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TURIZM ISLETMELERINDE ETKIN HABERLESMEYI SINIRLAYAN
FAKTORLER ve HABERLESMENIN ONEMi

Ebru GUNLU"
ABSTRACT

In tourism industry human relations is a vital aspect. The problems occuring
among the management and personnel as well as customers arise just because of
the lack of communication. However, effective communication enables the right
flow of knowledge, prevents the rise of problems and misunderstandings. In this
article the importance of communicatiom among tourism industries is analyzed
and the obstacles in front of effective communication are discussed.
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OZET

Turizm igletmeleri emek yogun isletmeler olarak insan iligkilerinin 6n
planda oldugu hizmet igletmeleridir. Birebir iligkilerin hem y&netim hem de
turistler acisindan dnem tasidigi turizm endiistrisinde yasanabilecek sorunlar
zaman zaman etkin ve dogrudan haberlesememekten kaynaklanmaktadir. Oysa
dogrudan haberlesme isletmelerde problemlerin, aksakliklarin dogmasini
engellemekte, yanlis anlagilmalara meydan vermemekte ve en Onemlisi
dedikodulara firsat tanimamaktadir. Calismada haberlesmenin turizm isletmeleri
acisindan 6nemi irdelenmekte ve etkin haberlesmeyi engelleyen faktorlerin
ortadan kaldirilma yontemleri sunulmaktadir.

GIRIiS

Bireylerin iletisimini saglamasi ve hayatin aksamadan siirdiiriilmesi i¢in
haberlesme &nem arz etmektedir. Insan iliskilerinin yogun oldugu turizm
endiistrisinde diisiincelerin aktarilmasi, fikirlerin agiklanmasi gerekmekte ancak
bu sekilde anlagsmalar saglanabilmektedir. Bu anlamda haberlesmenin bir ¢esit
taraflar1 birbirine baglama islevi oldugu sdylenebilmektedir. Iyi haberlesmenin
olmamasi1 ise hizmetin verilmesi esnasinda bazi sorunlarin ortaya ¢ikmasi
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anlamma gelmektedir bu da hem personel ile miisterilerde tatminsizlige yol
agmakta hem de isletmede hizmet kalitesini diisiirebilmektedir. Bunun
onlenmesi icin de haberlesmeyi Onleyen engellerin ortadan kaldirilmasi
gerekmektedir. Calismada amag ise haberlesmenin yonetim agisindan 6nemini
irdelemektir. Bu amagla kullanilan arastirma yontemi ise literatiir taramasidir.

HABERLESMENIN TANIMI ve ONEMi

Haberlesmenin degisik tanimlar yapilabilmektedir. Ancak haberlesme ile
0zdeslesmis olan “iletmek™ kelimesinde oldugu gibi haberlesmenin tek yonlii
bir eylem olarak degil karsilikli bilgi aligverisi ve etkilenmenin oldugu bir
eylem olarak ele alinmas1 gerekmektedir.

Buradan hareketle haberlesme; “Farkli araclart olan kisilerin ve
orgiitlerin amaclarina ulasmak icin karsihikli bilgi aligverigi, inandirma,
eglendirme ve etkilenme iglemlerinin hepsidir’ (Boyaci, 1996)

Isletme ve kuruluslarda etkin bir ydnetim iyi bir haberlesme siirecine
dayanmaktadir. Yonetim fonksiyonlari ile ilgili kararlar1 olusturan fikirler ¢esitli
bicimlerde gonderici ve alicinin karsilikli duygu ve jestlerini de igererek
iletilmektedir. Yani haberlesme, oOrgiitsel faaliyetlerin temelini olugturmaktadir.
Ote yandan haberlesmeden bahsedebilmek i¢in bireylerarasinda karsilikli olarak
fikir, bilgi ve duygu aligverisini zorunlu kilan bir iliskinin olmasi gerekmektedir
(Eren, 1998).

Haberlesme, sistemin pargalarini birbirine baglayarak, baglant1 islemini
yerine getirmektedir. Iyi bir haberlseme bir yonetici becerisi olarak da
tanimlanmaktadir. Haberlesmenin etkinligi ise haberlesme araglarnin ¢ok
oldugu anlamina gelmemekte, haberlesme etkinligi tiim ilgililer arasinda
mesajlarin aksaksiz, degisiklige ugramadan ve beklemeden gidip gelmesi ile
olgiilmektedir. Orgiitiin sorunlarinin ¢oziilmesinde her kademedeki kisilerin
yetkileri Ol¢iisiinde katkida bulunmas ¢ift yonlii haberlesme agisindan 6nemli
olmaktadir. Gereginden fazla verilen bilgiden sakincalar dogdugu gibi
gereginden az verilen bilgiler de turistik isletme yonetimi agisindan sakincalar
dogurmaktadir (Boyac1,1996)

Yonetimlerde iletilen her tiirlii mesaj isletmenin basarisi igin 6nemlidir.
Mesajlar1 agik sekilde iletmek anlagsma agisindan gerekmektedir. Mesajlar
anlasildig1 ve kabul edildigi takdirde bireylerin islerini siirdiirmeleri miimkiin
olmaktadir.

Tam olarak anlasilmayan ya da yanlig anlagilan mesajlar ise isletmeyi
¢ogu zaman sorunlara itmektedir. Isletme boylece hem zamanini, hem isgiicilinii
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bosuna harcamis olmaktadir. Hizmette sorunlar yasanmakta, kriz ¢ikmakta,
performans zayiflamakta ve daha yiiksek maliyetler olusmaktadir. Ozellikle
yonetici agisindan iletisim eksikligi aligkanlik haline geldiyse bu hem
personelde tatminsizlige hem de buna bagli olarak yiiksek isgiici devirlerine
neden olmaktadir. Ancak goriildiigii iizere, aslinda haberlesmede en 6nemli
kusurlardan bir tanesi “dinlemenin” ihmal edilmesidir. Bundan daha da 6nemlisi
genellikle agirlama endiistrisinde dinleme i¢in yeterli zaman da ayrilmamasidir.
Oysa her iki tarafin da dinleme i¢in zaman ayirmasi gerekmektedir (Miller,
Porter and Drummond, 1998).

HABERLESME SURECI

Biitiin yonetim faaliyeti sonunda haberlesme siirecinin etkin iglemesine
dayanmaktadir. Bu nedenle yoneticinin dikkat etmesi gereken bir siirectir.
Yonetici plan yaptig1 takdirde bunu uygulamaya aktaramadigi siirece
anlamsizdir ve uygulamaya aktarmanin ilk sart1 da haberlesmedir. Haberlesme
kurallarima gore gergeklesmez ise bir darbogaz oOzelligini simgelemektedir

(Kogel, 2001).
Haberlesme Siireci yedi unsurdan olugmaktadir (Eren, 2001b);
1) Gonderici: Haberlesme gondericinin zihinsel siireci ile

baglamaktadir. Gonderici, kendisine ulasan bilgi, fikir ve
duygulara gore mesaj olarak iletilecek diisiinceleri zihinde
gelistirmekte ve diislinceleri kelimelere, rakamlara, sembollere
doniistirmektedir.

2) Gondericinin ve ahcmin algilama ve degerlendirme
bicimleri: Kisilerin kendilerine ¢evrelerinden ulasan bilgi, fikir,
duygu ve mesajlart algilama ve degerlendirme big¢imleridir.
Kisiden kisiye degismektedir.

3) Mesaj: Konusulan kelimeler, yazili kelimeler, grafikve ¢izimler
ile jest ve mimikler, mesaj1 olusturmaktadir.

4) Kanal: Alici ile kaynak arasindaki bagdir.

5) Alicr: Alicr tarafindan mesajin alinmasi, kodun ¢6ziilmesi ve
mesaja anlam verilmesi haberlesmeyi gerceklestirmektedir.

6) Geri Besleme: Almis oldugu cevaplamak lizere génderici olarak
bir mesajin hazirlanarak bir kanal vasitasi ile eski gondericiye
iletilmesidir.

7) Giiriiltii: Haberlesmenin dogrulugunu veya giivenilirligini

azaltan herhangi bir unsurdur. Ornegin; génderici bir seyi
kodlamak ya da anlatmaktan yoksun ise giiriilti yapmis
olmaktadir.
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Haberlesme siireci sekil 1’de goriilmektedir;

Sekil 1: Haberlesme Siireci

KAYNAK: Lester R. Bittel, What Every Supervisor Should Know: The
Basics of Supervisory Management, McGraw Hill Inc.,
USA, 1985, 5.308.

HABERLESMENIN SINIRLARI
Haberlesmede zaman zaman akisi etkileyecek olaylar yasanmakta ve bu da

etkin haberlesmeyi engellemektedir. Etkin bir haberlesmeyi etkileyen bazi
unsurlar vardir;
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a) Kisisel Faktorler

Gonderici ve alicidan kaynaklanan bazi sorunlar olabilir. Alicinin
tutumdu, giiveni, inanci, gondericiden gelen mesajlart farkli degerlendirmesine
sebep olacaktir. Belki de mesaj tam olarak algilanmayacaktir (Kogel, 2001).

Haberlesmede kisilik yapis1 da énem tasimaktadir. Ornegin; ¢ekingen bir
kisi kendi haberlesme sistemini kisiligine 6zgii bicimde kurmaktadir. Bu
girisken kigininkinden farklilik tagiyacaktir. Ayrica kisinin din, ahlak 6lgiileri,
politika, yasam standartlar1 ve aliskanliklar1 ile yaptiklar ise iliskin olarak
gelistirdikleri tutum ve Olgililer de haberlesme siireclerine yansiyacaktir (Eren,
1998).

Insanlar ile iliskilerde, gondericilerden alicilara giden bilgi, fikir ve
duygulari kabul etmede bireysek sinirlar yasanmaktadir. Olumlu tepkiler
gosterilmediginde bu tepki kisiden kisiye farkliliklar sergilemektedir. Bu
nedenle her insanin, belirli fikir, bilgi ve duygulari, mesaji gonderen kisiye ve
mesajin niteligine goére degisen kabul ve tolerans simir1 bulunmaktadir.
Dolayisiyla haberlesilen kisiler ile olan iligkilerde kabul sinirlarint ve
toleranslarini belirleyebilmek etkin haberlesmeyi olanakli kilmaktadir. Ayrica
gonderici mesajinda bazi husular1 ses tonu ile vurgulayarak, bazi ifadeleri
tekrarlayarak ya da mesajin1 yeniden ifade ederek aliciya ulastirdiginda bu
sinirlamay1 biraz azaltmak miimkiin olacaktir (Eren, 2001a).

b) Fiziksel Faktorler

Fiziksel nitelikli faktorler mesajin mekanik olarak iletisimine engel
olmaktadirlar.Mesaj ya hig iletilemez ya da mekanik bir giiriiltii nedeni ile tam
aktarma olamaz. Bunlarin tamiri ve diizeltilmesi kolaydir (Eren, 2001b).

c) Semantik Faktorler
Mesaj1 formule etmek icin kullanilan semboller ile ilgilidir. Sembollerin ¢ok
anlamli olmas1 kisiler tarafindan ayr1 algilanmasina neden olabilmektedir.
Zaman zaman semboller tanidik olmayabilir. Ornegin; teknik bir yazinin
anlagilamamasi (Kogel, 2001).

d) Zaman

Isletmecilik diinyasinda zaman baskis1 yogun olarak hissedilmektedir.Kiiciik ve
rutin islerde zamandan tasarruf edilmek istenmekte ve bu baski zaman zaman
haberlesmeyi olumsuz etkilemektedir Sayles, 1989).
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e) Algilamada Secicilik
Her insanin gereksinimleri farklidir. Diger bir deyisle, insan uyariciy1
iginde bulundugu gereksinim dilimine gore algilar, yeterince algilayamaz ya da

hi¢ algilamaz (Usal ve Kusluvan,1997).

Iletisim siirecini etkileyen degiskenler tablo 1°de 6zet halinde
goriilmektedir;

Tablo. 1: iletisim Siirecini Etkileyen Degiskenler

GONDERICi ALICI KANAL
DEGISKENLERIi | DEGiISKENLERI DEGISKENLERI
Iletisim Becerileri Iletisim Becerileri Sozli (Sozciikler,
sayilar)

Tecriibe Alant Tecriibe Alant Yazili (Sozciikler,
sayilar, resimler)

Ihtiyaclar Ihtiyaclar Mimik ve Hareketler

Kisilik ve Tlgiler Kisilik ve Ilgi Elektronik Ortam
(Teknoloji)

Tutum, Duygu Tutum, Duygu

Makam, Saygmlik | Makam, Sayginlik

Aliciya Iliskin | Gondericiye Iliskin

Varsayimlar Varsayimlar

Alict ile Mevcut | Gonderici ile Mevcut

Iliskiler Iliskiler

Kaynak: Halil Can, Organizasyon ve Yonetim, Adim Yaymcilik, Ankara,
1991, 5.220.

ETKIiN HABERLESMEYIi SINIRLAYAN FAKTORLERIN
AZALTILMASI

Etkin haberlesmeyi saglayabilmek i¢in bazi smirlarin ortadan
kaldirilmas1 gerekmektedir. Ornegin bunun igin mesajlarin agik hale getirilmesi
bir yol olabilmektedir. Bunun i¢in yapilmasi gerekenler ise sirasiyla(Hunsaker
and Cook, 1986);

e Birden Fazla Kanal: Mesajlarin daha anlasilir olabilmesi igin
birden fazla kanalin kullanilmasi yararli olmaktadir. Ornegin;
sozciikler ile birlikte viicut dilinin kullanilmasi,
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e Mesaji Génderenin Belirginligi: Mesaj1 gonderen kisinin zamirler
ile mesajin kimden geldigini belirginlestirmesi,

e Istikrarli Olmak: Kisinin sdyledigine uygun olarak davranmasi,
Ornegin; yoneticinin astlarina her zaman yardima hazir oldugunu
soyleyerek bunun tam karsiti davranislar sergilemesi,

e Dilin Sadelestirilmesi: Karmasik, teknik kelimeler haberlesmenin
etkinligini azaltmaktadir ¢linkii algilamay1 engellemektedir. Bu
nedenle dilin miimkiin oldugu kadar karsi tarafin anlayacagi
sekilde basitlestirilmesi gerekmektedir.

Bunun diginda etkin bir haberlesme i¢in yapilmasi gerekenler asagida
belirtilmektedir (Miller, Porter and Drummond, 1998);

e Haberlesmede giiven ve sayginin Onemini benimsemek
gerekmektedir. Birey, karsisindaki bireye, kendisine nasil
davranilmasini istiyorsa o sekilde davranmalidir.

e (Gonderilen mesajlar agik olmalidir. Karsidaki  kisinin

anlayabilecegi kelimeler se¢ilmeli ve karsidaki kisinin 6zellikleri

dikkate alinmalidir.

Mesajin zamanlamasi iyi yapilmalidir.

Mesajin ilgili kisiye gdnderilmesi gerekmektedir.

Mesaj1 yollayabilecek en uygun arag¢ secilmelidir.

Mesajin anlasildigi ya da kabul edildiginin anlagilmasi igin

geribildirim gerekmektedir.

e Dikkatle dinlemek gerekmektedir.

TURIZM ISLETMELERINDE ETKiN HABERLESMENIN ONEMI

Haberlesmenin tam olarak saglanmasi, isletme amaglar1 ile isgoren
beklentilerinin belirli oranda gergeklesmesine bagli bulunmaktadir. Tepe
noktasindaki kisiler bu dengeyi kurmak zorundadirlar. Dengenin kurulmasinda,
iletisimin  kurulmasinda haberlesme devreye girmektedir. Haberlesme,
isletmelerde  yasanilan  kritik  durumlarda ortamin  yumusatilmasini
saglamaktadir. Ornegin yiiksek sezonda ve turistik etkinliklerinin yogun oldugu
donemlerde, ¢alisanlarin greve gitme hazirliginda anlagmazliklarin giderilmesi,
haberlesme ile miimkiin olmaktadir. Haberlesme sayesinde ¢oziimlenemeyecek
sorunlarin iistesinden gelinebilmektedir (Boyaci, 1996)

Her turistik isletme yoneticisinin hem gonderici hem de alici olarak
devamli sekilde haberlesme siirecini kullanmasi gerekmektedir. Yonetici belli
bir organizasyon yapisi i¢inde faaliyet gostereceginden, uygun yapi
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haberlesmenin hiz ve etkinligini artirarak yoneticinin etkinliginin artmasina
yardim edecektir (Kogel, 2001). Turistik isletmelerde calisan insangiicli sayisi
da olduk¢a fazla oldugundan, personel arasinda ve personel ile iist yonetim
arasinda uygun haberlesme yapisinin saglanmasi g¢alisanlar ile yoneticilerin
birbirlerinden haberdar olmalarini saglayacak ayni zamanda isgiicli performansi
ile isletme verimliligini de artiracaktir. Oysa birbirinden haberdar olmayan bir
isletme bunun tam aksini yasayacaktir. Ornegin turizm isletmelerinde
departmanlar arasindaki bilgi aligverisi 6nem arz etmektedir. Kat hizmetleri ile
onbiironun bir biri ile baglantili ¢alismasi, yiyecek-icecek boliimiiniin satin
alma ile koordineli ¢alismasi ya da odalar bdliimii ile muhasebe arasindaki iliski
hayati 6nem tasimaktadir. Birisinde meydana gelebilecek bir aksama digerini de
etkileyeceginden koordinasyon son derece Onemlidir. Bu asamada
haberlesmenin roli biiyiiktiir. Calisanlar arasinda haberlesme kanallariin agik
olmasi, mesajlarin gondericiden aliciya ulagmasi gerekmektedir. Burada
yonetime bilyiik gorev diismektedir ¢linkii yonetim haberlesme yapisini 6rgiit
igerisinde kurdugu miiddetce engeller ortadan kaldirilmis olacak ve verimlilik
artacaktir.

Ote yandan bdyle bir yap1 olusturulmadig: takdirde yanls olarak iletilen
ve algilanan mesajlar biiyiik sikintilara yol acacaktir. Bu da isletmede zaman,
ekipman ve iggiicli kayb1 demektir. Oysa turizm endiistrisinde zaman ve isgiicii
kayb1 karliligr tehdit eden unsurlardir ¢iinkii turistik iiriin stoklonamamakta ve
bir giin icerisinde kaybedilen satisin bir diger giin yapilmasi kaybi telafi
edememektedir, kolay bozulabilirlik s6z konusudur. Boéyle bir ortamda isgiicii
ya da zaman kaybi satiglari azalatacak ve bu da kisa donemde telafi
edilemeyecek zararlara yol agacaktir.

SONUC

Turistik  lrlin -~ ve turistik isletmelerinin  6zelliklerinden dolay1
haberlesmenin 6nemi turizm endiistrisinde yogun olarak hissedilmektedir. Etkin
haberlesmenin yoneticiler tarafindan isletme biinyesinde saglanmasi hem
yonetim hem c¢alisanlar hem de dolayli olarak miisteriler agisindan 6nemlidir.
Bunun i¢in etkin haberlesme tekniklerinin kullanilmasi, haberlesmeyi
engelleyen faktorlerin ortadan kaldirilmasi, geribildirimin yapilmasi ve en
onemlisi dinlemenin saglanmasi gerekmektedir.

Turizm isletmelerinde miisteri ile personel siirekli temas halindedir ve
tilketiciler iiretimin yapildigi yerde bulunmaktadir. Bu nedenle kisilerin
haberlestikleri sosyo-kiiltiirel ortamin ve duygusal iliskilerin haberlesme
siirecinde biiyiik etkisi bulunmaktadir (Eren,2001a;358). Bir otelde hiyerarsik
yapida astlarin ve {stlerin iligkileri belirli sinirlar iginde ger¢eklesmekte ve
bulunulan mevkiye gére bir haberlesme yasanmaktadir. Ote yandan bu ast-iist
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haberlesmelerinde problemler varsa bu ic¢inde bulunulan ortami da
etkilemektedir. Dolayisiyla zaman zaman sorunlar miisterilere  de
yanstyabilmektedir.Ote yandan duygusal etkilesimler de énemlidir. Kizgin olan
bir personelin davranislarinda asabiyeti miisteriye hissettirmesi s6z konusu
olabilecegi gibi isini zevkle yapan bir personelin yine miisteriye o samimiyeti
hissettirmesi kagiilmaz olmaktadir.

Haberlesmede otomasyonun yeri de dnemlidir. Ornegin; otomasyon ile
hizli ve dogrudan iletisim kurmak miimkiindiir. Ornegin; internetin kullanim, e-
posta ve chat siteleri haberlesmede yeni yeni ¢igir acan yontemlerdir. Ancak
otomasyonun da beraberinde getirdigi bazi sorunlar vardir. Bunlardan en
onemlisi de sicak temasin kaybedilmesidir. Oysa turizm endiistrisinde iligkiler
bire bir yasandigi i¢in sicak temasin haberlesmeyi daha etkin kildigi da
tartisilmazdir.

Iyi bir dinleyici olmak turizm endiistrisinde de isletmenin faaliyetlerinin
aksamadan devamu i¢in énem arz etmektedir. Iyi bir ydneticinin personelinden
gelen mesajlart algilamast miisterilerine daha iyi hizmet sunmasma yardimci
olacag1 gibi miisterilerden gelen mesajlara agik olmasi ise personelini daha iyi
yonlendirmesi ve daha iyi hizmeti sunabilmesi agisindan Snemlidir.Sonugta
orgiitsel sorunlarin ¢oziimiinde asil gorev iist diizey yoneticilere diismekte ve
¢Ozlimil astlara iletirken haberlesmenin 6nemi yine giindeme gelmektedir.

Etkin haberlesme iligkilerin devami, verimliligin, hizmet kalitesinin ve
performansin artirilmasi, is tatmininin saglanmasi agisindan Onemlidir. Bu
nedenle etkin haberlesme tekniklerinin kullanilmasi turizm endiistrisinde 6nemli
olan adimlardan bir tanesi sayilmaktadir.
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