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OZET

Giizel s6z sdyleme sanati olarak nitelendirilen retorik sdylem kavrami hem bireysel agidan hem de orgiitsel agidan etkili bir
iletisim ve ikna araci olarak goriilmektedir. Ozellikle insanimn insana hizmet ettigi turizm sektoriinde miisterilere sergilenen
davraniglarin mal/hizmet (iiriin) satisinda etkili olmasi, hem isletme sahibi ve yoneticilerinin hem de turizm sektorii
calisanlariin retorik sdyleme odaklanmasini gerekli kilmaktadir. Bu nedenle her turizm sektérii ¢alisaninin retorik sdylem
konusunda bilgi sahibi olmasi1 gerekmektedir. Bu dogrultuda bu arastirmada otel igletmelerinde miisteriyle birebir iletisim
halinde olunan departman ¢alisanlarinin retorik sdylem algilarini belirlemek ve bazi demografik 6zelliklere gore farklilasip
farklilagsmadigini ortaya koymak amaglanmistir. Calisanlarin retorik sdylem algilar1 Riizgar ve Akdemir (2017) tarafindan
gelistirilen “Retorik Soylem Algist Olcegi” ile olgiilmiistiir. Arastirmada calisanlarm retorik séylemi olumlu olarak
algiladiklari, retorik sdylemden yararlanmanin 6rgiitsel amaglara ulagmada etkili olabilecegi ve miisteri iligkilerinde retorik
sOylemden yararlandiklar1 sonucuna ulasilmistir. Ayrica yas ile retorik sdylem algisi arasinda da anlamli ve pozitif bir iligki
tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Retorik, Iletisim, Otel Isletmeleri

ABSTRACT

The concept of rhetoric discourse, which is described as the art of elocution is seen as an effective and persuasive
communication tool in terms of both individual and organizational point of views. Particularly, the fact that the behaviors
displayed towards customers are effective when to make the sale of products and services in the tourism industry in which
people are being served by human beings (other people) makes essential that both the owners and directors of the enterprise
and employees of the tourism industry need to focus on rhetoric discourse. Therefore, all the workers of the tourism industry
should have information about rhetoric discourse. In this vein, this study aims to determine the rhetoric discourse perceptions
of the employees having peer-to-peer communication with customers in hotels and to find out whether their rhetoric discourse
perceptions vary in accordance with the employees’ some demographic characteristics. The rhetoric discourse perceptions of
the hotel employees were measured through the “’Rhetoric Discourse Perception Scale’” which was developed by Riizgar and
Akdemir (2017). The study unveiled that the hotel employees perceived the rhetoric discourse positively, making benefit from
rhetoric discourse may be effective when to achieve organizational objectives and they used rhetoric discourse with the
customer relations. Besides, a positive and significant difference was uncovered between the rhetoric discourse perceptions of
the employees in accordance with their age group.
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1. GIRIS

Retorik soylem, hem olumlu hem de olumsuz olarak degerlendirilen s6z ve s6ziin giiciine yonelik olarak
s0z sdyleme sanati olarak ifade edilen bir kavramdir. Soru sorma, ikna etme, etkileme vb. amaglarla
kullanilan bu kavramin ilgili yazinda c¢ogunlukla siyaset ve egitim konulartyla iliskilendirildigi
goriilmektedir. Kavramin tarihsel gelisimi incelendiginde de ilk kez halki ikna etmek {izere siyasette
uygulandigi goriilmektedir. Ancak son yillarda retorigin olumlu bir anlamli olduguna inanan
arastirmacilar kavrami yonetsel ve Orgiitsel diizeyde ele alarak daha islevsel bir nitelik
kazandirmuslardir. Ozellikle orgiitsel agidan ele alindiginda hem yonetim islevini yerine getiren
yoneticilerin c¢alisanlara hem de hizmet sektorii altinda tanimlanan isletmelerin ¢alisanlarinin
miisterilere kars1 etkili bir ikna araci olarak retorigi kullandigi goriilmektedir.

Her isletme varlik amacini/amaglarin1 yerine getirebilmek ve rakipleri karsisinda varligini devam
ettirebilmek icin hem &rgiit icinde hem de 6rgiit disinda iliskiler kurmak zorundadir. Orgiit ici iletisimin
en 6nemli amac1 esgiidiim ve amaclara yodnelik etkilesimin gerceklesmesini saglamaktir (Olger ve
Koger, 2015: 343). Bu ancak etkili bir iletisimle, etkili iletisim ise retorigin dogru kullanilmasiyla
gerceklesebilir. Ayrica hem iist diizey yoneticilerin hem de alt kademe calisanlarin rakip isletmelerle ve
miigterilerle iletisim kurmak zorunda olmasi da iletisimde basarili olma zorunlulugunu beraberinde
getirmektedir. Bu durumda basta hizmet sektoriinde yer alan igletmeler olmak {izere miisteriyle yiiz yiize
iletisim kurma durumunda olan her isletmenin retorik sdylemden yararlanmasi gerekmektedir.

Insanin insana hizmet ettigi turizm sektdriinde otel isletmelerinin Orgiitsel amaglarmi
gerceklestirebilmesi igin orgiitsel iletisimin 6nemi biiyiiktiir. Uretimi yapan, teknolojiyi kullanan ve
hizmeti sunan temel aktdr konumundaki insanin turizm sektoriiniin bir 6zelligi olan hizmetin tiretildigi
yerde tiiketilmesi ve miisteri-iggdren iletisiminin yogun yaganmasi nedeniyle etkili iletisim becerilerine
sahip olmasi gerekmektedir. Bunun i¢in de her turizm sektdrii ¢aliganinin retorik séylem konusunda
bilgi sahibi olmas1 ve yerinde uygulamalar yaparak orgiitiin bagarisini artirmasi beklenmektedir.

Bu arastirma otel isletmesi calisanlarinin retorik sdylem algilarini belirleyebilmek i¢in yapilmustir.
Aragtirmada kavramdan haberdar olma durumlari, kavramin olumlu anlamda ikna etme veya olumsuz
anlamda manipiile etme amaci tagiyip tasimadigi, orgiit icinde hem dikey hem de yatay iletisimde retorik
sOylemden yararlanmanin amaglara ulasmada yardimci olup olmayacagi, retorik sdylemin miisteri
iligkilerinde kullanilip kullanilmayacagi veya retorik s6ylemin miisteriler iizerinde ilgi ve etki uyandirip
uyandirmadigi gibi konular belirlenmistir. Ayrica ¢aliganlarin cinsiyet, yas, egitim durumu, isletmede
calistiklar1 kademe ve yonetsel diizeyleri ile retorik sdylem algilar1 arasinda anlamli bir iligki olup
olmadigini da belirlemek amaglanmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE VE HiPOTEZ GELIiSIMi

Retorik kavrami dilin, dinleyicileri belirli bir eylem tarzina karsi etkileyecek sekilde kullanmasi
anlamia gelmektedir (Aristoteles, 1991). Antik Yunan doneminin en eski ¢aglarindan beri uygulanan
ve olduk¢a saygin oldugu diigiiniilen retorik kavraminin kokenini Yunan kaynaklarinda yer alan
“rhetoriskos” kelimesi olusturmaktadir. Tiirk¢ede hitabet, hitabet sanati, s6z sOyleme sanati, sdylev
sanati, konugma sanati gibi anlamlara gelmektedir (Diirlisken, 1995; Riizgar ve Akdemir, 2017).

Retorik, Antik Yunan topraklarinda M.O. 461°de Atina’da dogan bir kavram olmustur. Kavramim
olugmasindaki en 6nemli olay halkin birlik olup aristokratlar meclisine son vererek yonetimi ele almalari
ve hakimiyeti ele alan yoneticilerin halki kontrol edebilmesi i¢in retorik 6§renme ¢abasi i¢ine girmis
olmalaridir (Aristoteles, 1991). ilerleyen zamanlarda retorigin yaygimlasmasiyla Hristiyanlhk &gretileri
halka benimsetilmeye ¢alisilmistir (Williams, 2009). Ancak her iki durumda da retorigin her ne kadar
saygin bir tarafi olsa da, dinleyenleri ikna etmeye ¢alisma veya aldatma gibi olumsuzluklar1 da vardir.
Retorik sdylemden yararlanmak isteyen kisinin amaci diyalog kurdugu kisiyi ya da okuyucularn
gosterisli iislubu ile etkileyerek, dikkatlerini olaydan uzaklastirmak, boylece kisileri sanatin biiyiisiiyle
sarmak ve ikna etmektir.

Antik Yunan déneminin filozoflarindan Aristoteles, retorigi bir kavram olarak algilarken ve onaylarken,
Aristoteles’in hocasi Platon retorik kavramini reddetmis ve retorisyenlerin palavrasi oldugunu ifade
etmistir (Keskin vd. 2013). Aristoteles, konusmacilarin iletisimin nasil gergeklestigini
gozlemleyebildigine ve bu anlayisi saglam ve inandirict argiimanlar gelistirmek i¢in kullandiklarina
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inanmaktaydi. Konusmacilarin bunu gergeklestirebilmesi igin retorik {iggeni olarak ifade edilen ve
grafiksel olarak temsil edilen ti¢ 6geyi dikkate almalar1 gerekmekteydi. Aristoteles’e gore retorisyenler
bir konusmay1 nasil sekillendirecegini diisiinmeye basladiginda {i¢ unsuru hesaba katmalidir. Bu
unsurlar; konu, dinleyici ve konusmacidir. Bu {i¢ unsur birbirine bagh oldugu igin bir liggenle ifade
edilmektedir. Aristoteles, 6grenciler icin liggendeki konu noktasinin énemli oldugunu vurgulamakta ve
Ogrencilere konuya iliskin nasil arastirma yapilacagina dair ve uygun kanitlarla iddialarin nasil
desteklenecegine dair konularin 6gretildigi belirtilmektedir. Dinleyicinin de tiim bu siirecte dikkate
alinmasi gerekmektedir. Deneyim ve gézlemin kullanimi ise Aristoteles’i liggenin konusmaci noktasina
getirmektedir (Roskelly, 2008).

Konusma

i

Seyirci Konu

Sekil 1. Aristoteles’in Retorik Uggeni
Kaynak: Roskelly, 2008.

Aristoteles, retorik iiggenin yani sira retorik sdylem i¢in {i¢ unsur da belirtmistir. Bu unsurlar; ethos,
logos ve pathos’dur (Basarir, 2016). Ethos; Yunan dilinde etik, ahlak sistemi, ilke, insan davranisi,
gelenck anlamlarina gelmektedir (Aktas, 2014). Klimzsa (2014), etik kavramini insanlara
“davraniglarindan ne yapmak dogrudur? sorusuna yol gosterici ilkeler, rehberler ve standartlar olarak
tanimlamaktadir. Carter ve Jackson (2004)’a gore ise etik kavraminin kaynagi olan ethos, toplumsal
degerlere dayali ahlaki retorik olarak ifade edilmektedir. Ethos kavrami retorik sdylemin bir 6gesi olarak
degerlendirildiginde ise retorisyenin konusmasiyla uyumu ve kisisel karakteri olarak ifade edilmekte ve
Yunanllar tarafindan kisilik ve davranis 6zellikleri olarak goriilmektedir (Riizgar ve Akdemir, 2017).

Retorik sdylemin bir diger unsuru olan logos, mantiksal argiiman (Kennedy, 1994) veya konugmadaki
mantik olarak ifade edilmektedir. Aristoteles, bir konusmanin iyi olarak nitelendirilebilmesi igin
konugmaciin karakterinin yeterli olmayacagini dinleyici veya okuyucunun konusmayir mantikli
bulmasi gerektigini dile getirmektedir. Riizgar ve Akdemir (2017) ise logosu bir soru-cevap iliskisi
degerlendirmesi olarak nitelendirmektedir.

Retorik s6ylemin son unsuru olan pathos ise dinleyicinin belli bir ruh haline sokulmasi, ikna etmenin
hedefi ve zihnin cevabi kabullenmesidir (Riizgar ve Akdemir, 2017). Kavramu bir strateji olarak ele alan
Aristoteles (1991)’e gore pathos stratejisi insanlarin korku, giiven, acima gibi duygusal taraflarina
yonelik metinler iiretmektedir (Gokoglu vd. 2015).

Retorik, bir iletisim unsuru olarak ele alindiginda hem bireyler arasi iletisimde, hem de oOrgiit
iletisiminde oldukea etkili oldugu soylenebilir. Retorik bireysel agidan etkili iletisimde énemli bir rol
oynamakta, orgiitsel agidan ise orgiitsel bigimlenme ve degerlerin yayilarak kurumsallasmasinda etkili
bir ikna araci olarak goriilmektedir (Keskin vd. 2013). Bireysel iletisimde giinliik olarak gerceklestirilen
konusmalarda herhangi bir 6zene veya titizlige ihtiyag¢ duyulmamakta ancak formal bir iletisim
gergeklestirilirken etkili olma kaygisi taginarak daha kuralli ve 6zenli hareket edilmektedir. Retorigin
Ozellikle hatipler ve yoneticiler tarafindan kullanilmasi gerektigini ifade eden Farabi (2004),
yOneticilerin retorik konusunda kendilerini yetistirmeleri gerektigini 6giitlemistir.

Yoneticilerin orgiitlerdeki rolleri incelendiginde orgiitiin basaris1 igin Orgiitii 1iyi yonetme gibi bir
zorunlulugu oldugu gorilmektedir. Bunu yerine getirebilmesi yani etkin ve basarili bir yonetim
faaliyetinde bulunabilmesi i¢in dncelikle kendi roliinii bilmeli ve karar verme mekanizmasinin basinda
yer aldig1 i¢in dogru kararlar almalidir. Daha sonraki asamada ise tiim yonetim kademelerinde ve orgiit
i¢i iletisimde uyum igerisinde olmalidir. Bir orgiitiin etkin ve verimli g¢alisabilmesi i¢in en temel
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faktorlerden biri etkili iletisimdir (Gokge, 2006:87). Aytiirk (1990), yonetimde basarili olmak i¢in etkili
bir iletisim ortaminin gerekli oldugunu ve yoneticiler ile astlar arasinda verimli bir iletisim ortaminin
olusturulmasi gerektigini ifade etmektedir. Retorikte yonetici ile astlar arasinda daha iyi ikna ve dili iyi

kullanabilme imkan1 tanidig i¢in orgiitlerde sik¢a uygulanmasi gereken bir sdylem sanatidir (Keskin
vd. 2013).

Iletisim esnasinda dinleyicinin karar vermesinde oldukga etkisi olan retorigin orgiitlerde hatta miisteriyle
birebir iletisim halinde olunan hizmet sektorii isletmelerinde kullanilmasi basartyr artirabilir. Ciinkii
hizmeti satin almak i¢in hizmetin iiretildigi yere gitmek zorunda olan miisterinin o hizmeti satin almasi
icin ikna edilmesi, hizmeti satin aldiktan sonra da memnun edilmesi gerekmektedir. Ancak
memnuniyetin tam anlamiyla gerceklesebilmesi icin satin almaya karar verme siirecinde hizmeti satan
kisiden etkilenmesi ve onan inanmasi sarttir. Bu dogrultuda retorik sdylemin turizm igletmelerinde etkisi
oldugu ve miisteri kazaniminda dogrudan fayda sagladigi soylenebilir. Ancak kavramin herkes
tarafindan bilinmedigi tahmin edilmekte bu nedenle de oncelikle otel isletmesi ¢alisanlarinin retorik
sOylem konusundaki algilarinin tespit edilmesi gerekmektedir. Bu baglamda otel igletmelerinin 6nbiiro,
yiyecek-igecek, satis-pazarlama ve miisteri iliskileri gibi miisteriyle birebir iletisim halinde olan
departman calisanlarinin demografik 6zellikleri g6z ontinde bulundurularak retorik sdylem algilarinin
belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu noktadan hareketle arastirmanin amaci dogrultusunda kurulan
hipotezler asagidaki gibidir:

Hi: Cinsiyet ile otel isletmesi calisanlarinin retorik sdylem algilar1 arasinda anlaml1 bir iligki vardir.
Ha: Yas ile otel isletmesi ¢alisanlarinin retorik sdylem algilar1 arasinda anlaml bir iligki vardr.

Hs: Egitim durumu ile otel isletmesi ¢alisanlarinin retorik soylem algilar1 arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Ha: Isletmede calisilan kademe ile otel isletmesi ¢alisanlarimin retorik sdylem algilari arasinda anlamli
bir iligki vardir.

Hs: Yonetsel diizey ile otel isletmesi calisanlarinin retorik sdylem algilari arasinda anlamli bir iligki
vardir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMIi
3.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Bu arastirma, otel igletmelerinde miisteriyle birebir iletisim halinde olan departmanlarda calisan is
gorenlerin giizel ve etkili konusma sanati olan retorik sOyleme yonelik algilarimi belirlemeyi
amaclamaktadir. Son yillarda orgiitlerde yasanan problemlerin 6niine gecilmesi, miisterilerin aldiklar:
hizmetlerden tatmin olmalari ve memnun edilmeleri i¢in Orgiitsel iletisimin 6nemine odaklanan
calismalarin sayica arttigi goriilmektedir. Olumlu anlamda degerlendirildiginde fikirlerin ve
diisiincelerin en iyi bir bi¢cimde ifade edildigi, dinleyicinin ikna edildigi bir hitabet sanati olan retorigin,
iletisimin yogun oldugu isletmelerde uygulanmasinin ne denli etkili oldugunun belirlenmesi ise
aragtirmanin kapsamini olusturmaktadir.

3.2. Arastirmanin Orneklemi ve Verilerin Toplanmasi

Aragtirmanin evrenini Erzurum ili Palandoken Kis Turizm Merkezi’nde yer alan otel isletmeleri
calisanlar1 olustururken, o6rneklemini otel isletmelerinin yalnizca miisteriyle birebir iletisim halinde
bulunulan 6n biiro, yiyecek-igecek, satis-pazarlama ve miisteri iliskileri departmanlarinin galisanlar
olugturmaktadir. Arastirmada saha (alan) arastirmasi, arastirma stratejisi olarak belirlenmis ve literatiir
taramas1 yapilarak aragtirmada kullanilacak olan Ol¢ege karar verilmistir. Arastirma kapsaminda
kullanilan 6lgek Riizgar ve Akdemir (2017) tarafindan gelistirilen “Retorik Soylem Algis1 Olgegi”dir.
Olgek yardimiyla olusturulan anket formlar1 kolayda drnekleme yontemi ile érnekleme dahil edilen
departman ¢alisanlarina yiliz yiize uygulanmistir. Ancak hem yalnizca belirli departman calisanlarina
uygulantyor olmast hem de aragtirmanin yiiksek sezonda yapildigi i¢in ¢alisanlarin yogun olmasi
nedeniyle eksiksiz olarak doldurulan 172 anket degerlendirmeye alimustir.

Calisanlardan elde edilen saglikli veriler SPSS 20.0 programinda analiz edilmistir. Arastirmada ilk
olarak, ¢alisanlarin demografik 6zelliklerini belirleyebilmek adina tanimlayici analizler yapilmustir.
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Sonraki asamada giivenirlik analizleri yapildiktan sonra miisteriyle yiiz yiize iletisim halinde olan
departman c¢alisanlarmin retorik séylem algilarimi belirleyebilmek igin frekans analizleri yapilmus,
standart sapma ve ortalama degerleri incelenmistir. Son olarak arastirmanin amaci dogrultusunda
olusturulan hipotezlerin test edilmesi i¢in korelasyon analizi yapilmistir. Ancak analizlere gecilmeden
once verilerin normal dagilim gosterip gostermedigini incelemek gerekmektedir. Bu nedenle veri seti
incelenmis carpiklik ve basiklik degerlerinin +2 ile -2 arasinda olmasindan dolayr verilerin normal
dagilim gosterdigi (Kunnan, 1998) tespit edilmistir.

3.3. Giivenilirlik Analizi

Retorik Séylem Algis1 Olgegi’nin orijinalinde 21 ifade bulunmaktadir. Ancak 6lgegin daha 6nce
herhangi bir turizm igletmesi ¢alisanlarina uygulanmamis olmasi ve ilgili ¢alismanin akademisyenlere
yapilmig olmasit nedeniyle anket ifadelerinden bazilar1 ¢ikarilmis, bazilari ise turizm sektorii
calisanlarina gore uyarlanmistir. Bu nedenle daha 6nce gelistirilen bu lcege aciklayici faktor analizi
yapilmigtir. Ancak bu analiz 6ncesinde KMO testi uygulanmis ve test sonucu Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1. Retorik Séylem Algist Olgegi Faktor Analizi Oncesi KMO ve Barlett Testi

Kaiser Meyer-Olkin Testi (KMO) 0,863
Ki-Kare 3728,173
Barlett Kiiresellik Testi S.d. 263
p ,000

Faktor analizini yapabilmek i¢in KMO degeri ve Barlett’s testinin sonuglarinin iki énemli 6n kosulu
yerine getirmesi gerekmektedir. Yani dlgek gelistirme ve uyarlama siireglerinde bu iki sart1 yerine
getirmis olan veri seti lizerinde faktor analizine baslanabilir. Yukaridaki tablo incelendiginde Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) degerinin ,86 oldugu gorilmektedir. Elde edilen bu sonug, orneklem
biiyiikliiglinlin faktor analizi uygulanmasi agisindan yeterli oldugunu gostermektedir. Kalayci1 (2014:
322)’ya gore KMO katsayisina bagli olarak KMO deger araliklarindan 0,90 < KMO < 0,80 iyi olarak
degerlendirilmektedir. Bu durumda 6rneklem grubunu artirmaya gerek yoktur. Tablo 1’de yer alan bir
diger 6nemli deger olan Barlett’s Test of Sphericity degerinin anlamli olup olmadig1 incelendiginde ise
s0z konusu degerin anlamli oldugu ve bu veri setinin faktor analizinin 6nemli bir sartin1 saglamis oldugu
sOylenebilir (Secer, 2015: 158).

Tablo 2. Retorik Séylem Algis1 Olgegine iliskin Maddelerin ve Faktorlerin Varyanst Agiklama Oranlar

Bilesenler Baslangi¢ Ozdegerleri Yiiklerin Kareler Toplami
Toplam Varyansm | Yigmali % Toplam Varyansin Yigmali
% % %

1 3,813 25,419 25,419 3,813 25,419 25,419

2 2,756 18,373 43,791

3 1,752 11,682 55,474

4 1,190 7,934 63,407

5 ,892 5,944 69,351

6 ,844 5,628 74,980

7 ,7135 4,899 79,879

8 ,628 4,188 84,068

9 ,483 3,222 87,290

10 437 2,911 90,201

11 426 2,838 93,038

12 324 2,163 95,202

13 321 2,140 97,341

14 ,220 1,468 98,809

15 179 1,191 100,000
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15 ifadeden olusan 6l¢ege aciklayici faktor olarak temel bilesenler yontemi ve varimaks doniistiirmesi
uygulanmis ve bulgular Tablo 2’de verilmistir. Tabloya bakildiginda 6l¢egin toplam varyansin % 25,
419’unu aciklayan tek faktorlii bir yapiya sahip oldugu goriilmektedir. Ancak maddelerin faktor
dagilimlarinin bulundugu “Component Matrix™ tablosu incelendiginde 4 ifadenin faktor yiiklerinin
diisiik oldugu tespit edilmistir. Madde faktor yiiklerinde genel kani en az .30 ve {izerinde bir faktor
yiikiine sahip olmalidir (Secger, 2015: 166). Bu nedenle “retorik sdylem giinliik hayatimda siklikla
karsilastigim bir olgudur”, “retorik sdylemin manipiile etme amaci tagidigimi diisiiniiyorum”, “otel
calisanlarinin retorik sdylemi olumlu baglamda (kisisel ¢ikarlart g6z ardi ederek) kullandigini
diisiiniiyorum” ve “hitabet yeteneginin retorik sdylem olmadan etkili olamayacagini diisiiniiyorum”
ifadeleri 6l¢gekten ¢ikarilmustir.

Arastirmada kullanilan 6lcegin gilivenirligini ortaya koyabilmek amaciyla sdz konusu O&lgegin
Cronbach’s Alpha katsayina bakilmistir ve 0,797 olarak tespit edilmistir. Kalayc1 (2005: 405)’ya gore
degerin 0.60 < o < 0.80 arasinda olmas1 6lgegin oldukca giivenilir oldugu anlamina gelmektedir.

4. BULGULAR VE YORUM

Aragtirma sonuglarma iliskin olarak orneklemin demografik yapisini ortaya koyabilmek amaciyla
tanimlayici istatistikler gerceklestirilmistir. Tablo 3’ te otel isletmesi ¢alisanlarinin demografik bilgileri
yer almaktadir.

Tablo 3. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet N % Egitim Durumu N %
Erkek 116 67,4 [kdgretim 6 35
Kadin 56 32,6 Ortadgretim 30 17,4
Yas N % On Lisans 55 32
18 ve alt1 2 1,2 Lisans 72 419
19-25 60 34,9 Lisansiistii 9 52
26-32 67 39 Yonetsel Diizey N %
33-39 30 17,4 Ust Diizey Yonetici 17 9,9
40 ve uzeri 13 7,6 Orta Diizey Y 6netici 24 14
Isletmede Calisilan Kademe N % Alt Diizey Yonetici 131 76,2
Departman Caligani 129 75

Departman Sefi 26 15,1 n: 172

Departman Miidiirii 17 9,9

Yukaridaki tablo incelendiginde 172 is gorenin % 67,4’lniin erkek, % 32,6’simnm kadin oldugu
goriilmektedir. Katilimcilar sirasiyla 26-32, 19-25, 33-39, 40 ve iizeri, 18 ve alt1 yas gruplari arasinda
yer almaktadir. Dolayisiyla arastirmaya katilanlarin bilyiik bir ¢ogunlugunun geng niifusta yer aldigi
sOylenebilir. Katilimcilarin egitim diizeylerine bakildiginda % 41,9’unun lisans mezunu oldugu
goriilmektedir. On lisans mezunlarinin sayist da yadsinamayacak diizeydedir. Otel isletmesi
calisanlarinin igletmedeki calistiklari kademelerin orani incelendiginde ¢ogunlugun departman galisani
oldugu, departman sefi (% 15,1) ve midiirlerinin de yalnizca % 9,9’unun iist diizey yonetici konumunda
oldugu goriilmektedir.

Otel isletmelerinin miisteriyle birebir iletisim/etkilesim halinde olunan departmanlarinda ¢alisan is
gorenlerin retorik sdylem algilarinin diizeylerini belirlemek iizere anket ifadelerine verilen cevaplarin
yiizdeleri incelenmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 4’de yer almaktadir.
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Tablo 4. Otel Isletmesi Calisanlariin Retorik Séylem Algilarina {liskin Egilimleri

D
Z
ElE | =8| ¢ g
@ 3| 8 = c = —_
5|5 |E5|E |E2| 5 |8
sz =z s el 2 g8 5|~ =
Retorik Séylem Algist Olgek ifadeleri zE|E |E£E|Z |EE|E | &
X3 = S5 2 3| = S
X | M - S 2
z
(%) | (%) | (%) | (%) | (%)
“Retorik s6ylem’’ ifadesi bende olumlu bir alg: yaratir 1,2 - 6,4 | 523 | 40,1 | 172 | 100

Retorik sdylemin olumlu anlamda ikna etme c¢abasi 0,6 1,2 16,3 | 59,9 | 22,1 172 100
oldugunu diigiiniiyorum

Orgiitlerde dikey iletisim siirecinde retorik sdylemden | 0,6 23 | 209 | 564 | 198 | 172 | 100
yararlanilmasinin  amaglara ulasabilmek icin gerekli
oldugunu diiiiniiyorum

Orgﬁtlerde yatay iletisim siirecinde retorik sdéylemden - 1,2 16,9 | 59,9 | 22,1 172 100
yararlanilmasinin amaglara ulasabilmek igin gerekli
oldugunu diigiiniiyorum

Retorik sdylemin, aktarilmak istenen bilginin miisterileri - 2,3 18 36 43,6 172 100
etkilemesi baglaminda gerekli oldugunu diisiiniiyorum

Otel ¢aliganlarinin retorik sdyleme bagvurmasimnin dogru - 1,7 99 39,5 | 48,8 172 100
oldugunu diigiiniiyorum

Etkili iletisim igin retorik sdylemin gerekli oldugunu 2,3 1,2 14 33,1 | 494 172 100
diisiiniiyorum

Hitabet sanatinin amacinin ikna etmek degil, miisterilerin | 2,9 29 12,8 | 56,4 25 172 100
begenilerine hitap etmek oldugunu diisiiniiyorum

Otel c¢aliganlarmin retorik sdylemden yararlanmasini 0,6 2,3 7 58,1 32 172 100
dogru buluyorum

Otel ¢aligani olarak miisteri iligkilerinde retorik sdylemden 1,2 35 11,6 | 51,2 | 36,6 172 100
yararlaniyorum

Otel caliganlariin retorik séylemden yararlanmalarinin 2,3 29 52 34,3 | 55,2 172 100
miisteriler iizerinde ilgi uyandirdigini ve etki yarattigini
diisiiniiyorum

Otel isletmesi ¢alisanlarinin retorik séylem algilarina yonelik anket ifadelerine verdikleri cevaplarin
yiizdeleri incelendiginde “Retorik séylemin olumlu anlamda ikna etme ¢abasi oldugunu diigiiniiyorum”™
ifadesi ve “Orgiitlerde yatay iletisim siirecinde retorik séylemden yararlamlmasimin amaglara
ulagabilmek igin gerekli oldugunu diisiiniiyorum” ifadesine biiyiik bir gogunlugun katiliyorum seklinde
cevaplar verdikleri sonucuna ulagilmigtir. Ayrica otel ¢alisanlar1 retorik sdylemden yararlanmasini
dogru bulmakta, hitabet sanatinin amacinin ikna etmek degil, miisterilerin begenilerine hitap etmek
oldugunu diisiinmekte, orgiitlerde dikey iletisim siirecinde retorik sdylemden yararlanilmasinin
amaglara ulasabilmek i¢in gerekli oldugunu ifade etmektedirler. Katilimcilarin yarisindan fazlasinin
tamamen katildig1 ifade ise “Ofel calisanlarimin retorik soylemden yararlanmalarinmin miisteriler
tizerinde ilgi uyandirdigini ve etki yarattigim diigiintiyorum” ifadesidir. Bu durumda genel olarak
calisanlarin retorik s6ylem algilarinin olumlu oldugu sdylenebilir.

Aragtirmanin ana amaci dogrultusunda kurulan hipotezleri test etmek ve demografik 6zellikler ile retorik
sOylem algis1 arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla t-testi ve korelasyon analizi yapilmistir. Bu iligkiyi
belirlemek i¢in Pearson Korelasyon katsayist kullanilmistir. T testi sonucuna iligkin bulgular Tablo 5’te
gosterilmektedir.
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Tablo 5. Cinsiyet ile Retorik Sdylem Iliskisi (T Testi Sonuglar1)

A p Degeri
Cinsiyet N Mean (Sig. 2-tailed)
Erkek 116 4,14
Retorik Soylem ,519
Kadin 56 4,18

Tablo incelendiginde t-testi analiz sonuglarina gore erkek ve kadin katilimcilarin retorik sdylem
algilarina iliskin katilim ortalamalar1 birbirine olduk¢a yakindir. Yani erkeklerin kadinlara gore veya
kadinlarin erkeklere gore retorik sdylem algilarinin olumlu veya olumsuz oldugunu s6ylemek miimkiin
degildir. Tabloda yer alan p degeri incelendiginde bu degerin .05 ve altinda bir degere sahip olmasi
gerektigi (Secer, 2015: 63) ancak ilgili tabloda bu degerin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu
durumda cinsiyet agisindan gruplar arasinda anlamli bir farklilasma bulunmamaktadir. Bu verilerden
hareketle “Cinsiyet ile otel igletmesi ¢alisanlarinin retorik sdylem algilar1 arasinda anlamli bir iliski
vardir” seklinde kurulan H1 hipotezi reddedilmistir.

Tablo 6. Korelasyon Analizi Sonuglart

Retorik Yas Egitim Isletmede Yonetsel
Soylem Durumu Calisilan Diizey
Kademe
Retorik Soylem 1 ,173* ,130 ,072 -,071
Yas 1 ,169* ,505%* -,525%*
Egitim Durumu 1 ,337** -,364**
isletmede Calistlan Kademe 1 -,986**
Yonetsel Diizey 1

Korelasyon analizi sonuglar1 incelendiginde Evans (1996)’1n kriterlerine gore retorik sdylem ile yas
(r=173, p<0,05) arasinda istatistiksel olarak pozitif ancak zayif bir iligkinin oldugu belirlenmistir. Yani
calisanlarin yaglari arttik¢a retorik soylem algilari daha olumlu hale gelmektedir. Bu durumda “yas ile
otel isletmesi ¢alisanlarinin retorik s6ylem algilar1 arasinda anlamli bir iliski vardir” seklinde kurulan
H> hipotezi kabul edilmistir. Ancak retorik sdylem ile egitim durumu, isletmede calisilan kademe ve
yonetsel diizey demografik 6zellikleri arasinda bir iliskinin olmadigi sonucuna varilmistir. Bu verilerden
hareketle “egitim durumu ile otel isletmesi ¢alisanlarinin retorik sdylem algilar1 arasinda anlamli bir
iligki vardir”, “isletmede calisilan kademe ile otel isletmesi ¢alisanlarinin retorik sdylem algilari arasinda
anlamlt bir iligki vardir” ve “yonetsel diizey ile otel isletmesi ¢alisanlarinin retorik séylem algilari
arasinda anlamli bir iligki vardir” seklinde kurulan Hs, Hs ve Hs hipotezleri reddedilmistir.

5.  SONUC VE ONERILER

Bu aragtirma otel isletmesi caliganlarmin retorik sdylem algilarii ortaya koymak ve demografik
ozelliklerle retorik sOylem algis1 arasinda herhangi bir iliski olup olmadigini belirlemek iizere
yapilmigtir. Arastirmada miisterilerle birebir iletisim halinde olunan 6n biiro, yiyecek-igecek, satis
pazarlama ve miisteri iligkileri departmanlarinda gérev alan ¢aliganlar 6rneklem olarak belirlenmistir.
Bu departman calisanlarmin secilmesinin nedeni retorik sdylem algisinin olumlu anlamda ikna etme
cabasi olarak ele alinmasi ve arastirmanin misteri-iggdren iletisiminin yogun yasandigl otel
isletmelerine uygulanmasindan kaynaklanmaktadir.

Arastirmada oncelikle Slgegin giivenilirligi ve gecerliligine yonelik analizler yapilmistir. Daha sonra
orneklemin demografik yapisim1 ortaya koyabilmek icin tanimlayici istatistikler gerceklestirilmistir.
Demografik bilgiler incelendiginde 6rneklemin yarisindan fazlasim erkeklerin olusturdugunu, biiyiik bir
cogunlugun 26-32 ve 19-25 yas araliginda oldugu tespit edilmistir. Ozellikle calisanlarin geng olmasinin
turizm sektoriiniin tiim isletmelerindeki ortak bir 6zellik olarak gérmek miimkiindiir. Calisanlarin egitim
durumlarina bakildiginda biiylik cogunlugun lisans ve 6n lisans mezunu oldugu ortaya konulmustur.
Aragtirmada yalnizca alt kademe departman ¢alisanlarinin degil ayrica iist diizey, orta diizey ve alt diizey
yoneticiler ve bu yoneticilerin kademelerine gore inceleme de yapilmstir. Alt diizey yoneticilerin diger
yoneticilere gore cogunlugu sagladigi ve genel olarak incelendiginde arastirmaya katilanlarin % 75’inin
departman calisani oldugu belirlenmistir.
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Aragtirmada otel isletmesi ¢alisanlarinin yatay iletisimde retorik s6ylemden yararlanilmasinin amaglara
ulasabilmek i¢in gerekli oldugunu diisiindiikleri goriilmiistiir. Yatay iletisim, aymi diizeyde ¢alisanlar
arasinda isbirligi, esgiidiim ve bilgi aligverisi saglayan iligkiler anlamina gelmektedir (Sabuncuoglu,
2001). Ancak bazen yatay iletisim informal (resmi olmayan) iletisime déniismekte bu durum ise orgiit
calisanlar1 arasinda problemlerin olugmasina neden olmaktadir. Bu durumda arastirma sonucunda biiyiik
bir cogunlugun yatay iletisimde retorik sdylemi gerekli gérmesi, otel isletmesi calisanlarinin retorik
sOylem algilarinin yiiksek oldugu sonucunu dogurmaktadir.

Otel c¢alisanlarinin retorik sdylemden yararlanmalar1 miisteriler {izerinde ilgi uyandirmakta ve etki
yaratmaktadir. Biiyiik bir cogunlugun katilim gésterdigi bu sonug retorik sdylemden yararlanilmasinin
miisteri iliskilerini de dogrudan etkiledigini gdstermektedir. Yani retorik sdylem yalnizca oOrgiitiin
amaglarim gergeklestirmede etkili olmamakta ayn1 zamanda miisteri memnuniyetinin saglanmasinda da
oncii olmaktadir.

Aragtirmanin bir diger amaci ise demografik 6zellikler ile retorik sdylem algisi arasinda herhangi bir
iligkinin olup olmadigini belirlemektir. Bu amag dogrultusunda t testi ve korelasyon analizi yapilmistir.
Cinsiyet, egitim durumu, isletmede c¢alisilan kademe ve yonetsel diizey ile retorik sdylem algis1 arasinda
herhangi bir iliski tespit edilemezken, yas ile retorik sdylem algist arasinda olumlu ve anlamli bir iliski
tespit edilmistir. Yani otel isletmesi ¢alisanlarinin yaglari arttikca retorik séylem algilar: daha da olumlu
hale gelmektedir. Bu durumun yaglari artan c¢alisanlarin daha deneyimli hale gelmesi ve
deneyimlendikge retorik sdylemi daha 6nemli bulmasindan kaynaklandigi diistintilmektedir.

Orgiitlerde verimlilige ve basartya odaklanan her calisanin soziin etkisi ve iletisimin énemini &n planda
tutmasi gerekmektedir. Bu nedenle retorik sdylemin hem kisilerarasi iligkilerde ve iletisiminde hem de
orgiitsel iligkiler ve iletisiminde uygulanmas1 gerekmektedir. Bu arastirma yalnizca turizm sektoriinde
yer alan otel isletmesi ¢alisanlarina uygulanmistir. Bu konuda aragtirma yapmak isteyen akademisyenler
yiyecek-igecek isletmeleri ve seyahat acentalar1 galiganlarina bu arastirmayi uygulayabilirler. Ayrica
retorik sdylemin 6zellikle hizmet satin alan miisteriler tizerindeki etkisini belirleyebilmek i¢in 6rneklem
olarak miisteriler de tercih edilebilir.
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