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Ozet

[letisim siirecinin herhangi bir asamasinda ortaya cikan her tiirlii olumsuzluk, iletisim biliminde
giiriiltii olarak adlandirilmaktadir. Insan iliskilerinin ve dolayistyla iletisimin yogun olarak yasandig1 otel
isletmelerinde de giiriiltii kac¢inilmaz bir durumdur. Tiim bu olumsuzluklarin kaynaginin ne oldugunu
bilmek ve gerekli Onlemleri almak, giiriiltillerin miisteri memnuniyetini dogrudan etkilemesini
engelleyecektir. Otel isletmeleri, turizm sektoriinde iletisimin en yogun yasandigi hizmet alanlarindan
biridir. Calisanlar, yoneticiler ve miisteriler arasinda kurulan bu ¢ok yonlii iletisim siireci, ¢esitli fiziksel,
psikolojik ve orgiitsel etkenlerden dolay1 siklikla bozulabilmektedir. Bu durum hizmet kalitesinin
diismesine, miisteri memnuniyetinin azalmasina ve isletme itibarinin zedelenmesine yol agmaktadir. Ancak
mevcut literatiirde, bu iletisim bozukluklarinin nedenleri ve boyutlar1 ‘gliriiltii’ kavrami ¢ercevesinde
yeterince incelenmemistir. Bu arastirma, otel isletmelerinde iletisim siirecini engelleyen giiriiltii

unsurlarinin kavramsal agidan incelenmesi gerekliliginden dogmustur.

Calismanin amaci, otel isletmelerinde giirliltiiye neden olan davramis, goriis ve diisiincelerin
TripAdvisor aracilig ile tespit edilmesidir. Bu kapsamda drneklem olarak Kusadasi’nda faaliyet gdsteren
bes yildizli 12 otel isletmesi se¢ilmistir. Arastirma verilerinin elde edilmesinde nitel aragtirma analiz

yontemlerinden biri olan icerik analizi teknigi kullanilmustir. Icerik analizi yontemi kullanilarak 471 yorum
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incelenmis ve bu yorumlar Shrivastava (2012) tarafindan Onerilen yedi tiir iletisim giiriiltiisiine gore
siniflandirilmistir. Arastirma sonucunda, ele alinan otel isletmelerinde iletisim engeli olusturabilecek
unsurlarin en yogun Orglitsel, cevresel, psikolojik giiriiltiilerden kaynaklandigi tespit edilmistir. Otel
isletmelerinde sirasiyla; calisanlarin yavas, yetersiz ve kotli hizmet sunmasi, ¢alisanlarin ilgisiz olmasi,
otellerde konaklayan diger misafirlerden kaynaklanan sorunlar ve bilgilendirmelerin hatali yazilmasi en sik
tekrar edilen giiriiltiileri olusturmaktadir. Calisma, miisteri bakis acisindan hareketle otel isletmelerinde
memnuniyet ve beklentilerini arttirmay1 hedefleyen bir nitelik tasimaktadir. Ote yandan ¢alismada sik tekrar
edilen iletisim engelleri ile ilgili ¢alisanlara yonelik; iletisim ve davranigsal farkindalik egitimlerinin
diizenli araliklarla verilmesi, ayrica otel ortaminda ses, koku ve kalabalik gibi ¢evresel faktorlerin kontrol
altina alinmasi gibi Oneriler gelistirilmistir. Bu 6nlemler, miisteri memnuniyetinin ve hizmet kalitesinin

stirdiiriilebilir bicimde artirilmasina katki saglayacaktir.

Anahtar Kelimeler: Giiriiltii, iletisim, otel isletmeleri, TripAdvisor

Abstract

Any kind of negativity that arises at any stage of the communication process is referred to as noise
in communication science. Noise is also inevitable in hotel businesses, where human interactions and
consequently communication are intense. Knowing the source of all these negative factors and taking the
necessary precautions will prevent noise from directly affecting customer satisfaction. Hotel businesses are
one of the service areas in the tourism sector where communication is most intense. This multifaceted
communication process established between employees, managers, and customers can often be disrupted
due to various physical, psychological, and organizational factors. This situation leads to a decline in service
quality, reduced customer satisfaction, and damage to the business's reputation. However, in the existing
literature, the causes and dimensions of these communication disruptions have not been sufficiently
examined within the framework of the concept of ‘noise’. This research stems from the need to conceptually

examine the noise elements that hinder the communication process in hotel businesses.

The purpose of this study is to identify the behaviors, opinions, and ideas that contribute to noise in
hotel establishments through TripAdvisor. Within this scope, 12 five-star hotel businesses operating in
Kusadas1 were selected as a sample. A qualitative content analysis method was employed to categorize 471
reviews into seven types of communication noise proposed by Shrivastava (2012). The research found that
the factors that could create communication barriers in the hotel businesses examined stemmed primarily
from organizational, environmental, and psychological noise. The most frequently occurring noises in hotel
businesses are slow, inadequate and poor service from employees, indifference from employees, problems
arising from other guests staying at the hotel and incorrect writing of information. The study aims to

increase satisfaction and expectations in hotel operations from the customer's perspective. On the other
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hand, the study developed recommendations for employees regarding frequently recurring communication
barriers, such as providing communication and behavioral awareness training at regular intervals, as well
as controlling environmental factors in the hotel environment, such as noise, smell, and crowds. These

measures will contribute to the sustainable improvement of customer satisfaction and service quality.

Key Words: Noise, communication, hotel businesses, TripAdvisor
GIRIS

Seyahat olgusunun 6ziinde, insanlarin belirli bir siire boyunca yogun ¢alisma ortamindan ve sehir
kalabalikligindan uzaklasma ve sakinlik arayisi istemi bulunmaktadir. Otel isletmelerinin karmasik
organizasyonel yapisi, bu tiir arayislarin tutarliligini zaman zaman zorlagtirabilmektedir. Bir yandan
insanlarin fizyolojik ve psikolojik gereksinimleri arasinda yer alan seyahat etme istegi, diger yandan
isletmelerin miisteri memnuniyetini en hizli sekilde saglamaya c¢alisirken karsilastiklar1 zorluklar, turizmde
iletisim siirecinin ne denli yogun bir yapiya sahip oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte igsgdrenlerin
ve miigterilerin ayni ortamda bulunmasi ve iggorenlerin bu ¢esitliligi yonetme sorumlulugu, iletisim
siirecini daha da karmasik hale getirmektedir. Bu ¢ok katmanli yap1 igerisinde turizm sektorii iletisimi
beslerken, iletisim de turizmin bi¢imlenmesinde belirleyici bir unsur olmaktadir. Bu baglamda stireci hassas

bir dengeye sahip bir teraziye benzetmek miimkiindiir; zira taraflar arasindaki etkilesimin basarisi, dogru

kullanilan sozlii ve sozsiiz iletisim bigimlerine baglidir.

Otel isletmelerinde isgdren-yonetici, isgdren-miisteri, miisteri-yonetici, isgéren-iggdren, miisteri-
miisteri, yonetici-yonetici olmak iizere ¢ok sayida iletisim aglar1 ve etkilesim dinamikleri mevcuttur. Bu
yapilarda zaman zaman meydana gelebilecek bir iletisim engeli olan giirtiltiiler, hem isletme ¢alisanlarinin
hem de otel miisterilerinin huzurunun bozulmasmna neden olmaktadir. Shrivastava’ya (2012) gore
isletmelerde miisteri tatminin azalmasina neden olabilecek bu giiriiltiiler; cevresel, fizyolojik, orgiitsel,
kiiltiirel, psikolojik, s6z-dizimsel ve semantik olmak iizere cesitli sekillerde ortaya c¢ikmaktadir. Otel
isletmelerinde giiriiltii olusturabilecek goriis ve davranislarin tespit edilmesi; siirdiirtilebilir ekonominin
saglanmasi, misafir memnuniyetinin gelistirilmesi, kriz durumlarinda karar verme mekanizmasinin
gelistirilmesi ve dogru turizm ekosistemi inga edilmesi amaciyla 6nem arz etmektedir. Otelcilik sektorii
ayn1 zamanda, miisteri etkilesiminin yiiksek oldugu bir sektordiir ve anlik geri bildirimi kolaylastiran bol
miktarda dogrudan sozli iletisim uygulamasiyla ¢alisir. Ayn1 zamanda otelde sunulan hizmetlerin siirekli
miikemmelligini saglamak ic¢in Ol¢iimler ve konuklardan alinan geri bildirimler ¢ok 6nemlidir (Goby,
2001). Bu stireci kolaylastiran ve netlestiren uygulamalardan biri ise, otelde konaklayan miisterilerin oteli
degerlendirdikleri internet sitelerinden Tripadvisor’dir. Bu noktadan hareketle c¢alismanin amaci,

Kusadasi’nda bulunan bes yildizli otel isletmelerinde giiriiltii kapsaminda degerlendirilebilecek durum,
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davranig ve goriislerin TripAdvisor araciligi ile tespit edilmesi ve bu iletisim engellerine yonelik yenilik¢i

Oneriler gelistirilmesidir.

LITERATUR
fletisimde Giiriiltii Kavram

Iletisim, kisileraras1 iliskilerin temelini olusturur ve bilgi toplamak disinda bu iliskinin tiim iiyeleri
potansiyel olarak etkilemesi i¢in gergeklestirilir (Ray, 2014). Bu siireg icerisinde iletisimi engelleyen pek
cok durum yasanabilmektedir. Bu engellerden biri de giiriiltiidiir. Iletisimde giiriiltii kavraminin
incelenmesi, kisileraras: iletisimden orgiitsel iletisime kadar tiim iletisim boyutlarinda yasanabilecek
engellerin anlasilmasi ve ¢oziilmesi adina énemli bir asamadir. Bu baglamda, giirtiltii kavrami ilk kez
Shannon ve Weaver’in 1949 yilinda ortaya koyduklar iletisim modelinde ele alinmustir (Fiske, 2019). 20.
ylizy1ilin ortalarinda gelistirilen bu model, 6zellikle gonderici ve alict arasindaki etkili iletisimi gelistirmek
amaciyla tasarlanmistir. Shannon ve Weaver, iletisim siirecini etkileyen ve "giiriiltii" olarak adlandirdiklari
faktorleri belirlemiglerdir. Model ayni zamanda bilgi kaynagi, verici, giiriiltii, kanal, mesaj, alici, bilgi

hedefi, kodlama ve kod ¢dzme gibi cesitli kavramlarla da ilgilenmektedir (Petersons & Khalimzoda, 2016).

Her iletisim siirecinde yedi temel unsur bulunmaktadir: kaynak, mesaj, kod, kanal, alici, giiriilti ve
geribildirim (Devito, 2009). Bu unsurlar, iletisimin etkinligini ve basarisin1 belirleyen kritik bilesenlerdir.
Kaynak yani génderici, iletisimi baglatan ve bir fikri ya da kavram1 baskalarina iletme ihtiyaci veya arzusu
duyan taraftir. Kaynagin bilgi diizeyi, inandiricilig1 ve sosyo-kiiltiirel arka plani, mesajin alic1 iizerindeki
etkisini 6nemli dl¢ilide etkiler (Berlo, 1960). Kodlama, 6rnegin konusma yazma gibi eylemlerle mesaji
tretmektir ve kaynak tarafindan gerceklestirilir. Kod ¢6zme ise, 6rnegin dinleme ya da okuma araciligiyla
alicinin mesaji almasidir (Devito, 2009). Mesaj (lleti), kaynagm aliciya iletmek istedigi duygu, diisiince
veya bilginin kodlanmis halidir. Mesaj, sozel ve s6zsiiz unsurlardan olusabilir; bu nedenle, mesajin igerigi
ve sunumu, alicinin anlamlandirma siirecini etkiler (Schramm, 1954). Kanal, kodlanmis mesajin kaynaktan
alictya iletildigi yoldur. iletisim kanallari, yiiz yiize konusma, telefon goriismesi, e-posta veya yazili rapor
gibi ¢esitli bigimlerde olabilir. Secilen kanal, mesajin etkisini ve alic1 tarafindan nasil algilanacagini belirler
(Shannon & Weaver, 1949). Alici, mesajin génderildigi ve onu yorumlayarak anlamlandiran kisidir. Alici,
mesaj1 kendi deneyim ve bilgi birikimi ¢ergevesinde degerlendirir, bu nedenle alicinin algilari, tutumlari ve
on yargilar iletisim siirecini etkileyebilir (Lunenburg, 2010). Geribildirim ise, alicinin mesaja verdigi
yanitin kaynaga geri ulasmasidir. Geri bildirim, iletisimi tek yonlii bir aktarim olmaktan ¢ikararak ¢ift yonlii

bir etkilesim haline getirir ve kaynaga mesajinin etkinligini 6lgme firsati tanir (Schramm, 1954).

[letisim siirecinde yer alan bilesenlerden sonuncusu giiriiltiidiir ve en basit yaklagimla bir mesajin
netligini azaltan, kodlama ve kod ¢6zme siire¢lerindeki parazit olarak tanimlanabilir (Pearson & Nelson,

2011). Kavramu ilk kez ortaya atan Shannon ve Weaver’in (1949) tanimladig: giiriiltii, genellikle ¢cevresel
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ve fiziksel nedenlerden kaynaklanmaktadir. Ancak psikoloji, sosyoloji ve dilbilim gibi disiplinlerin
gelisimiyle birlikte, giiriiltii kavraminin kapsami psikolojik, biyolojik ve fiziksel etkenler gibi daha genis
bir yelpazeye yayilmistir (Giingér, 2011). Ornegin, Devito (2009) iletisim siirecinde yasanan giiriiltii
faktorlerini fiziksel, fizyolojik, psikolojik ve semantik olarak gruplandirirken, Shrivastava (2012) bu

faktorlere kiiltiirel, orgiitsel ve sozdizimsel giiriiltiileri de eklemistir.

Sekil-1: Iletisim Siirecinde Giiriiltii Engelleri Modeli

K| Mesaj |—» Cevresel Giirtiltii —»| Mesaj | K
Ol »| Mesai [»| Fizyolojik Giiriiltii | Mesaj | O
D | Mesaj 1| psikolojik Giriilti ~ —»| Mesaj |—»| D
Kaynak ¥ [ | »| Mesaj |-»| Kiltiirel Giirillti (] posai > A | Alet
A|—»{ Mesaj || Orgiitsel Giiriiltii > Mesaj | C
M| Mesaj [»| Sozdizimsel Giiriilti +»| Mesaj —»| M
A 4.‘» Mesaj || Semantik Giiriiltii > Mesaj | A

Kaynak: Shrivastava, 2012: 15

Cevresel Giiriiltii: Cevresel giiriiltiiler, kaynak ve alicinin disinda gelisir (DeVito, 2009) ve
genellikle ortamin dogasindan kaynaklanmaktadir. Adler & Elmhorst’a (2002) gore ¢evresel giiriiltii; hos
olmayan kokular, dikkat dagitici sesler, kalabalik ortam ve konsantrasyon bozucu diger tiim dis etkenlerden
kaynaklanabilmektedir. Bunlar disinda 6rnegin, zayif veya eski ekipmanlar, 6zellikle de yonetimin yeni
teknoloji getirmedeki basarisizlig1 da sorunlara neden olabilir. Arka plan giiriiltiisii, zay1f aydinlatma veya
cok sicak ya da soguk bir ortam gibi dikkat dagitict unsurlarin hepsi insanlarin moralini ve

konsantrasyonunu etkileyebilir ve bu da etkili iletisimi engeller (Agarwal & Garg, 2012).

Fizyolojik Giiriiltii: Fizyolojik baz1 faktorler iletisim siirecinde etkili giirliltii bariyerleridir. Bu
kategoride, gercek sagirlik veya korliik gibi etkili iletisimi engelleyen fiziksel hastaliklar ve biyolojik
nedenler dikkate alinir. Bunun yani sira anlasilir ifadedeki karmasik sorunlar da iletisim siirecinde fizyolojik
engellere neden olur. Bu kategoride, iletisimin acik ve piiriizsiiz akisina engel olan tiim fiziksel eksiklikler
veya bozukluklar s6z konusudur (Shrivastava, 2012). Soguk alginligi, yorgunluk, aclik, bas agris1 gibi
rahatsizliklar, yogunluguna gdére kisinin gevresiyle kurdugu iletisimi olumsuz etkileyebilir (Hamilton vd.,

2023).

Psikolojik Giiriiltii: Psikolojik giiriiltii, mesajlarin etkili bir sekilde gonderilmesini veya alinmasint
engelleyen diisiince ve duygularla ilgili faktorleri ifade eder. Ornegin, arkadas: tarafindan ihmal edildigini

hisseden biri, o anda iletmeye calisti§i mesajin iceriginden ziyade bu duygu iizerinde durabilir (Hamilton
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vd., 2023). Bunun disinda, kaynak ya da alicinin pesin hiikiimleri, 6n yargilari, agik fikirli olmayislar1 ve
asir1 duygusalliklar1 psikolojik giirtiltiilere dahil olmaktadir (DeVito, 2009). Psikolojik giiriiltii bencillik,
diismanlik, korku, endise ve tasa gibi psikolojik bazi durumlarin temelinde yatan siireglerden

kaynaklanmaktadir (Seyitoglu, 2013).

Kiiltiirel Giiriltii: Kiilttrel farkliliklar kiiltiirel giiriiltiilere neden olmaktadir. Kiiltiir ve kiiltiirel
altyap1 farklilig1 bu kategorideki giiriiltiilerin ana kaynagidir. iletisime girilen kisinin kiiltiirii ile ilgili baz1
varsayimlar ¢ogu zaman yanlis anlamaya yol agabilmektedir. Stereotipleme de denilen basmakalip
varsayimlar kiiltiirel giiriiltiiye neden olan en 6nemli faktorlerdendir (Shrivastava, 2012). Bu stereotipler,
bireylerin nasil degerlendirildigini ve onlara nasil davranildigini genis dlgiide etkileyen ve yaygin olarak
bilinen inanglardir (Lun vd., 2009). Ve farkli kiiltiirden insanlarin dogru bir bi¢imde degil, yanlis ve
onyargili sekilde degerlendirilmesine neden olabilen bir potansiyele sahip olduklar1 da sdylenebilir (Hinton,

2013).

Orgiitsel Giiriiltii: Orgiitsel iletisim, oOrgiitiin isleyisini saglamak ve o&rgiitin amagclarmni
gerceklestirmek lizere gerek orgiitli meydana getiren cesitli boliimler arasinda gerekse orgiit ile ¢evresi
arasinda gerceklestirilen stirekli bilgi ve diislince alisverisini ifade etmektedir (Aziz ve Dicle, 2017).
fletisim, orgiitlerde cesitli hiyerarsik diizeylerde siirekli olarak gerceklesir. Orgiitteki en yaygin iletisim
akig1 yukari ve asag1 dogrudur. Ancak yatay akis da siirecin ayrilmaz bir pargasidir. Iletisimin islevler arasi
hareketinde, kotii yapilandirilmis mesajlar pek ¢ok sorun yaratir. Bir mesaj iist diizey yoneticiler tarafindan
kotii bir sekilde hazirlanmissa, karisikliga ve amaglanan anlamin yanlis ¢oziilmesine neden olabilir. Bu tiir
durumlar orgilitsel giiriiltii olarak kabul edilir (Shrivastava, 2012). Calisanlar ve yoneticiler arasinda
karsilikli sayg1 ve sevginin olmadigini gosteren belirtiler, disiplin su¢larindaki artiglar, emir ve yonergelerin
yanlis anlagilmasindan ve iletilmesinden dogan hatalar, {iretilen iiriiniin kalitesi ile ilgili olumsuz sdylemler,

orgiitlerde iletisimin zayifligini belli eden gostergelerden sayilmaktadir (Giirgen, 1997).

Sozdizimsel Giiriiltii: Dilbilgisi ile ilgili problemlerden kaynaklanan giiriiltiilerdir (Baykara, 2016).
Herhangi bir dilin grameri, diisiincelerimize ve ifadelerimize bir yap1 saglayan temel ¢ercevedir. Ancak
diistinceleri hizl1 bir sekilde doniistiirmek ve buna uygun gramer yapisini uygulamak ve ister sozlii ister
yazili olsun, hizli bir sekilde etkilesimde bulunurken ve ciimle aligverisi yaparken dogrulugu saglamak
zaman zaman zor olabilir. Diislinceleri climlelere doniistiirmek ve ayni anda uygun gramer kalibini takip
etmek ¢ok karmasik bir siirectir ve bazen bir dilin kullanicis1 bunu etkili bir sekilde yapmak i¢in gereken
verimlilife veya beceriye sahip degildir. Ornegin, iletisim esnasinda kisi herhangi bir olay1 anlatirken,
zamanlar1 hizli bir sekilde degistirerek hatalar yapabilir ve bu da sdzdizimsel giiriiltiiye neden olur

(Shrivastava, 2012).
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Semantik (Anlamsal) Giiriiltii: Semantik giiriiltl, iletisim siirecinde ortaya ¢ikan bilginin yanlis
alinmasina veya yanlis anlagilmasina neden olan giiriltii ¢esididir (Shi vd., 2021). Anlamsal giiriiltii olarak
da bilinen semantik giiriiltii, bircok kelimenin birden fazla anlami oldugunda ve bir gonderici ile bir alici
kendilerinin de tam olarak anlamadiklar1 bir dilde iletisim kurmaya ¢alistiklarinda ortaya ¢ikar (Buarqoub,
2019). Segilen kelimeler, onlarin nasil kullanildig1 ve onlara yiiklenen anlam birgok iletisim engeline neden
olmaktadir. Ve eger insanlar kelimeleri anlamazlarsa, mesaj1 da anlayamazlar (Lunenberg, 2010). Semantik
giirtiltii, dil veya diyalektik farkliliklarini, jargon veya asir1 karmasik terimlerin kullanimini, anlamlari

kolayca yanlis yorumlanabilen muglak veya asir1 soyut terimleri icerebilmektedir (DeVito, 2009).
Otel Isletmelerinde Iletisimi Engelleyen Giiriiltiiler

Bir hizmet endiistrisi olarak otel isletmelerinde iletisim bir¢ok agidan en 6nemli konulardan biridir
(Goby, 2001). Ornegin iletisim, turizm isletmelerinin ve destinasyonlarin tanitimi agisindan olduk¢a dnemli
bir yere sahiptir. Tiiketicileri turizm iirlinlerini satin almaya ikna etmek i¢in biiyiikk dl¢lide pazarlama
iletisiminden yararlanilir. Bununla birlikte turizm isletmeleri karmasik yapilardir ve bu nedenle iyi
diizenlenmis bir oOrgiitsel iletisim sistemini gerektirir. Hizmet kalitesi, turizm c¢alisanlar1 ile miisteriler

arasindaki iletisimden de etkilenmektedir (Ulama, 2018:27)

Bir turistik hizmetin, somut mallardan farkli olmasina neden olan 6zellikler soyutluk, ayrilmazlik,
bozulabilirlik ve iiretim-tiiketim performansindaki degiskenlik olarak bilinmektedir (Zeithaml vd., 1985).
Turistik hizmetlerin bu denli karmasik bir yapiya sahip olmasi (HessJr. vd., 2003) otel isletmelerinin de
isgorenlerin iletisim becerilerine ve egitimine daha fazla 6nem vermesi gerekliligini dogurmaktadir (Sparks
& Callan, 1992). Otel isletmelerinde servis, yatak diizeltme, telefon cevaplama, valiz tasima vb. iiretilen ve
sunulan hizmetlerin biiyiik bir boliimiiniin insan giiciine dayali olmasi (Uniivar, 2009) ve turizm
hareketliliginin beraberinde getirdigi ekonomik, sosyal, ¢evresel ve kiiltiirel etkilesimler sonucunda
iletisimin giderek rekabet¢i kosullara uyum saglamayi kolaylastiran bir kavram haline geldigi
goriilmektedir. Bu kapsamda otel isletmelerinin gelen miisteriler, otel ¢alisanlar1 ve tedarikeilerle kurdugu
iliskilerden; halkla iligkiler, reklamlar, web-sitesi yonetimi vb. araglarla uyguladig1 yazili veya sozlii
iletisimde rol oynayan tiim yapilara kadar yogun bir iletisim aligverisinde bulundugu goriilmektedir. Otel
isletmelerinde miisteri memnuniyetini saglamanin yolu da bu yapilarin kendi aralarinda sundugu islevsel
ve sembolik faydalarin biitiinciil sekilde uygulanmasi ile gerceklesmektedir. Bu isletmelerde gii¢lii bir
pazarlama araci olarak kullanilan etkili iletisim, geri bildirimlerin anlik olarak alinmasina da olanak saglar.
Bu durum otel isletmelerinin varligini devam ettirmesinde rol oynayan énemli bir rekabet unsurudur (Unal,

2019).

Otel isletmelerinde yliriitiilen iletisim siireci, dinlenme amaciyla seyahate ¢ikan miisterilere hizmet

sunumunda &nemli bir etkendir. Ornegin, otel ¢alisanlarinin iletisim becerisi ile miisteri memnuniyeti
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arasinda dogru orantili bir iliskinin oldugu sdylenebilir. Calisanlarin iletisim becerisi ne kadar yiiksek

olursa, miusterilerin aldig1 hizmetlerden memnuniyet duymasi da o denli artacaktir (Disilva vd., 2017:180).

Insanlar genellikle iletisimin goriindiigii kadar kolay ve basit oldugunu diisiiniir. Ancak iletisimi
karmagik ve zor hale getiren, genellikle taraflarin karsilastig birtakim engellerdir (Agarwal & Garg, 2012).
Ote yandan otel isletmelerinde kiiltiirel-ulusal farkliliklar, yas farkliliklari, bireylerin sahip oldugu karakter
yapisi, rasyonel diisiinme tarzi, bilgi-donanim farkliliklari, dil engelleri vb. pek ¢ok neden iletisim
engellerini beraberinde getirmektedir (Klimova & Semradova, 2012). Bu iletisim engelleri; mesaj ile ilgili
engeller, kanal ve araclarla ilgili engeller, giiriiltii ile ilgili engeller ve dil problemine bagli engeller olarak

cesitli sekillerde siniflandirilmaktadir (Elgiinler ve Fener, 2011).

Emegin yogun oldugu turizm, c¢alisan devir hizinin ylksekligi, calisanlarda tiikenmislik
belirtilerinin siklikla ortaya ¢ikmasi, ¢alisanlar arasinda is tatmininin diisiik olmasi, turizm egitimi almis
kisilerin zamanla sektorden ayrilmasi gibi pek ¢ok yapisal sorunun yasandig bir endiistridir. Calisanlarin
biiylik ¢cogunlugunun yiiksek beklentilere sahip miisterilerle temas i¢inde olmasi ise siireci daha da
karmagiklastirmaktadir. Cok sayida calisanin bir arada bulundugu ortamlarda iletisim agisindan
catismalarin yaganmasi kaginilmazdir (Yolal, 2016). Giiriiltii ile ilgili engeller de bu dogrultuda ¢alismanin
ana konusu olarak secilmistir. Cesitli cevresel uyaranlarla, tiiketicinin dikkatini dagitarak iletisim siirecinin
olumsuz etkilenmesine sebep olmaktadir. Otel isletmelerinde giiriiltiiler; calisanlarin veya miisterilerin
sahip oldugu 6fke, korku, savunmaci yaklagim ve belirsizlik gibi mesajlarinin kodlanmasinda ve kodun

¢oziilmesini olumsuz etkileyecek siire¢lerin sonucunda olugmaktadir (Goby, 2016:99).

YONTEM

Giiriilti, kisilerarasi iletisimden orgiitsel iletisime kadar her iletisim boyutunda ve siirecinde ortaya
cikan ve etkisi azaltilmadiginda tiim iletisim siirecini olumsuz etkileyebilen bir faktordiir. Otel isletmeleri
de, agirladiklart misafirlerle kurduklari iletisimlerinde giiriiltii ile ¢okca karsilagabilmekte ve bunun
sonucunda sunulan hizmet ile ilgili algilar istenmeyen yonde degisebilmektedir. Bu nedenle arastirma,
gliriltli olusturabilecek durumlarin hangi konularda yogunlastigini ortaya koyarak bu giiriiltiilerin

yonetimini kolaylagtirabilecek Oneriler gelistirmeyi amaglamaktadir.
Aragtirmanin amaci dogrultusunda arastirma sorular1 asagidaki gibi siralanmaktadir:

1. Otel isletmelerine yonelik TripAdvisor iizerinde yapilan yorumlarda giiriiltii faktorii iceren

yorumlar nelerdir?

2. Otel isletmelerine yonelik TripAdvisor tizerinde yapilan yorumlarda hangi giiriiltii boyutu daha

fazla yaganmaktadir?
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3. Otel isletmelerine yonelik TripAdvisor iizerinde yapilan yorumlarda diger giiriiltii boyutlarinin

tekrarlanma siklig1 nedir?

4. Otel isletmelerine yonelik TripAdvisor lizerinde yapilan yorumlarda giiriiltii boyutlari i¢erisinde

hangi alt temalar 6ne ¢ikmaktadir?

Otellerde hangi giiriiltii tlirlerinin ne boyutta yasandigini tespit etmek amact ile TripAdvisor
sitesinde yer alan miisteri yorumlar1 degerlendirmeye alinmistir. Bu yorumlar nitel bir aragtirma yontemi
olan icerik analizi ile arastirmanin amacina uygun bi¢cimde kodlanmistir. 8,6 milyon konaklama yeri,
restoran, deneyim, hava yolu sirketi ve gemi seyahati hakkinda 859 milyondan fazla yoruma yer veren
TripAdvisor, (TripAdvisor, 2024) isletmeler ve miisteriler arasinda ¢ift yonlii iletisim siirecinin
gelismesinde onemli roller tlstlenen web tabanli platformdan biridir (Sahin vd., 2020). TripAdvisor,
biinyesinde yer verdigi ¢esitli olumlu ve olumsuz yorumlarin bulundugu ortamda birey ya da gruplar1 dogru
tatil planlamas1 yapmaya, oteller hakkinda bilgiler almaya, otele yonelik puanlamalar yapmaya, seyahat
edilen lokasyon hakkinda bilgiler almaya, ugus planlamasi yapmaya ve optimal kosullarda otel se¢imi
yapmaya yonlendirmektedir (Xiang vd., 2015; Calimli, 2019). Internette dolasimda olan her igerik gibi telif
ve patent haklariyla korunan igerikler de birer enformasyondur. Enformasyonun paylasimi ise
temelde etik bir sorun degildir (Oztiirk, 2015). Bu nedenle TripAdvisor internet sitesinde yer alan

yorumlarin degerlendirmeye alinmasi makalede kullanilmasi, etik bir ihlale yol agmamaktadir.

Tablo 1. Degerlendirmeye Alinan TripAdvisor Yorumlari

. Incelenen Yorum Giiriiltii ile ilgisi olmayan Degerlendirmeye
Dil
Sayisi yorum sayisi Alinan Yorum Sayisi
Tiirkce 204 30 174
Ingilizce 324 27 297
Toplam 528 57 471

Arastirma yalnizca Kusadasi’nda hizmet veren 5 yildizli otel isletmelerini kapsamaktadir. Amaclh
orneklem yontemiyle belirlenen 12 adet otel icin Ocak 2024- Mayis 2025 araligini kapsayan TripAdvisor
yorumlarindan ortalama, kotii, berbat olarak nitelendirilen yorumlar incelemeye alinarak, arastirmacilarin
dil hakimiyetleri diisiiniilerek Ingilizce ve Tiirkce olmak iizere, toplam 528 yorum degerlendirilmistir. Bu
yorumlar giiriiltii siniflarina ayrilirken, dil veya herhangi bir degisken goz oniinde tutulmamustir. S6z
konusu yorumlar igerisinden 57’sinin giiriiltii ile ilgisi olmadig: tespit edilerek kapsam dis1 birakilmistir.

Geriye kalan 471 yorum arastirmaya dahil edilerek icerik analizleri gerceklestirilmistir.
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BULGULAR

Arastirmada ilk olarak TripAdvisor sitesinde yer alan toplamda 471 yorum, alanyazinda
gruplandirilan giiriiltii tiirleri iizerinden temalandirilmistir. Giiriiltii tlirlerini kapsayan bu ana temalar, o
giirliltiiyli yansitan 6rnekleri igeren alt temalarla birlikte kodlanarak ¢erceve hazirlanmistir. Sonrasinda bu
alt temalarin tekrarlanma sikliklar1 tespit edilmis ve boOylece hangi giiriiltii tlirliniin hangi durumlar
iizerinden siklikla gergeklestigi ortaya ¢ikarilmustir. Igerik analizi ile elde edilen verilerin analizi siirecinde

i¢sel tutarliligi saglamak adina Miles ve Huberman’in (1994) giivenirlik formiilii dikkate alinmastir.
Giivenirlik = Goriis Birligi / (Goriis Birligi + Goriis Ayriligi) x100

Hesaplamalar sonucunda arastirmacilar arasindaki uyum %83 olarak tespit edilmistir. Buna gore,
%70’in tizeri glivenilir kabul edildigi diistintildiigiinde (Miles ve Huberman, 1994) ulasilan sonuglarin

giivenilir oldugu goriilebilmektedir.

Tablo 2. Orgiitsel Giiriiltii Boyutuna Yo6nelik Degerlendirmeler

Ana Tema Alt Tema n %
Odeme aksakliklar1 4 |
Fiyatlandirma hatalari 28 3
Calisanlarin kalifiye olmamasi 36 4

- P, Calisanlarin ilgisiz olmasi 145 17
Orgiitsel Giirilti Otel hizmetleri hakkinda yetersiz/yanlis 6n bilgilendirme 49 6
Personel sayisi yetersizligi 33 4

Yetersiz/yavag/kotii hizmet 560 65

Toplam 855 100

Tablo 2’de goriildiigii gibi analize tabi tutulan 471 adet yorumun ic¢inde giiriiltii tiirlerinden en fazla
yasanani 855 tekrarlanma ile oOrgiitsel giiriiltiidiir. Bir yorum iginde birden fazla giiriiltii 6rnegi
goriilebilmesi nedeniyle kodlanan giiriiltii temalar1 yorum sayisini asmaktadir. Orgiitsel giiriiltii i¢inde
%65’lik bir oranla en fazla yasanan, yetersiz/yavas/kotii hizmet (560 kez) ayni zamanda tiim yorumlar
icinde en fazla rastlanan giiriiltii olmustur. Otel isletmelerinde hizmetin yavas ve/veya yetersiz olmasi ile
ilgili bu bulgu, Kitapg1 (2008), Iglesias (2009), Ozaslan ve Uygur (2014), Tastan ve Kizilcik (2017), Yasar
(2019) ve Genger ve Keskekci (2023) calismalar ile benzerlik gostermektedir. Bu kapsamda hizmet
eksikligi veya yavas sunumun giiriiltiiyli olusturdugu saptanmistir. Ardindan gelen ¢alisanlarin ilgisizligi

ise %17’lik bir oranla en sik tekrarlanan ikinci orgiitsel giiriiltii olmustur (145 kez).
“Miisteri destek masast ¢ok zayif, otele sanki 10 yildir geliyormusuz gibi bilgileri tam vermeden gegiyor.”

“Personel is odakli degil, kendi aralarinda sakalasip ciddi olmayan tavirlar sergiliyor.’

“Restoranlarda ve snack barlarda masalar yetersiz, dakikalarca masa bulmaya ve temizlenmesini

beklemekten biktik, personel ne icecek getiriyor ne de ilgileniyor!”
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“Resepsiyon maalesef organize olamiyor, ¢cok basit bir soruya bile cevap veremiyor”.

Tablo 3. Cevresel Giiriiltii Boyutuna Y 6nelik Degerlendirmeler

Ana Tema Alt Tema n %
Yiiksek seste miizik 33 16
Kalabalik ortam (diger misafirlerin giiriiltiileri) 89 47
Cevresel Giiriiltii Klimalarin, asansdrlerin giiriiltiilii olmas1 9 5
Dis ¢evreden kaynaklanan giiriiltiiler (araba sesi, gece kuliibii, hayvan sesleri vb.) 15 8
Hos olmayan kokular 45 24
Toplam 191 100

Cevresel giirtiltiiler, aragtirmada ikinci en sik yasanan giiriiltii tiiriidiir (191 kez). Bu giiriiltii tiirtinde
%A47°1ik bir oranla en fazla otelin kalabalikligindan ve diger miisterilerin giiriiltiilerinden (89 kez) sikayet
edilmistir. Bu calisma; Alrawadieh & Demirkol (2015) tarafindan ytiriitiilen calisma ile benzerlik gostermis
olup; miisterilerin olumsuz olarak nitelendirdigi yogun ve ¢ok yiiksek sesli ortam kapsaminda giliniimiizde
de bir iletisim engeli (giiriiltii) olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu dogrultuda Kilig ve Ok’un (2012), Kodas
ve Uziilmez’in (2019), Unal vd.,’nin (2020) ve Yal¢inkaya ve Yazici’nin (2023) TripAdvisor iizerinden
yiiriitiilen diger calismalarinda da ¢ok sesli ortamin ve asir1 kalabalik olan otel boliimlerinin miisteriler
tarafindan sikayet sebebi oldugu saptanmistir. Sonrasinda cevresel giiriiltiiler igerisinde %24’liik bir oranla

da hos olmayan kokular 45 kez dile getirilmistir.

“Otel asirt kalabalik, havuz ve restoran yeterli degil, kaldirmiyor bu yogunlugu. Cogu gece sabah
2-3 civarinda insanlarin koridorda ¢ighklar attigint gordiik, bu sanki odanizin i¢indeymis gibi geliyor. Otel

’

koridorlart hali, o yiizden kétii bir koku var.’

“Ebeveyn odasindaki klima birkag saat ¢calistiktan sonra traktér motoru gibi ses ¢ikarmaya bagliyor
ve bu seste uyumak gergekten ¢ok zordu. Restoranin bacasi yiirtirken yiiziine ¢arpryor,; balik kokusu, yag

’

kokusu, 1zgara, komiirler direkt yiiziiniize vuruyor.’

“Odamiz en uzaktaki olmasina ragmen gece miizik giiriiltiisii cok yogundu. Cocuklarla geldik fakat gece

berbat bir miizik sesinden uyku uyumaya imkan yoktu! Geg saatlere kadar yiiksek voliime ile miizik ¢calintyor!”

“Hi¢bir ¢ocugun bulunmadigini belirten tabelalarin bulundugu "rahatlama"” havuzu, kaldigimiz

>

stire boyunca her giin ¢ighk atan ¢ocuklarla ve ¢ighk atan ve bagiran insan gruplariyla doluydu.’

Tablo 4. Psikolojik Giiriiltii Boyutuna Yo6nelik Degerlendirmeler

Ana Tema Alt Tema n %
Personelin ukala/kiistah olmasi 25 15
Personelin sinirli olmasi 16 9
Personelin giiler yiizlii olmamasi 50 29
Psikolojik Giiriiltii Personelin kaba/saygisiz davraniglari 61 35
Personelin birbirlerine kotii yaklagimlari 8 5
Yoneticilerin kotii yaklagimlart 12 7
Toplam 172 100
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Psikolojik giiriiltii, arastirmadan elde edilen sonuglara gore ii¢lincii en fazla yasanan giiriiltii tiirtidiir
(172 kez). Bu giirtiltii tiirii i¢inde ise %38’lik bir oranla personelin kaba ve saygisiz davraniglar1 (61 kez),
%31°lik bir oranla giiler yiizlii olmamalar1 (50 kez) 6ne ¢ikan durumlardir. Bu ¢aligmada da oldugu gibi;
Lee & Hu’nun (2004) otel miisterilerinin sikayetlerini inceledigi calismasinda elde ettigi bulguya gore,
personelin kaba olmasi onemli bir hizmet sorunudur. Benzer sekilde Istanbul Beyoglu’ndaki otel
isletmelerinden bazilarinin ¢evrim i¢i problemlerinin incelendigi bir c¢alismada da personellerin
davraniglarina yonelik sorunlar tespit edilmistir (Ak & Kizilirmak, 2019). Yapilan diger benzer calismalarda
da (Ennew & Schoefer 2003, Wildes & Seo, 2001;Yang, 2005;Liu & Jang, 2009; Emir, 2011; Albayrak,
2013, Efendi (2021) ve Keskin vd. (2022) ¢alisanlarin ilgisiz ve kaba davranmalarinin miisteri memnuniyeti

tizerinde olumsuz etkilere sahip oldugu goriilmektedir.

“Otelde ¢alisan personel bikkin, tiikenmis, kimisi iyi niyetle ¢calismaya devam ediyor kimisi artik
camima tak etti ne olursa olsun tavrinda. Iclerinde otel miisterilerine artik liitfen sikayet edin diye dert

yananlar var.”

“Pastane kisminda dondurma koymaya ¢alisan arkadag, ayni anda hem tatli almaya gelenlere hem
de dondurma isteyenlere yetismeye ¢alistigi icin ¢ok mutsuz ve yorgun gortintiyordu.”

“Garsonlardan hi¢bir zaman bir giiliimseme veya goz temasi alamadik ki bu Tiirkiye'de ¢ok

’

nadirdir.’

“Konuklarla ve yonetimle yasanan bir¢ok tartismayir acgiklarken bana "sadece adamla konusmak

istedikleri” soéylendi- bu adam benim erkek arkadasimdi. Hi¢ o an hissettigim kadar saygisiz

hissetmemistim.”
Tablo 5. S6zdizimsel Giirtiltii Boyutuna Y 6nelik Degerlendirmeler
Ana Tema Alt Tema n %
Sozdizimsel Giiriiltii Bilgilendirmelerin hatali yazilmasi ya da hi¢ yazilmamasi 88 100
Toplam 88 100

Sozdizimsel giiriiltii, daha ¢ok yazili iletisimde gerceklestigi i¢in otel hizmetlerinin 6énemli bir
stirecinde geri planda kalmasina ragmen yorumlarda 88 kez tekrarlanmistir. Bu giiriiltiiniin otel hizmetleri
ile ilgili bilgilerin hatali yazilmasi ya da hi¢ yazilmamas1 olarak degerlendirildigi goriilmektedir. Bu
kapsamda ¢alisma; Sahin vd, (2017) c¢alismasinda verilen bulgular ile (hizmetler ile ilgili yanlis
bilgilendirmeler, ticretlerin yanlis belirtilmesi) benzerlik gdstermistir ve bu sorunlarin hala var olduguna

dikkat ¢cekmektedir.
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“Otel tarafindan verilen program listesinde snack bar’ da fast-food yiyecek saatleri belirlenmis
olmasina ragmen tam 45 dk bir gecikme ile servis yapilacag iletildi ki o da mechul; ya o yaziyt listeye

koymayacaksin ya da yazdiysan geregini yapacaksin.”

“Odalardaki tv listeleri ile tv kanallar: birbirini tutmuyor, ya tv ler giincellenmemis ya da tv

listeleri..”

“Telefon uygulamasindan yaptigim online check-in islemleri gayet basarili ve sistematikti. Bu

konudaki tek olumsuz diisiincem uygulamanin Tiirkce olmamasidwr.

Tablo 6. Semantik Giiriiltii Boyutuna Yo6nelik Degerlendirmeler

Ana Tema Alt Tema n %
Personelin yabanci dil eksikligi 53 79

Semantik Giiriiltii Personelin soylenenleri anlamamasi 14 21
Toplam 67 100

Semantik giiriiltiiniin (67 kez), yorumlar incelendiginde daha ¢ok personelin yabanct dil eksikligi
(53 kez) ile ilgili gergeklestigi dikkati ¢ekmistir. Bu calisma kapsaminda personelin yabanci dil
konusmadaki eksikliklerinin Giizel (2014) ve Tuzcu (2023) tarafindan yiritiilen diger calismalar ile
benzerlik gosterdigi tespit edilmistir.

“Resepsiyon personelinin sadece bir kismi Ingilizce konusuyor ve bir sorunla karsilasirsaniz bu zor

bir is olabilir.”
“Tesis genelinde asgari diizeyde Ingilizce konusulmaktadir, bu nedenle tost igin "tereyagi" gibi

1

temel malzemeleri bulmak cok zordur.”

Tablo 7. Kiiltiirel Giirtiltii Boyutuna Yo6nelik Degerlendirmeler

Ana Tema Alt Tema n %
Diger kiiltiirden turistlerin davranislari 27 41

Kiiltiirel Giiriiltii Belirli bir kiiltiire/insana yonelik ayrimciligin olmasi 39 59
Toplam 66 100

Kiiltiirel giiriiltii, incelenen ifadelerde 66 kez tekrarlanmistir. Ayrimeilik (39 kez), bu giiriiltii tiirleri
icinde en fazla 6ne ¢ikan giiriiltii olmustur. Bu calisma Kodas ve Uziilmez’in (2019) TripAdvisor &rnegi

izerinden yaptiklari ¢alismanin bulgular ile benzerlik gostermektedir.

“Oteldeki turistlere ayri davranma stratejisini dogru bulmuyorum. Tiirk turistlere bu otele

gitmelerini tavsiye etmiyorum giderseniz de Ingilizce konusun ki daha fazla deger verilsin.”

“Bizim rahatsiz oldugumuz konu, garsonlarin kesinlikle Tiirklerle ilgilenmeyip hep yabancilarla

ilgilenmesi nedense bu otelde Tiirk-yabanct ayrimini ¢okga hissettik ve rahatsiz olduk.”
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Tablo 8. Fizyolojik Giiriiltii Boyutuna Y 6nelik Degerlendirmeler

Ana Tema Alt Tema n %
Personelin yorgun olmast 15 94

Fizyolojik Giiriiltii Personelin hasta olmasi 1 6
Toplam 16 100

Arastirmada en az karsilasilan giiriiltii tiirii 16 kez tekrarlanma ile fizyolojik giiriiltii olmustur.
Burada da oldukga yiiksek bir oranla (%94) personelin yorgun olduklarinin gézlemlenmesi (15 kez) dikkati
cekmistir. Bu ¢alismada yiiriitiilen hastalik ve yorgunluga bagl iletisim engeli bulgularinin da literatiirde
yapilan diger calismalarla (Yirik, Oren ve Ekici, 2014; Altmel ve Tiirksoy, 2017; Tuzcu, 2023) benzerlik

gosterdigi ve bu durumun memnuniyetsizlik yarattigi saptanmustir.

“Pastane kisminda dondurma koymaya ¢alisan personel ayni anda hem tatli almaya gelenlere hem

de dondurma isteyenlere yetismeye ¢alistigi icin ¢ok mutsuz ve yorgun gortintiyordu”.

“Otel eylil aymmda hala dolu oldugu icin personeller artik yorulmus sadece toplamaya

yetisebiliyorlardi. Bizlerden gelen istekler ¢ok ge¢ geldi bazen de gelmedi .

“Otelde ¢alisan personel bikkin, tiikenmig, kimisi iyi niyetle ¢calismaya devam ediyor kimisi artik
camima tak etti ne olursa olsun tavrinda. Otel miisterilerine, artik liitfen sikayet edin diye dert yananlar

var”.

“Personel sayisi ¢ok yetersiz. Caliganlar tiikenmenin getirdigi memnuniyetsizligin son

noktasindalar”.

TARTISMA VE SONUC

Bu calismada, Kusadasi’nda yer alan bes yildizli 12 otel isletmesinde gerek miisteri ve ¢alisanlarin
kendi aralarindaki iligskisinden; gerekse calisan miisteri ¢apraz iligkisinden kolaylik ve siklikla ortaya
cikabilecek ve iletisim engeli (giiriiltil) olusturabilecek durumlarin tespiti ve degerlendirilmesi lizerinde
durulmustur. Otel isletmeleri gibi ¢ok fonksiyonlu yapilarda; giiriiltii yaratabilecek durumlarin miimkiin
oldugunca kisa siirede tespit edilmesi ve bu durumlar karsisinda birtakim 6nlemlerin 6nceden alinmasinin
iletisimde siirdiirtilebilirligi ve buna bagli olarak memnun ve tatmin olan ¢alisan/miisteri potansiyeli

yaratmay1 saglamak adina konunun irdelenmesinin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Otel isletmelerinde siklikla karsilagilan ve pek c¢ok c¢alismanin ortak konusu olan; personelin
yabanci dil eksikligi (Tuzcu, (2023), Giizel (2024); kiiltiirleraras1 ayrimcilik (Kodas ve Uziilmez (2019);
bilgilendirmelerin hatali veya eksik yazilmasi (Sahin vd, 2017); personelin kaba ve saygisiz davranigina
yonelik sorunlar (Wildes & Seo, (2001); Ennew & Schoefer (2003), Lee & Huu, (2004), Yang, (2005); Liu
& Jang, (2009); Emir, (2011); Albayrak, (2013), Efendi (2021) ve Keskin vd. (2022); yiiksek seste konugma
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ve miizige bagl iletisim engelleri (Alrawadieh & Demirkol (2015); yavas ve yetersiz iiriin hizmet (Kitapg1
(2008), Iglesias (2009), Ozaslan ve Uygur (2014), Tastan ve Kizilcik (2017), Yasar (2019) ve Genger ve
Keskekei (2023) seklindeki bulgular, bir iletisim engeli olarak giiriiltiiye neden olabilecek fizyolojik,

orgiitsel, semantik veya ¢evresel durumlarin sonucundan kaynaklanmaktadir.

Bu aragtirmada, diger aragtirmalardaki ortak bulgularin yani sira; ¢alisanlarin birbirlerine karsi
yaklasimi, ¢alisanlarin ilgisiz olmasi, giiler yiizlii olmamasi, kalifiye olmamasi, yoneticilerin kotii yaklasim
tarzlari, hos olmayan kokular, miisterilerin rahatsizlik duydugu kalabalik ortamlar, 6deme aksakliklari,
fiyatlandirma hatalari, ¢alisanlarin sdylenenleri anlamamasi veya personel sayisi yetersizligi gibi pek ¢ok
bulguya rastlanmistir. Bu bulgular giiriiltii baslig1 altinda degerlendirildiginde diger aragtirmalarda sinirl
olarak ele alinan veya giiriiltii seklinde kavramsallastirilmamus fiziksel, psikolojik, semantik, kiiltiirel ve

fizyolojik giiriiltiilere yol agan faktorlerdir.

Otel isletmelerinde yasanilan herhangi bir iletisim engeli miisterilerin bir sonraki seyahati
planlamalar iizerinde etkili oldugu gibi, ¢alisan ve yoOnetici arasindaki huzurun bozulmasi da otel i¢inde
fonksiyonlarin ve buna bagli pazardaki rekabetin olumsuz olarak etkilenmesine neden olmaktadir. Bu
kapsamda iletisim siirecleri, otel isletmelerinde en temel yapiy1 olusturan ve anlik yasanilan engellerde bile,
turizmin gelecegini etkileyen 6nemli bir unsurdur. Arastirmada 6zellikle personeller ve yoneticiler arasinda
tespit edilen engellerin asilmasi i¢in, birtakim 6nlemlerin alinmasi agikardir. Siirdiiriilebilir turizm anlayisi
kapsaminda; calisanlarin calisma saatlerinde belirli diizenlemelerin yapilmasi, yine ¢alisanlar isine ve
isletmeye baglayan cesitli organizasyon ve yarismalarin diizenlenmesi, turizm haftasi, yilbasi gibi 6zel
giinlere yonelik c¢esitli eglence ortamlarinin yaratilmasi ve bu kutlamalarin her yas grubunu birlestirici
sekilde, farkli konseptte uygulanmasimin psikolojik ve fizyolojik iletisim engellerini iyilestirebilecegi
ongoriilmektedir. Personelin saglik durumlari dikkate alinarak is saatleri diizenlenmeli ve dinlenme siireleri
artirtlmalidir. Bu, yorgunluk ve saglik sorunlarindan kaynaklanan iletisim giiriiltiilerini azaltabilir.
Personelin moral ve motivasyonunu yiiksek tutmak i¢in, is yiikii dengeli bir sekilde dagitilmali ve
calisanlara yonelik motivasyon artirict 6zel etkinlikler diizenlenebilir. Personelin miisterilere kars1 daha
nazik ve giiler ylizlii bir hizmet sunmalarin1 saglamak i¢in, pozitif iletisim teknikleri 6gretilebilir. Miisteri
yogunlugunun yiiksek oldugu donemlerde, otel personelinin yeterliligi ve hizmetin kalitesinin arttirilmasi
onerilir. Yogunlugun yiiksek oldugu donemlerde, gerektiginde ekstra personel cagirilabilir ve dis
kaynaklardan (outsourcing) faydalanilabilir. Personelin hizmet kalitesi ve verimliligini tesvik edici yemek

kartlari, giyim kartlari, dijital kuponlar, ¢ekler vb. uygulamalara belirli araliklarla yer verilebilir.

Ote yandan, yabanc dil gelisimini tesvik etmek amaciyla dijital ortamlardan yararlanilmasi, belirli
araliklarla farkli rotalara ¢esitli geziler diizenlenmesi ve otelin belirli alanlarinda yabanci dil konusma

etkinliklerinin diizenlenmesi semantik ve kiiltiirel iletisim engellerini ortadan kaldirabilecek bir siireg
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olarak ongoriilmektedir. Personelin dil becerilerini gelistirmek ve c¢ok dilli iletisimi tesvik etmek adina

otellerde belirli araliklarla ve diizenli olarak dil egitimleri verilebilir.

Cevresel giiriiltiilerde ise durum biraz daha farklidir; bu giirtiltiiler 6zellikle dis ortama da bagimli
olabilecegi i¢in, digerlerine kiyasla dnlem almanin daha zor olabilecegi ongoriilmektedir. Bu kapsamda;
0zellikle zaman zaman olusabilecek dis ortamdan kaynaklanan bir iletisim engelinin bagka bir hizmet hatas1
telafi etme yOntemi ile desteklenmesi Onerilmektedir. Hizmet hatasi telafisi; oda degistirme, indirim
uygulama veya zaman zaman miisteriye kendini 6zel hissettirebilecek bir hediye seklinde olabilir
(Davidow, 2003). i¢ cevre unsurlarindan kaynaklanan iletisim engelleri ise, otel isletmelerinde ast-iist
iligkisi, departmanlar arasindaki iliski veya gerektiginde dis kaynak kullanimindan (outsourcing)
yararlanilarak daha rahat ¢éziimlenebilir. Otel igerisindeki yiliksek sesli miizik, kalabalik ve hos olmayan
kokular gibi ¢evresel giiriiltii unsurlar1t minimize edilmelidir. Bu amagcla, ses izolasyonu saglayan yapilarin

kullanimi artirilabilir ve koku kontrol sistemleri iyilestirilebilir.

Sozdizimsel giiriiltii ise, dilbilgisi ve kiiltiir kurallarinin yanhis anlamlandirilmasi sonucu
olusabileceginden; dili herkesin anlamlandirabilecegi en temel nitelikte kullanmanin bu dogrultuda 6nemli
oldugu diisiiniilmektedir. Birden fazla miisteri profili veya c¢alisan tipolojisinin bulundugu cok kiiltiirli
isletmelerde birden fazla anlama gelebilecek kelimelere yer verilmemeli, cogunlugun hakim olabilecegi dil

ornegin Tiirkce ve Ingilizce tercih edilmelidir.

Otellerde yasanabilecek giiriiltiilerin tiirii ve boyutu ne olursa olsun Oniine gecebilmek i¢in
miisterilerden gelen geri bildirimlerin hizli bir sekilde degerlendirilerek gerekli iyilestirmelerin yapilmasi
onerilir. Bu siireg, calisanlarin eksikliklerini daha hizli fark etmelerine yardimci olabilir. Yonetim ve
personel arasindaki iletisimin giiglendirilmesi de bu siirecte oldukca dnemlidir. Bunun i¢in agik iletisim
kanallar1 olusturulmasi onerilir. Boylece yanlis anlamalarin ve oOzellikle orgiitsel giiriiltiiniin Oniine

gegilebilir.

Arastirma sonuglari, otel isletmelerinde iletisim engellerinin, miisteri memnuniyetini ve isletmeye
yapilan yorumlarin seyrini olumsuz yonde etkiledigini ortaya koymaktadir. Bu nedenle, otel yonetimleri
icin iletisim becerilerini gelistirme, calisanlarin egitim seviyesini artirma ve kiiltlirel duyarliliklar gézeten
stratejiler gelistirme Onem arz etmektedir. Ayrica hizmet siireglerinin iyilestirilmesi ve miisteri
geribildirimlerinin etkin bir sekilde degerlendirilmesi, uzun vadeli basar1 ve siirdiiriilebilirlik i¢in 6nemli
unsurlar olarak belirlenmistir. Bu ¢alisma, otel isletmeleri icin iletisim engellerinin minimize edilmesi ve
miisteri memnuniyetinin artirtlmas1 adina onemli stratejik Oneriler sunmaktadir. Bu oneriler, sadece
Kusadasi'ndaki otel igletmeleri i¢in degil, genel olarak turizm sektdriindeki tiim otel igletmeleri icin yol
gosterici nitelikte olup, iletisim engellerinin etkin yonetimi konusunda farkindalik yaratmayi

amaglamaktadir.
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Calismada yalmizca Kusadasi’nda faaliyet gosteren oteller ele alinmistir. Destinasyon
farklilastirilarak ya da restoran, seyahat acentalar1 gibi diger turizm isletmeleri ele alinarak giirtiltiiniin farkl
mecralarda ne kosullarda ve boyutlarda yasanabildigi incelenebilir. Anket ve goriisme teknikleri de daha
detayli verilere ulasmak ve bu giiriiltiilerin nedenleri ya da hangi degiskenlerle iliskili olduklarini tespit

etmek adina tercih edilebilir.
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