendirilmesine
de olanak tanimas1 dolayisiyla, organizasyonun basarili olmasi ve hayatta kalmasi agisindan
son derece dnemlidir (Manoela ve Cecilia, 2013). Ote yandan, 6rgiitsel ortamda s6z konusu
olabilecek; telefonla aranma, gelen ziyaretciler, insanlar arasindaki mesafe, duvarlar gibi
birtakim fiziksel engeller, dikkati dagitarak iletisimin etkinligini bozabilir. Bununla birlikte,
bu fiziksel engeller ortadan kaldirilabilir; uygunsuz yerlestirilmis bir duvar yikilabilir,
telefon aramalari ya da habersiz gelen ziyaretgiler, sekreteryaya talimat verilerek
engellenebilir, uygun iletisim kanalinin se¢imi ile insanlar arasindaki mesafeler kisaltilabilir.
Ayrica, konusurken segilen kelimeler ve bunlara yiiklenen anlamlar da iletisimde semantik
engeller olusturabilir. Kelimeler, farkli insanlara farkli anlamlar ifade edebilir. Insanlarin
farkli arka planlarni, algillarini, degerlerini, Onyargilarimi, ihtiyaglarin1 ve beklentilerini
iceren deneyim alanlar1 da, psikososyal engellere neden olabilir. Zira gonderici tarafindan
kodlanan bir mesaj, alici tarafindan ancak kendi deneyim alanlar1 baglaminda desifre
edilebilir. Bu baglamda psikososyal engeller, insanlar arasinda fiziksel mesafeye benzeyen
bir uzaklik etkisi olusturur (Lunenburg, 2010).

Etkili bir iletisim kurabilmek igin, iletisim siirecinin amacinin belirlenmesi gerekir;
zira iletisim, insan duygularina dayalidir ve duygularin dili ¢gogu zaman rasyonel dilden daha
inandiricidir. Bunun i¢in, aliciin ilgisini uyandiran, siiphelendiren, sinirlendiren seyler,
iletisim siireci baslamadan once bilinmelidir (Alshatnawi, 2014). Bununla birlikte, sozlii
iletisimin mesajin %7’sini, ses tonu ve tonlamanin %38’ini olusturmasi ve geriye kalan
%355’in ise viicut hareketleri ve sozsiiz iletisimi ifade etmesi nedeniyle, sosyal etkilesimde
genellikle sozsiiz isaretlerin sozlii isaretlerden daha giivenilir oldugunu (Hosseyni, 2012) da
g0z Oniine almak gereklidir.

Turizm; turistler, hizmet saglayicilar, ev sahibi topluluklar, kaynak ve hedef iilkeler,
universiteler ve 6zel kuruluslar arasindaki karsilikli etkilesimden kaynaklanan olgu ve
iligkilerle birlikte, turist ve ziyaretcileri ¢cekme, tagima hizmeti saglama, eglendirme, cazibe
merkezleri, giizergahlar1 ve uygun ziyaret saatleri gibi konularda bilgilendirme, rehberlik
etme ve yonetme siireglerini de igerir (Hosseyni, 2012).

Turizm endiistrisinde kurumlar belli bir fiyat araliginda en iyi kalitede konaklama hizmeti
sunmak i¢in birbirleriyle rekabet etmektedirler. Ev sahibinin, misafirin varig-doniis dongiisii
iginde tiim konaklama ihtiyaglarini Ongoriip saglamak durumunda oldugu bu rekabet
siirecinde ziyaretgilere yonelik ilgi, dilin kullanimini igerir. Bu baglamda konaklama dili;
varig, tanigma, baglanma ve ayrilis olmak iizere en az dort asamay kapsar. Ister Ingilizce
ister bagka bir dilde olsun, otel ¢alisanlariin kazanmis olmasi gereken bir dil becerileri seti
vardir (Blue ve Harun, 2003). Turizm endistrisinin odaginda turist memnuniyeti
oldugundan, bu endiistride ¢alisan is gorenlerin kendilerini ifade etme ve karsi tarafi anlama
becerileri gelismis olmak zorundadir (Pelit ve Karagor, 2015). Bu dil becerileri minimum
diizeyde soyle ifade edilebilir (Blue ve Harun, 2003):
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Karsi tarafa nasil hitap edilecegi,

Kars1 taraftan nasil bilgi istenecegi ve bilgi verilecegi,

Karsi tarafin soru ve isteklerine nasil cevap verilecegi,

Komutlarin nasil kullanilacagi,

Genellikle fark edilenlerden daha hassas bir alan olan mimiklerin nasil kullanilacagi,
Zor miisterilerle iletisimin nasil yonetilecegi,

Sikayetcilerin nasil sakinlestirilecegi.

Turizm endiistrisinde dilin kullanimi, s6zlii iletisim engellerinin nedenlerini ve bunu
asmak icin araglar1 belirlemede temeldir. Mesaji1 génderen ile alicisi arasinda dil kullanimu,
arabulucu konumundadir (Mihut, 2010). Bu baglamda iletisim becerileri, giizel konusmay1,
g0z temasi kurmayi, ellerin ve basin dogal hareketlerle kullanimini ve net bir sesi gerektirir
(Hosseyni, 2012). Ote yandan, pek cok turist, kendi ana diliyle karsilanmay1 ve temel degis-
tokuslar1 basarmayi tercih eder. Bu nedenle Japonca, Korece, Ispanyolca, Almanca gibi
baska dillerde iligkili terimlere agina olmak 6nemli sayilir. Turistlere sicak karsilanma hissi
yagsatmak, turizm endiistrisinde basart i¢in anahtardir. Gittikce globallesen diinyada
konaklama dilinin; giris, cikis, bilgi ve sorgu talepleri gibi tiirli talepleri iceren bir
standartlasmaya gitmesi s6z konusudur. Dolayisiyla otel isletmelerinde, ¢alisanlarin yabanci
bir dile sinirl1 da olsa bir diizeyde hakim olmalar1 ¢ok degerli olabilir. Bu nedenle dil egitimi,
hizmet 6ncesi ve hizmet i¢i egitimlerin dnemli bir bileseni olmalidir (Blue ve Harun, 2003).

Yukaridaki bilgiler ¢ercevesinde, bu arastirmanin amaci bes yildizli otel personelinin
profesyonellesme ve iletisim beceri diizeylerini belirleyerek, profesyonellesmenin iletisim
becerileri lizerindeki etkisini sektor agisindan ortaya koymaktir. Bu dogrultuda, aragtirmanin
hipotezi; "bes yildizli otel islemelerinde profesyonellesmenin iletisim becerileri iizerinde
anlamli ve poZzitif bir etkisi vardir” seklinde kurulmustur.

2. YONTEM
2.1. Verilerin Toplanmasi

Aragtirmada veri toplama ydntemi olarak ii¢ bolimden olusan anket formu
kullanilmistir. Birinci boliimde, ¢alisanlarin cinsiyet, yas, egitim ve departmanlarini igeren
demografik 6zellikler yer almaktadir.

Anketin ikinci boliimiinde, 5 boyut/faktor (mesleki 6zdesim, oOzerklik, mesleki
ideoloji, mesleki kimlik, meslegin 6zdenetimi) ve 21 maddeyi iceren ve Swailes (2003)
tarafindan gelistirilen ve Tiirkce gegerlilik ve giivenirligi Secer (2007) tarafindan yapilmig
olan profesyonellesme Olcegi yer almaktadir. Mesleki 6zdesim, bireyin kim oldugunun
farkina varmasi yani mesleki kimligini algilamasi suretiyle, mesleki kimligin 6ngoérdiigii
sekilde davranmay1 ve davranislarini sekillendiren bakis agilarii benimsemesi olarak ifade
edilebilir. Mesleki oOzerklik, rutin is faaliyetleri ve kararlar1 {izerinde kontrol ve is
stireclerinde yaratici olma 6zgiirliiglinii ifade eden, hem bir duygu hem de bir yapisal
ozelliktir. Mesleki ideoloji, inanglarda ifadesini bulan ve mesleki faaliyetlerin mantig1 ile
mesleki taleplerin hakliligim1 agiklamak gibi belirli bir amaci1 gergeklestirmeye yonelmis
disiinceler toplulugu oldugu sdylenebilir. Mesleki kimlik, bireyin kim oldugunu belirten
baslica oOzelligidir. Birey mesleki kimligi sayesinde, sosyal g¢evresinden saygi goriir ve
toplumda bir yer edinir. Meslegin kendi kendini denetlemesi, bir uygulayicinin meslektas
kontroliiniin ana fikrine olan inancini gostermektedir (Snizek, 1972; Swailes, 2003; Secer,
2007; Inel ve Akbulut, 2017).

Anketin li¢lincii bolimiinde ise iletisim becerileri 6lgegi (Baker ve Shaw, 1987,
Gordon, 1992; Egan, 1994; Korkut, 1996; Korkut Owen ve Bugay, 2014) yer almaktadir.
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S6z konusu dlgek 25 madde ve 4 boyuttan (iletisim ilkeleri ve temel beceriler, kendini ifade
etme, etkin dinleme ve sdzel olmayan iletisim, iletisim kurmaya isteklilik) olugmaktadir.
Olgeklerde yer alan maddeler icin 5°1i Likert tipi derecelendirme kullamlmistir.
Profesyonellesme dlgeginde her bir maddeye bireylerin katilim diizeyi hi¢=1, az=2, orta=3,
cok=4, tam=5 seklinde puanlandirilmistir. Olgegin toplam puani en diisiik 21 (21*1), en
yiiksek 105 (21*5) arasindadir. iletisim becerileri dlgegindeki her bir madde ise “higbir
zaman=1", “nadiren=2", “bazen=3”, “c¢ogunlukla=4", “her =zaman=5" seklinde
puanlandirilmistir. Olgekte elde edilen puanlarin yiiksek olmasi, iletisim becerilerinin
arttigim gostermektedir. Olgegin toplam puani en diisiik 25 (25*1), en yiiksek 125 (25*5)
arasindadir.

2.2. Evren ve Orneklem

Betimsel bir nitelik tasiyan bu arastirmanin evreni, Antalya'da faaliyet gdsteren bes
yildizli otel isletmelerinin calisanlarindan olugmaktadir. Arastirmada zaman, maliyet,
ulagilabilirlik gibi kisitlar nedeniyle evrenin tamami yerine Orneklem alinma yoluna
gidilmistir. Bu ¢ercevede, olasilikli 6rnekleme yontemlerinden kiime 6rnekleme yontemi ile
orneklem olusturma yoluna gidilmistir. Buna goére, Antalya merkez, Kemer, Lara ve Belek
bolgelerinden ikiser otel olmak {izere toplam 8 otel kiime olarak ele alinmistir. Bu bilgiler
dogrultusunda, Ozdamar (2001) tarafindan nicel arastirmalar icin &nerilen; drnekleme hacmi
hesaplama formiiliinden (n=s%.Z?,/d?) yararlanilmistir. Buna gore, 30 bireylik plot uygulama
sonucunda standart sapma (s) degeri 1,2 ve 0,05 anlamlilik diizeyine karsilik Z,=1,96 ve
orneklem hatasini ifade eden etki biiyiikliigii (d) 0,1 alimmis olup, érneklem biiyiikligi 554
olarak hesaplanmistir. Bu dogrultuda, eksik, hatali ve geriye donmeyecek anketlerin
olabilecegi dikkate alinarak 600 anket dagitilmis ve 561’1 degerlendirmeye alinmistir.

2.3. Verilerin Analizi

Aragtirmada elde edilen veriler SPSS 18.0 for Windows programi ile analiz edilmis
olup, bireysel ozellikler frekans yiizde dagilimlariyla sunulmustur. Bununla birlikte otel
calisanlarinin profesyonellesme diizeyleri ve iletisim becerileri i¢in betimsel istatistiksel
(frekans, yiizde, aritmetik ortalama, standart sapma) kullanilmigtir. Diger taraftan
Profesyonellesme diizeyleri ve iletisim becerileri arasindaki iligkiler Pearson korelasyon
analizi ve basit dogrusal regresyon analizi ile belirlenmistir. Ayrica dlgeklerin yap1 gecerligi
icin faktor analizi uygulanmis, giivenirlik analizine yonelik i¢ tutarlik katsayisi icin ise
Cronbach's Alpha degerleri hesaplanmustir.

3. Bulgular

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gére dagilimi Tablo 1°de sunulmustur.
Buna gore 6rneklem gurubunun %36,7'si kadin, %63,7’si erkek olup, ¢ok biiyiik bir
bolimii (%81,1) 37 yas ve altindadir. Katilimcilarin %81,6's1 ortadgretim ve daha
diisiik egitime sahip olup, %23,2'si onbiiro, %41,5'1 yiyecek icecek ve %23 de
Satig-Pazarlama-Muhasebe departmanlarinda ¢alismaktadirlar.
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Tablo 1. Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore dagilimi

Degisken Grup Sayi (f) Yiizde (%)
Cinsiyet Kadn 206 36,7
Erkek 355 63,3

Yas 18-27 155 27,6
28-37 300 53,5

38-47 84 15,0

48 ve lizeri 22 3,9

Egitim Ortadgretim ve alt1 458 81,6
Lisans 75 134

Lisansiistii 28 50

Departman Onbiiro 130 23,2
Yiyecek Igecek 233 41,5
Satig-Pazarlama-Muhasebe 129 23,0

Kat hizmetleri 46 8,2

Diger 23 4,1

Toplam 561 100,0

Profesyonellesme ve iletisim becerileri 6lgek ve alt 6lgeklerine (alt boyutlarina) ait
faktor analizleri (eigenvalues, varyansi aciklama orani) ve Cronbach’s Alpha katsayilart ile
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 2’de sunulmustur. Profesyonellesme ve
iletisim beceri Olgekleri i¢in uygulanan faktér analizinde Bartlett’s testi, faktor analizinin
uygulanabilecegini (y2=2243,1; ¢2=2448,8; p<0,001), Kaiser-Meyer-Olkin degeri
(KMO=0,834; 0,845) ise orneklem hacminin yeterligini ortaya koymustur. Diger taraftan,
tiim ol¢ek ve alt dlgeklerin i¢ tutarliligina iliskin hesaplanan Cronbach’s Alpha degerlerinin
tamaminin 0,70 degerinin iizerinde oldugu belirlenmistir.

Tablo 2. Profesyonellesme ve iletisim becerileri 6l¢eklerine iligkin bazi istatistikler

Olcek / Alt dlcekler-Faktorler Ozdeger Varyag}j CI‘OHIXIIE::]; X sS ;—82:1
F1: Mesleki Ozdesim (5) 6,234 21,768 0,756 2,74 111 13,70
F2: Mesleki Ozerklik (4) 5,456 19,051 0,776 2,64 112 10,56
F3: Mesleki Ideoloji (4) 4,651 16,240 0,778 2,29 109 9,16
F4: Mesleki Kimlik (4) 2,145 7,490 0,723 3,03 1,07 12,12
F5: Meslegin Ozdenetimi (4) 1,367 4,773 0,701 258 1,14 10,32

Genel Profesyonellesme (21) - 69,323 0,782 2,66 0,99 55,86
Fl:iletisim [lkeleri ve Temel Beceriler (10) 7,176 24,345 0,789 356 1,02 35,60
F2:Etkin Dinleme ve S6zel Olmayan Iletisim (6) 4,678 15,870 0,787 3,34 1,06 20,04
F3:1letisim Kurmaya Isteklilik (5) 3,456 11,725 0,801 3,26 1,13 16,30
F4:Kendini ifade Etme “) 1,879 6,375 0,724 341 1,27 13,64

Genel iletisim Becerileri (25) - 58,315 0,809 3,42 1,09 85,58

Profesyonellesme Olgegi icin: Kaiser-Meyer-Olkin( KMO) = 0,834, Bartlett's Testi: y°= 2243,1; P<0,001
[letisim Becerileri Olgegi icin: Kaiser-Meyer-Olkin( KMO) = 0,845; Bartlett's Testi: y?= 2448,8; P<0,001

Faktor analizi sonucunda profesyonellesme Olgeginin 6zdegeri 1’den biiyiik ve
toplam varyansin %69,3’linii aciklayan bes faktor (mesleki 6zdesim, Ozerklik, mesleki
ideoloji, mesleki kimlik, meslegin 6zdenetimi) altinda toplanmistir. Burada birinci faktor
alan “Mesleki Ozdesim” alt dlgegi toplam varyansin %21,768’ini, ikinci faktér olan
"Mesleki Ozerklik" ise toplam varyansin %19,051'ini agiklamaktadir. fletisim becerileri
Olceginin ise toplam varyansin %58,315'ini aciklayan dort faktor (iletisim ilkeleri ve temel
beceriler, kendini ifade etme, etkin dinleme ve sozel olmayan iletisim, iletisim kurmaya
isteklilik) altinda toplandig1 tespit edilmistir. ilk faktor olan "iletisim Ilkeleri ve Temel
Beceriler" alt 6l¢egi toplam varyansin %24,345’ini agiklamaktadir.
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Tablo 2°deki aritmetik ortalamalar incelendiginde, profesyonellesme Slgegine iliskin
toplam puant 21-105 araliginda ortalama 55,86 ve aritmetik ortalama degeri ise 1-5
araliginda X=2,66 olarak hesaplanmistir. Bu degerler, bes yildizli otel personelinin genel
profesyonellesme diizeyinin orta diizey olan 3'in altinda oldugunu gostermektedir. Alt
Olcekler icin hesaplanan aritmetik ortalama degerleri incelenirse en yliksek ortalama
"Mesleki Kimlik" boyutunda X=3,03; en diisiik ortalama ise "Mesleki Ideoloji" boyutunda
X=2,29 olarak hesaplannustir.

Iletisim becerileri dlgedi icin toplam puan 25-125 araliginda ortalama 85,58 ve
aritmetik ortalama degeri ise 1-5 araliginda X=3,42 olarak hesaplanmistir. Bu degerler, bes
yildizl1 otel personelinin genel iletisim becerisinin orta diizey olan 3'lin iizerinde oldugunu
gostermektedir. Alt Slgekler igin hesaplanan aritmetik ortalama degerleri incelenirse en
yiiksek ortalama " Iletisim ilkeleri ve Temel Beceriler" boyutunda X=3,56; en diisiik
ortalama ise " Iletisim Kurmaya Isteklilik" boyutunda X=3,26 olarak hesaplanmustur.

Profesyonellesme ve iletisim becerileri arasindaki iliskiye yonelik korelasyon
katsayis1 ve basit dogrusal regresyon analizi sonuglar1 Tablo 3'te verilmistir. Buna gore,
profesyonellesme ve iletisim becerileri arasinda pozitif, orta diizeyde r=0,463 (0,40<r<0,60)
ve anlamli (p<0,01) bir iligki bulunmustur. Regresyon analizi sonuglarina gore,
profesyonellesmenin iletisim becerileri lizerindeki etkisine yonelik regresyon modeli anlaml
bulunmustur (F=152,179; p<0,01). Determinasyon (belirlilik) katsayis1 olan R?=0,214
degeri, modelin agiklanma oraninin %21,4 oldugunu gostermektedir. Daha acik bir ifadeyle,
otel personelinin iletisim becerilerindeki degisimin %21,4i profesyonellesme tarafindan
aciklamaktadir. Buna gore, elde edilen regresyon modeli agagida sunulmustur.

Tletisim Becerileri = 1,856 + 0,50*Profesyonellesme

Tablo 3. Profesyonellesmenin iletisim becerileri {izerindeki etkisine yonelik basit dogrusal
regresyon analizi sonuglari

Katsay1 Bi SH t p r Anlamhhk
Sabit 1,856 0,161 11486  0,000" F=152,179;
Profesyonellesme 0,500 0,041 12,336  0,000° 0,463 p=0,000"

*p<0,01; R?=0,214 Bagimli Degisken: letisim Becerileri

Modele gore, personelin profesyonellesme diizeylerindeki 1 (bir) birimlik artis,
orgiitsel iletisim becerilerinde 0,50 birimlik bir artisa sebep olacaktir. Bu bulgular,
arastirmanin temel hipotezi olan "Bes yildizli otel islemelerinde profesyonellesmenin iletisim
becerileri iizerinde anlamli ve pozitif' bir etkisi vardir” hipotezini desteklemektedir.
Calismada, profesyonellesme ve iletisim becerilerinin demografik 6zelliklere gore farklilik
gosterip gostermedigi gerek parametrik gerekse non-parametrik testlerle incelenmis olup,
gruplar arasinda anlaml farkliliklar tespit edilmemistir.

Tartisma ve Sonug¢

Profesyonel meslegi tanimlamaya yonelik birgok tanim arasindan ortaya ¢ikan ortak
ve temel Ogeler; anlasilmas1 ve kullanilmasi gii¢, talep edilen bir bilgi diizeyi, bilgiyi
olusturan lisans-lisansiistii egitim diizeyi ve ikincil egitimle siirekli bilginin yenilenmesi,
piyasada ayricalikli bir yer ve piyasay1 kontrol olanagi, bilgiye dayali mesleki statii ve maddi
odiiller, orgiitlenme sonucunda kazanmilmis topluluk, iiyelik ve kurum kimligi duygusu,
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baglilik, sorumluluk ve meslektaslik bilinci ve meslegin kendine 6zgilin bir yasam tarzi
olarak siralanabilir (Secer, 2007). Profesyonelligin en onemli 6lgiitii, isinin gereklerini en
miikemmel haliyle gerceklestirebilmektir. Profesyoneller belirli alanlarda uzmandirlar ve bu
uzmanliklari, igletmelerin degisen ¢evreye uyum saglamalarina olanak tanimaktadir.
Isletmenin profesyonellesmesi yonetimde profesyonellerin istihdam edilmesi, isletme
ikliminin profesyonel calisanlarin 6zelliklerini destekleyecek (otonomi, siirekli egitim vb.)
Sekilde gelistirilmesi ve isletmenin sektordeki profesyonel ve sektorel kurumlarla iliski
igcerisinde bulunmasi olarak tanimlanabilir (Sahman vd., 2008).

Bes yildizli otel islemelerinde profesyonellesmenin iletisim becerileri iizerine
etkisini ortaya koymayi amacglayan bu calismaya, Antalya'da faaliyet gosteren bes yildizl
otel islemelerindeki 561 calisan katilmistir. Uygulamali ve betimsel nitelikteki bu arastirma
ile degiskenler arasi iliski incelenmis olup ulusal ve uluslararasi literatiirde profesyonellesme
ve iletisim becerileri iliskisini irdeleyen calisma sayisi ¢ok siirlidir. Yabanci literatiirde
yapilan inceleme sonucunda; profesyonellik (Hall, 1968; Larson, 1979; Evetts, 2014),
iletisim becerileri (Jacobson, 2009), tipta profesyonellik (Toren, 1976; Rhodes, 1985;
Klemenc-Ketis ve Vrecko, 2014), d6gretmenlerde profesyonellik (Holliman, 2012), turizm
sektoriinde profesyonellik (Sheldon, 1989; Ap ve Wong, 2001; Hussey vd., 2011; Cockburn-
Wootten, 2012; Jamnia, 2012; Cousquer ve Beames, 2013; Kaufman ve Ricci, 2014; Thomas
ve Thomas, 2014; Cheng ve Wong, 2015; Alani vd., 2017), turizm sektoriinde iletisim
becerileri (Mihut, 2010; Hosseyni, 2012; Alshatnawi, 2014) konularini odaga alan ¢aligmalar
oldugu goriilmiistiir. Ote yandan, profesyonellik ve iletisim becerileri iliskisini, kavramsal
olarak (Atre vd., 2013) ve tipta (Meng vd., 2009; Pandya, 2011; Shahini vd., 2012; Abadel
ve Hattab, 2014; Fontes vd., 2014; Mitchell vd., 2017) ele alan az sayida calisma ile birlikte,
turizm sektoriinde sadece Blue ve Harun (2003)’un calismasina rastlanmistir. Yerli
literatiirde de benzer sekilde; profesyonellik (Seger, 2007), ydnetici profesyonelligi (Inel ve
Akbulut, 2017), iletisim becerileri (Korkut, 2005; Korkut-Owen ve Bugay, 2014),
telekomiinikasyon calisanlarinda (Oriicii ve Kivrak, 2013), hemsirelerde (Kumcagiz vd.,
2011), lise ogrencilerinde (Giilonii ve Karci, 2010), 6gretim elemanlarinda (Kegeci ve
Tasocak, 2009), 6gretmenlerde (Baykara Pehlivan, 2005; Yilmaz ve Cimen, 2008; Milli ve
Yagci, 2017), tiniversite 0grencilerinde (Erdzkan, 2007; Giilbahge, 2010; Bingdl ve Demir,
2011; Kog vd., 2015; Yildiz, 2016), turizmde yore halkinda (Ceylan, 2015), turizm ve
otelcilik Ogrencilerinde (Tokmak vd., 2013; Pelit ve Karagor, 2015), turist rehberlerinde
(Biiytikkuru, 2015) iletisim becerileri konularinin incelendigi goriilmektedir.

Bu aragtirma sonucunda, bes yildizli otel isletmelerinde gérev yapan personelinin
genel profesyonellesme diizeyinin orta diizey olan 3'in altinda oldugu tespit edilmistir.
Profesyonellesmenin alt boyutlarina iliskin sonuglar incelendiginde bes yildizli otel
isletmelerinde profesyonellik acisindan en yiiksek deger "mesleki kimlik" boyutunda tespit
edilirken en diisiik deger ise "mesleki ideoloji" boyutunda tespit edilmistir. Bu da otel
calisanlarinin mesleki faaliyetlerin mantigi ile mesleki taleplerin hakliligini agiklamak gibi
belirli bir amact gerceklestirmeye yonelmis diisiincelerinin (mesleki ideoloji) gerekli
diizeyde olmadigini belirtirken; otel calisanlarimin kimligine yonelik &zelliklerin onlar
tarafindan kavranmis oldugunu, sosyal ¢evrelerinden saygi gordiiklerini ve toplumda yer
edindikleri duygusu igerisinde olduklarini (mesleki kimlik) ortaya koymaktadir (Snizek,
1972; Swailes, 2003; Secer, 2007).

Bu ¢aligmada, bes yildizli otel personelinin genel iletisim becerisinin ¢ok yiiksek
olmasa da orta diizey olan 3'iin iizerinde oldugu saptanmstir. iletisim becerilerinin alt
boyutlarinda ise bes yildizli otel personelinin aldig1 en yiiksek skor "iletisim ilkeleri ve temel
beceriler" boyutunda; en diisiik skor ise "iletisim kurmaya isteklilik" boyutunda elde
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edilmistir. Daha acgik bir anlatimla bu durum, bes yildizli otel calisanlarinin iletigim
becerilerinin iyi olmasina ragmen iletisim kurma yoniindeki isteksizlerini ifade etmektedir.

Bu arastirmanin sonuclari, bes yildizli otel isletmelerinde profesyonellesme ve
iletisim becerileri arasinda pozitif ve orta diizeyde bir korelasyon oldugunu; bir diger
anlatimla, profesyonellesmenin artmasiyla birlikte iletisim becerilerinin de orta kuvvette
artacagin1 goOstermistir. Diger taraftan, regresyon analizi sonucunda, otel personelinin
iletisim becerilerindeki degisimin %?21,4'iniin profesyonellesme tarafindan aciklandigi ve
personelin profesyonellesme diizeylerindeki 1 (bir) birimlik artisin, orgiitsel iletigim
becerilerinde 0,50 birimlik bir artisa sebep olacagi tespit edilmistir.

Yukaridaki sonuglar gercevesinde, bes yildizli otel isletmelerinde c¢alisanlarin
profesyonellesme diizeylerinin artirilmasina yonelik tedbirler almmasi1 gerekliligi ortaya
cikmustir. Ciinkii ¢aligsanlarda profesyonel bakis agisinin yaratilmasi veya profesyonellesme
diizeylerinin yiikseltilmesi, gerek birey gerekse orgiitsel acidan bek cok faktorii -degiskeni-
etkileyebilecektir. Nitekim bu ¢aligmada, profesyonellesmenin iletisim becerilerini etkiledigi
saptanmis olup farkli faktorler - degiskenler- ve farkli 6rneklem gruplariyla yapilacak
calismalar ile profesyonellesmenin etkileyebilecegi pek cok olgu ortaya konabilecek ve
gerek literatiir gerekse ilgili taraflar agisindan dnemli kazanimlar saglanabilecektir.
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