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Oz

“Liiks restoran” konsepti yiyecek icecek isletmeleri arasinda yillar boyu kendi i¢inde bir kiiltiir
yaratmis ve gitgide popiilerligini artiran bir olguya doniismiistiir. Y oneticiler, essiz hizmet ve tiriin
kalitesi arayisinda olan miisterilerin tatmin edilip tekrar ziyaretin saglanmasi i¢in orgiitsel kiil-
tiirii ve iletisimi saglam bir sekilde insa etmek zorundadir. Bu makalede, miisteri beklentisinin
en yiiksek seviyede oldugu yiyecek icecek isletmesi olan liikks restoranlar i¢in Orgiitsel iletisimin
ve Orgiitsel kiiltlirlin 6nemi literatiir taramas1 ve orneklerle desteklenerek c¢esitli perspektiflerden
irdelenmistir. Isletmelerin bu unsurlara verdigi dnemin miisteri memnuniyeti ve isletme basaris
acisindan etkisi analiz edilmistir. Liiks restoranlarin etkili bir 6rgiitsel kiiltiir ve iletisim stratejisi
gelistirmelerinin; calisan is tatmini, miisteri memnuniyeti ve isletme performansi agisindan 6nem-
li oldugunu gostermektedir. Liiks restoranlar i¢in giiclii bir orgiitsel kiiltiiriin ve etkili iletisimin,
miisteri memnuniyeti, isletme performansi ve rekabet avantaji gibi bir¢ok dnemli faktorii olumlu
yonde etkiledigini ortaya konulmustur. Orgiitsel kiiltiir ve iletisim arasinda siki bir iliski vardir ve
bu iki faktor birlikte ele alinmalidir.
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The “Luxury Restaurant” Concept in The Context of Organizational Culture and
Communication

Abstract

The concept of “luxury restaurant” has created a culture in itself over the years among food and
beverage businesses and has become a phenomenon that is increasing its popularity. Managers
must build a proper organizational culture and communication to satisfy and revisit customers
seeking unmatched service and product quality. In this study, the importance of organizational
communication and organizational culture for luxury restaurants, which are food and beverage
businesses, where customer expectations are at the highest level, has been examined from various
perspectives, The effect of the importance that businesses attach to these factors in terms of
customer satisfaction and business success has been analyzed. It is seen that luxury restaurants
develop an effective organizational culture and communication strategy; shows that it is significant
in terms of employee job satisfaction, customer satisfaction and business performance. A a strong
organizational culture and effective communication for luxury restaurants positively affect many
important factors such as customer satisfaction, business performance, and competitive advantage.
There is a close relationship between organizational culture and communication and that these two
factors should be considered together.

Keywords: Gastronomy, luxury restaurant, organizational communication, organizational culture

Giris

Modern toplumun baglangicindan itibaren
“liiks” olgusu, daima elit kiiltiiriin bir ayricaligi
olmustur. Sanayilesmenin gelismesiyle beraber
liikks daha yaygin ve ulasilabilir bir hale gelmistir
(Otero, 2018). Bu olgu, liiks restoranlarin daha
genis bir miisteri kitlesine hitap etmesine ve
miisterilerine daha kaliteli hizmet sunmalarina
olanak tanimustir. Liiks restoranlarda benim-
senen miikemmel miisteri hizmetine, detaylara
gosterilen 6zene ve kalite taahhiidiine 6ncelik
veren gii¢lii bir kiiltiir, miisteriler i¢in unutul-
maz bir yemek deneyimi yaratimina destek ol-
maktadir. Kurum i¢inde saglam bir sekilde insa
edilmis pozitif kiiltiir, liiks restoran isletmeleri-
nin kusursuz servis ve lezzeti sunmak i¢in ger-
ekli olan deneyimli mutfak sefleri ve servis per-
sonelinin is tatminiyle sadakatine biiyiik dl¢iide
katki saglamaktadir (Gebril Taha ve Espino-Ro-
driguez, 2020, s. 18).
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Orgiitsel iletisim, bir kurulus i¢indeki bireyler
arasinda bilgi ve mesaj aligverisi siirecini if-
ade etmektedir. Toplantilar, e-postalar, haber
biiltenleri ve giindelik konugsmalar gibi hem
resmi hem de gayri resmi iletisim kanallarini
kapsamaktadir. Orgiitsel iletisim, drgiit i¢indeki
bireylerin ayni fikirde ve bilgi sahibi olmasini
saglamak adina Onemlidir. Etkin bir iletisim
vasitastyla fikir, goriis ve geri bildirimin akisi
kolaylasmaktadir. S6z konusu tlirde saglanan
iletisim, calisanlar arasinda giiven ve is birligi
yaratarak, olumlu caligma ortamini tesvik et-
mek icin de gereklidir. Etkili orgiitsel iletisim,
karar vermeyi, problem ¢dzmeyi ve genel orga-
nizasyonel performansi gelistirmektedir. Ayri-
ca, kurumlarin amag ve hedeflerine ulasmasinda
hayati bir unsur roliindedir (Srivastava, 2014).

Orgiitsel kiiltiir ve orgiitsel iletisimin efektif
sekilde var olmadig1 otokratik bir yap1 gosteren



gida isletmelerinde basar1 oranit genellikle
diistik kalmaktadir. Restoranlarla ilgili endistri-
yel anlamda yapilan bir ¢aligmada miisterileri
memnun etmenin 6n kosulunun tercih edilen bir
igveren olmaktan kaynaklandigini ortaya koy-
mustur (Koys, 2001, s.103).

“Liiks restoran” konseptinde tiim ekibin ayni
fikirde olmasini ve ayni hedeflere dogru adim
atmasini saglamak icin etkin bir 6rgiitsel iletisim
mithimdir. Net iletisim, calisanlar arasindaki
kafa karisikligini1 ve yanlis anlamalar1 azaltma-
ya yardimct olmaktadir. Bu durum, daha iyi bir
ekip ¢aligmasina ve daha verimli operasyonlara
yol agmaktadir. Acgik iletisim ayrica, miisteril-
ere yiiksek kaliteli bir yemek deneyimi sunmak
icin gerekli olan liikks bir restoranda beklenen
yiiksek hizmet ve kalite standartlarinin tim
calisanlar tarafindan anlasilmasina yardimci ol-
maktadir (Kang ve Hyun, 2012).

Etkili iletisim c¢alisanlar arasinda birlik ve
biitiinliikk duygusu yaratimina katkida bulun-
maktadir. Bu durum, orgiit i¢cinde moral or-
tamin1 gelistirmekte ve gliven olusumunu artir-
maktadir. Personelin sorun ve endiselerini dile
getirme hususu mevcut etkili iletisim unsurlari
sayesinde daha kolay ger¢eklesmektedir (Ra-
jhans, 2012). Bu husus, sorunlarin restoranin
operasyonlarini veya itibarini olumsuz etkileme
sansina sahip olmadan Once erkenden tespit
edilip yonetilmesi agisindan dnem arz etmekte-
dir.

Restoran igletmesinin yarattig1 orgiitsel kiiltiir,
pazardaki diger rakiplerinden ayirt edici bir
pazarlama silah1 olarak kullanilabilmektedir.
Diger restoranlara karsi fark yaratmanin ve
benzersiz bir marka kimligi olugturmanin te-
melinde saglam bir kiiltliriin varligindan s6z
etmek miimkiindiir (Koutroumanis ve Alexakis,
2009, s.47). Yaraticiliga, yenilige ve miikem-
mellige deger veren giiclii bir kiiltiire sahip liiks
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bir restoran, 6zgiin yemek deneyimi arayiginda
olan miisteriler i¢in cazibe unsuru olusturmak-
tadir. Ote yandan, kaliteden ¢ok maliyetlere
odaklanan, miisterinin ihtiyaglarina Oncelik
tanimayan olumsuz bir orgiitsel kiiltiir, kot iti-
bara yol acabilmekte ve isletmeye zarar vere-
bilmektedir (Zhan vd., 2022, s.3).

[letisim, tiim calisanlar1 menii, politikalar vb.
degisiklikler veya giincellemeler hakkinda bil-
gilendirmek i¢in de hayati bir rol oynamaktadir.
Bu husus, tiim ¢alisanlarin miisterilere dogru ve
tutarl1 bilgi vermesinin yolunu agmaktadir. Liiks
restoran konseptinde beklenen yiiksek hizmet
standartlarini ve kaliteyi siirdiirmek i¢in mevcut
yaklagim pozitif sonuglar doguracaktir. Genel
olarak, liiks bir restoranin sorunsuz ¢aligsmasini
ve miisterilere olaganiistli bir yemek deneyimi
sunmasini saglamak i¢in agik ve etkili kurumsal
iletisim sarttir.

Literatiirde “liiks restoran” konseptinin old-
ukea kisith bir sekilde incelendigi goriilmiistiir.
Ayrica mevcut restoranlarin, rekabetin son
derece yiiksek oldugu giiniimiiz diinyasinda
daha basarili olabilmelerine yonelik orgiitsel
kiiltiir ve iletisim baglaminda strateji gelistir-
meleri hususunda yapilan c¢alismalarin simirh
oldugu tespit edilmistir. Bu calismada, gas-
tronomi diinyasinin amiral gemisi konumun-
daki liiks restoranlarin daha basarili olabilm-
eleri acisindan Orgiitsel kiiltiir ve orgiitsel
iletisimin 6nemine iliskin cesitli degerlendirm-
eler yapilmistir. Liiks restoranlarda miisterilerin
genel yemek deneyimine dogrudan ve dolayl
etkilerinin olmasindan dolay1 orgiitsel kiiltiir ve
oOrgiitsel iletisimin isletmeler agisindan 6nemi
detayli bir sekilde ele alinmistir. Diinyanin
cesitli bolgelerinde yer alan restoranlarin 6rgiit-
sel kiiltiir ve iletisim unsurlar ile alanyazin ir-
delenip, liikks restoranlara yonelik saglayacagi
katkilar giincel orneklerle desteklenerek cesitli
acilardan incelenmistir. Liiks restoranlardaki
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mevcut orgiitsel iletisim olgusu, ¢alisanlar arasi
i¢ iletisim, isletmenin dig diinya ile kurdugu dis
iletisim ve liderin takim tiyeleriyle kurdugu lid-
erlik iletisimi ¢ergevesinde ele alinmistir. S6z
konusu igletmelerin oOrgiitsel kiiltlir tarafi ise
degerler, normlar, semboller, mitler ve ritiieller
perspektifinden degerlendirilmistir.

Liiks Restoran Kavram

Ekonomide “liikks” kavrami gelire gore tanim-
lanmaktadir. Toplumun gelir seviyesi yiiksel-
dikce liiks tiriinlere olan talep de artmaktadir
(Ghosh ve Varshney, 2013). Liiks iiriinler daha
nis bir kitleye hitap etmekte, yiiksek ilgi ve bil-
gi gerekmekte, kisinin benlik kavramiyla yakin-
dan iligkili olmaktadir (Vigneron ve Johnson,
1999). Vickers ve Renand (2003), liiks tanimi-
na iliskin ¢alismalarinda liiksiin; islevselcilik
(functionalism), deneyimsel sembolizm (expe-
riental symbolism) ve sembolik etkilesim (sym-
bolic interaction) seklinde ii¢ dnemli boyuta
dayali olarak karakterize edilebilecegini One
siirmiistiir. Islevselcilik liiks iiriinlerin, tiiketi-
cinin belirli sorunlarinin ¢éziimiine iliskin du-
rumu belirtmektedir. Deneyimsel sembolizm,
liiks {irtinlerin sagladig1 duyusal zevkleri temsil
etmektedir. Sembolik etkilesim ise liiks tirtinler-
in tiiketicilerin kendini gelistirme ihtiyaglarini
karsilamasi gerektigi fikrini ifade etmektedir.

On dokuzuncu ylizyilda endiistri devrimi-
ni benimsemis olan diinya, yeni tekniklerin
kesfedilmesiyle birlikte gida iiriinlerinin tiretim
maliyetlerini olduk¢a azaltmistir. Endiistriyel
gida tiriinleri kavraminin filizlendigi bu donem-
de ulagim imkanlarinin da gelismesiyle insan
giicine duyulan ihtiya¢ gittikce azalmistir.
S6z konusu dagitim kanallar1 yayginlagsa dahi
liiks iirtinlerin tiretimi icin gerekli olan zanaat-
karlik, herhangi bir zarara ugramamistir. Sanay-
ilesmenin ardindan gelen kiiresellesme, tiiketici
taleplerini ciddi 6lgiide artirmustir. Ihracati ve
ithalatt dogrudan etkileyen bu siire¢ gidalari
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uluslararasi anlamda erisilebilir bir konuma ge-
tirmistir (Otero, 2018). Neredeyse biitiin gida
tiriinlerine konjonktiirel olarak ulasilabilir ol-
mas1 ve iletisim kanallar1 araciligiyla biitiin
diinyadaki liiks hizmetin ve gastronomik yel-
pazenin takip edilebilir olmasi, liiks restoranlari
daha rekabet¢i olmaya zorlamaktadir. Buna ek
olarak, seckin ve tatbilir (gourmet ya da food-
ie) bireylerin esas hedef kitlesini olusturdugu
liiks restoranlar gegmisten gelen mutfak kiiltiirii
birikimini maksimum diizeyde ve en iyi hizmet
kalitesinde miisterilerine sunmak zorunda kal-
mistir (De Solier, 2013).

Liiks restoran, simirli sayida miisteri i¢in yiik-
sek seviyede ya da miikkemmel Olclide gas-
tronomi hizmetini, sik bir fiziksel ortamda
gerceklestiren yiyecek icecek isletmesi tiiriidiir
(Kim vd., 2006). Literatiirdeki birtakim mev-
cut calismalara gore ise, “tam servis (full table
service) hizmeti sunan, yiiksek kaliteli atmos-
fere sahip ve yirmi dolardan fazla olan “starter”
(baslangic) yelpazesiyle hizmet veren isletmel-
er” liikks restoran olarak nitelendirilmistir (Mor-
rison, 1997; Ryu ve Jang, 2007).

Nispeten pahali menti fiyatlar1 ve bahsisleri se-
bebiyle, liikks restoranlarin esas miidavimlerini,
yiiksek ekonomik giice sahip kisitli sayida bir
kitle olusturmaktadir (Kim, Lee ve Yoo, 2006).
Dolayisiyla liiks bir restoranin temel pazarlama
stratejisi, genel halktan ¢ok sayida miisteriyi
hedeflemek yerine nispeten az sayida prestijli
miisteriyle uzun vadeli iliskisel baglar kurmak-
tir (Walker, 2007). Bunedenle, sadik miisterilere
iistilin iligkisel faydalar saglamak ve uzun vadeli
iligkiler kurmak liiks bir restoranin basarisinda
kritik bir faktordiir (Hyun, 2010).

Kotler vd. (2004), liiks restoranlar1 ziyaret et-
menin liikks bir aktivite olarak goriilebilecegini,
bunun da miisterilerin iistiin ve 6zgiin hizmet
bekledigi anlamina geldigini 6ne slirmekte-



dir. Bu anlamda restoran; tasarim, atmosfer
ve hizmet kalitesini igeren bir dizi deneyim
icermektedir (Balfet, 2001). Cogu miisterinin
liiks bir restoran ziyaretinde rasyonel bir moti-
vasyon kaynagimin aksine duygusal ve estetik-
sel igerikleri aradigi bilinmektedir. Duygular,
davraniglar sekillendirmede rasyonel kriterlere
gore daha fazla etkilidir. Miisteriler, farkli resto-
ranlar1 karsilagtirirken genellikle magazanin at-
mosferinin iyilestirilmesi, miizik tiirii, estetik
deger, giizellik ve iinlii insanlarla tanisma fir-
sat1 gibi soyut unsurlar1 géz 6niinde bulundur-
maktadir (Jacoby ve Kyner, 1978). Bu nedenle,
liiks hizmetin sanatsal boyutu, onu diger tiim
hizmetlerden acik¢a ayiran temel unsurdur.

Orgiitsel Kiiltiir

Orgiitler, “her bir iiyesinin digerlerinden ve
kendisinden ne bekleyecegini tanimlayan roll-
ere bagli, karsilikli beklenti yapilaridir” (Vick-
ers, 1967). Orgiit, iiyeler ve nesneler arasindaki
koordineli faaliyetler ve iliskiler yoluyla birden
cok nesneyi takip eden tanimlanabilir bir sosyal
varliktir. S6z konusu kavram, agik uclu 6zellige
sahip olup, biinyesindeki diger bireylere ve alt
sistemlere bagimli pozisyondadir.

Kiiltlir ise salt bir maddenin aksine belirli bir
stireci ifade etmektedir. Kiiltliriin etkileri ve
iriinleri sistem siireclerinin somut ¢iktilar
olarak deneyimlenebilirken, kiiltiir olarak
adlandirilan olgular goriinmez kalmaktadir.
Ritiieller, degerler, inancglar, kurumsal kahra-
manlar, yinelenen iletisim kaliplar1 ve orgiitteki
ortak sagduyu birtakim arastirmacilar tarafindan
orgiit kiiltlirtiniin temel unsurlar1 olarak kabul
edilmektedir (Cameron ve Quinn 2006; Deal ve
Kennedy 1982; Pettigrew, 1979; Schein 2016).
Geertz’e (1973) gore kiiltiir, insanlarin deneyim-
lerini yorumladiklar1 ve eylemlerine rehberlik
eden anlamlar biitiintidiir. Verkuyten vd. (2020)
ise kiiltiirel gruplarin birbiriyle baglantili ¢esitli
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yapilar ve sistemler kiimesinden olustugunu if-
ade etmektedir. Gastronomi agisindan; tabaklar,
giimiis esyalar ve gida malzemeleri gibi kiiltiirel
eserler, sosyal kimlik olusturmak ve belirli bir
kiiltiire anlam kazandirmak adina orgiitleri bir-
birine baglamaktadir. Yemek yeme ritiielleri ve
yeme aligkanliklari, orgiit kiiltlirtinii kapsamak-
tadir. Kiiltiirel unsurlarin 6rgiitlenmesi yoluyla,
bir toplulugun yasamlarini, deneyimlerini ve
inanclarin1 tanimlayan sistematik bir iletigim
bicimi su yiiziine ¢ikmaktadir. Mevcut kiiltiirel
yapilar ise kisa siirede yemek yeme ritiielleri
icin metafora dogru evrilmektedir.

Orgiit kiiltiirii, bir orgiitii karakterize eden pay-
lasilan degerler, inanglar, gelenekler, uygu-
lamalar ve sosyal davranislar anlamina gelme-
ktedir (Berberoglu, 1990, s.158). Calisanlarin
birbirleriyle ve miisterilerle etkilesim bigimin-
den, kurulusun hedef ve stratejilerine kadar
her seyi kapsamaktadir. Orgiit kiiltiirii, ¢alisan
davranigini, motivasyonunu, memnuniyetini ve
dolayisiyla kurulugsun genel performansini et-
kileyebileceginden, bir sirketin basarisinin kri-
tik bir bilesenidir.

Orgiit kiiltiiriiniin en énemli yonlerinden biri
degerleridir. Degerler, bir organizasyonun sa-
hip oldugu temel inanc¢lardir ve insanlarin
davranis ve karar verme bi¢imini sekillendi-
ritler (Masland, 1985). Ornegin, bir kurulus
yenilige deger veriyorsa, ¢alisanlar alisiimisin
disinda diisiinmeye ve yeni fikirler 6nermeye
tesvik edilir (Hogan ve Coote, 2014). Ote yan-
dan, eger organizasyon istikrara deger veriyor-
sa, calisanlar statiikoyu korumaya daha fazla
odaklanabilir.

Orgiit kiiltiiriiniin bir diger énemli yonii de
grup i¢indeki is birligi ve iletisim dilizeyinin
belirleyicisi olmasidir. Acik iletisimi ve takim
calismasini tesvik eden bir kiiltiir, daha iyi karar
verme ve problem ¢oziimili hususlarina énemli
Olclide katki saglamaktadir. Buna karsilik, bil-
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ginin aktarilmadigi ve c¢alisanlarin fikirlerini
paylasmaya tesvik edilmedigi bir kiiltiir, ver-
imsizliklere ve kaynaklarin yanls kullanimina
sebebiyet vermektedir (Durgun, 2006).

Liderlik, orgiit kiiltiirtiniin  sekillenmesinde
onemli bir rol oynamaktadir. Ust diizey lid-
erlerin degerleri ve davranislart genellikle
organizasyonun geri kalani tarafindan taklit
edilmektedir. Bu baglamda, liderleri efektif ve
etkin ¢alisan bir isletmede gidisat genellikle
olumlu yénde seyredecektir. Ornek teskil eden
ve net bir vizyon ileten liderler, olumlu ve iir-
etken bir kiiltiir olusturmaya yardimci olmak-
tadir (Tunger, 2011). Giliglii bir organizasyon
kiiltiiriine sahip bir sirket 6rnegi Google’dir. Ino-
vasyona ve is birligine verdigi 6nemle taninan
sirket, calisanlarin ¢aligsma siirelerinin %20’sini
tutkulu olduklart kisisel projelere ayirmanin
tesvik edildigi uygulamalar1 hayata ge¢irmistir
(Zulfan vd., 2020). Baska bir 6rnek, gii¢lii sirket
kiiltiirii ve miisteri hizmetlerine verdigi 6nemle
taninan perakende sirketi Zappos’tur. Zappos,
diiz bir hiyerarsinin oldugu ve her seviyedeki
calisanlar1 yetkilendirmek i¢in karar vermenin
merkezden dagitildig1 bir “holakrasi” yapisi
uygulamistir (Warrick, 2017).

Her orgiit kiiltiirli belirli bir dereceye kadar
farklilik  gostermektedir. Orgiit kiiltiirii, bir
toplulugu tanimlayan benzersiz degerler, in-
anglar, uygulamalar ve gelenekler dizisidir. Bu
unsurlar, kurulusun tarihi, misyonu ve i¢inde-
ki bireyler tarafindan sekillendirilmektedir.
Ayni endiistri i¢inde bile farkli kuruluslar, ¢ok
farkli kiiltlirlere sahip olabilmektedir. Ancak;
mevzuat, miisteri beklentileri ve rekabet gibi
benzer dis etkenler nedeniyle ayni sektorde-
ki veya cografi konumdaki kuruluglar arasin-
da baz1 benzerlikler s6z konusu olabilmekte-
dir (Chatman ve Jehn, 1994; Pothukuchi vd.,
2002). Ornegin, Hofstede (2011) tarafindan
yapilan bir ¢aligmada, orgiit kiiltiirlinlin tilkeler
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ve enddistriler arasinda 6dnemli dlciide degistigi-
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ni bulunmustur. Calisma, 50’den fazla iilkede
66.000’den fazla kisiden alinan verileri analiz
etmis ve kiiltiirlerin dort boyutta gruplandirilabi-
lecegini ileri stirmiistiir: bireycilik-toplumcu-
luk, giic mesafesi, erillik-disillik ve belirsiz-
likten kagimma. Bireycilikte yliksek puan alan
Amerika Birlesik Devletleri gibi bir iilkede,
kuruluslar bagimsizliga, kendini ifade etmeye
ve kisisel basariya deger veren bir kiiltiire sahip
olma egilimindedir. Ote yandan, kolektivizm
konusunda yiiksek puan alan Japonya gibi bir
ilkede, kuruluslar ekip caligmasina, uyuma ve
sosyal sorumluluga deger veren bir kiiltlire sa-
hip olma egilimindedir (Eisenberg, 1999).

Den Hartog ve Verburg (2004), belirli bir
sektordeki kiiltiiriin, o sektordeki oOrgiitler-
in kiltiirtinii de etkileyebilecegini bulmustur.
Imalat endiistrisindeki kuruluslarm istikrar,
kontrol ve Ongoriilebilirlige deger veren bir
kiiltiire sahip oldugunu, hizmet sektoriindeki
kurulusglarin ise esneklik, yenilik¢ilik ve miisteri
hizmetlerine deger veren bir kiiltlire sahip old-
ugunu belirtmistir. Ozetle, her orgiit kiiltiirii,
kurulusun ge¢cmisi, misyonu ve i¢indeki birey-
ler gibi onu sekillendiren benzersiz faktorler
dizisinin yan1 sira sektor ve cografi konum gibi
dis etkenler nedeniyle farkli oldugu bilinmekte-
dir (Schein, 1983).

Gicli bir orgiitsel kiiltiir, sirket basarisinin kritik
bir bilesenini olusturmakta; ¢alisan davranisini,
motivasyonunu, memnuniyetini ve ayrica ku-
rulusun genel performansini etkileyebilmek-
tedir (Trefry, 2006). Gilglii bir kiiltiire sahip
isletmede ¢alisan memnuniyeti ve motivasyonu
pozitif yonde etkilenmektedir. Orgiitleri tarafin-
dan deger verildigini ve desteklendigini his-
seden c¢aliganlarin is yerine yonelik sadakati ve
Ozverisi daha yliksek olmaktadir. A¢ik iletisimi,
is birligini ve ama¢ duygusunu destekleyen
bir kiiltiir; karar verme, problem ¢6zme ve ye-
nilik stireclerine pozitif katki saglamaktadir.
Bu, kurulus i¢in gelismis performans ve iiret-



kenlik ile sonuglanabilmektedir (Berthon vd.,
2001). Giiglt bir orgiit kiltiiri, tist diizey ye-
tenekli bireyleri sirkete kazandirma ve calisan
sadakati olusturmada Onemli bir faktér ola-
bilmektedir. Adaylarin, degerleri ile uyumlu ve
olumlu bir ¢aligma ortami saglayan sirketlere
oncelik verdigi bilinmektedir. Gliglii insa
edilmis bir kiiltlir, kurumlar acgisindan rekabet
avantaji saglamaktadir (Madu, 2012). Net bir
amag¢ duygusuna ve rakiplerinden farkli deger-
lere sahip olan bir sirket, kendisini pazarda
farklilastirabilecektir.

Orgiit kiiltiiriiniin sirketin finansal performanst,
calisan baghilig1 ve miisteri sadakati tizerinde
Oonemli bir etkisi bulunmaktadir (Warrick,
2017). Ornegin, danismanlik firmas1 McKinsey
& Company tarafindan yapilan bir aragtirma,
giiclii bir ama¢ duygusuna sahip sirketlerin,
giiclii bir amag¢ duygusuna sahip olmayan gir-
ketlerden daha fazla kazang sagladigini goster-
migtir (Benson ve Hsieh, 1997). Danigmanlik
firmas1 Deloitte tarafindan yapilan bir bagka
arastirma, giicli bir katilim kiltiirline sahip
sirketlerin daha yiiksek diizeyde yenilikgilige,
miisteri sadakatine ve genel finansal performan-
sa sahip oldugunu ortaya koymustur (Kumar ve
Raghavendran, 2015).

Sonu¢ olarak orgiit kiiltliri, bir Orgiitiin
basarisinda 6nemli rol oynayan karmasik ve cok
yonlii bir kavramdir. Sirketler, pozitif deger-
leri, acik iletisimi ve etkili liderligi tesvik eden
giiclii bir kiiltiir yaratarak ¢alisgan memnuniyeti-
ni, motivasyonunu ve performansini artirabilir
ve sonug olarak daha iyi is sonuclar1 elde ede-
bilmektedir (Barney, 1986).

Orgiitsel Kiiltiir Baglaminda “Liiks
Restoranlar”

Liiks restoranlar, olaganiistii yemek sunumlari,
benzersiz atmosferleri ve rafine hizmetleriyle
miisterilerine 6zgiin yemek deneyimi sunmay1
amaclamaktadir. Liiks bir restoranin basarisi
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sadece yiiksek kaliteli malzeme, ambiyans ve
yetenekli seflere sahip olmasindan ote baska
unsurlara da baghdir. Orgiit kiiltiirii de bu kuru-
luslarin basarisinin belirlenmesinde 6nemli bir
rol oynamaktadir.

Pozitif bir orgiit kiiltiirli, ¢alisan moralinin iy-
ilesmesine, miisteri memnuniyetinin artmasina
ve daha iyi finansal performansa yol agmak-
tadir. Liiks restoranlarda, yemek deneyiminin
her yoniiniin birinci sinif olmasini saglamak i¢in
bir miikemmellik kiiltiirii, ayrintilara gosterilen
0zen ve miisteri hizmetleri esastir. Bu tiir bir
kiiltiir, ¢alisanlarin kendilerini degerli, motive
ve bagl hissettikleri bir ¢alisma ortami yara-
tarak performansin ve is tatmininin artmasina
sebep olmaktadir (Jogaratnam, 2017).

Orgiitler acisindan acik ve etkili iletisim,
basarili bir orgiitsel kiiltiiriin gelistirilmesinde
ve siirdiirlilmesinde 6nemli bir faktordiir. Acik
ve etkili iletisim, diger isletme gruplarinda old-
ugu gibi liikks restoranlarin basarisi i¢in de kri-
tik dneme sahiptir. Diizenli toplantilar ve acik
iletisim kanallari, ¢alisanlarin etkin bir sekilde
is birligi yapmasina ve bilingli kararlar almasi-
na olanak tanimaktadir. Tanimlanmis rollere
ve sorumluluklara sahip net bir organizasyon
yapisi, herkesin ayni sayfada olmasini saglama-
ya yardimci olarak kafa karigikligint azaltmak-
ta, verimliligi artirmaktadir (Parsa vd., 2005,
s.317). Inovasyon ve deneyler, ayni zaman-
da basarili bir liiks restoran Kkiiltiiriiniin temel
bilesenleridir. Calisanlarin1 yeni seyler denem-
eye ve sinirlart zorlamaya tesvik eden restoran-
larin endiistri trendlerini takip etme ve pazardaki
degisikliklere uyum saglama olasilig1 daha yiik-
sektir. Bu olgu, daha yaratic1 ve ¢esitli mentilere
yol acarak daha genis bir miisteri yelpazesinin
cezbedilip gelirin artmasina katki saglamak-
tadir (Gordon ve Parikh, 2021). Orgiit kiiltiirii
ve “ritlie]” kavrami, orgiit icindeki calisanlarin
davraniglarini ve inanglarini sekillendirmede rol
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oynadiklar1 i¢in yakindan iligkilidir (Smith ve
Stewart, 2010). Bir ritiiel; tutarli, dngdriilebilir
bir sekilde gergeklestirilen ve sembolik anlam
tasiyan bir dizi eylem veya davranistir. Orgiit
kiiltiirti baglaminda ritiieller, orgiitiin degerleri-
ni ve inanglarini gii¢lendirmenin bir yolu olarak
hizmet edebilmekte ve ¢alisanlar arasinda bir-
lik duygusu ve ortak amag yaratmaya yardimci
olabilmektedir (Sueldo ve Streimikiene, 2019).

Ritiieller, calisan bireylere calistiklar1 orglitiin
kiiltlirtinii 6grenme yolunda yardimei olmak-
tadir. Kurumun sahip oldugu ve oOnemsedigi
degerler ritiieller vasitasiyla ¢alisanlara aktaril-
maktadir (Smith ve Stewart, 2010). Ritiieller,
orgiitsel kiiltiiriin bir parcasidir ve bu vasitayla
isletmenin felsefesini anlamaya yardimci ol-
maktadirlar. Orgiit ritiielleri, ¢alisanlara bulun-
duklar1 ¢alisma ortamini algilama ve konum-
landirma imkéani tanimaktadir. Ritiieller, 6gle
yemeginden, partilere ve ¢alisma programlari-
na kadar birgok konuyu kapsayabilmektedir
(Ulrich, 1984). Ritiieller, ¢esitli sektorlerde
oldugu tizere likks restoranlarda da g¢alisanlari
birbirine baglamaktadir. Sonug¢ olarak bu du-
rum, isletmenin arzuladig1 atmosferi yaratmak-
ta ve yogun rekabetin yasandigi sektorde bir
farklilasma meydana getirmektedir.

Arastirmalar, restoran isletmelerinin kalite,
deger ve sadakat gibi farkli degerleri benim-
seyebilecegini 6ne siirerken, miisteri hizmetler-
inin ortak paydada yer aldigin1 ortaya koymus-
tur (Davidson, 2003; Koutroumanis vd., 2012).
Ozelikle “Fine dining” olarak bilinen liiks
aksam yemegi konseptinde hizmet veren resto-
ranlar, kendilerini rakiplerinden farkli kilmak
icin ortak ve klasiklesmis degerleri genellikle
tercih etmemektedir. Yiiksek fiyatlamalarla nis
bir kitleye hitap eden s6z konusu restoranlarin
farkli ritiielleri ve oOrgiitsel kiltlirleri oldugu
bilinmektedir.

Restoranlar sahip olduklar1 orgiitsel kiiltiirleri
miisterilerine de sunmalidir. Ornegin, bazi liiks
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restoranlar meniide baglangi¢c olarak spesiyal
ekmek gruplarini tercih etmektedir. Londra’da
yer alan “Silo”, bu konsepti benimseyen resto-
ranlardan birine drnek olarak gosterilebilir. S6z
konusu restoranin (Silo, Londra) bu tercihinin
arka planinda, ekmege yonelik bir saygi an-
layis1 yatmaktadir. Dolayisiyla ekmek nered-
eyse her kiiltiirde bulunan ve ¢cogunlukla temel
gida malzemesi olarak tiiketilen, ¢ok anlam at-
fedilmeyen bir gida iirlintidiir. Bu isletme, ek-
mek yapiminda sifir atik (zero-waste) konsepti-
ni benimsemekte ve ekmek sunumlarini sekilsiz
olarak gerceklestirmektedir. S6z konusu resto-
ran, baslangic yemeginde misterilerine 06zel
bir ekmek ritlieli sunarak sahip oldugu orgiit-
sel kiiltiirii disariya yansitmaktadir (McMaster,
2019).

Orgiit kiiltiiriine oncelik veren bir baska liiks
restoran Ornedi de New York’ta bulunan Per
Se’dir. Per Se, detaylara gosterdigi 0Ozen,
olaganiistii hizmeti ve yenilik¢i meniisii ile
taninir. Restoranin ¢alisan gelisimine ve re-
fahina odaklanmasi, diinyanin en iyi restoran-
larindan biri olarak {in kazanmasina katkida
bulunmustur. Per Se’nin mitkemmellik ve yeni-
likgilik kiiltiirt, restoranin uzun vadeli basariya
ulagsmasina ve diinyanin en iyi yemek desti-
nasyonlarindan biri olarak itibarini1 korumasina
yardimc1 olmustur.

Giicli bir orgiit kiiltiiriine sahip liikks bir resto-
rana bir 6rnek olarak, Chicago, Illinois’deki
“Alinea” verilebilir. Alinea, yenilik¢i meniisii,
kusursuz servisi ve detaylara gosterdigi 6zen ile
taninmaktadir. Restoranin miikemmellik ve ye-
nilik¢ilik kiiltiirii, yemek sunumundan servise
kadar yemek deneyiminin her yoniine yansi-
maktadir. Bu giiglii kiiltiir, Alinea’nin diinyanin
en iyirestoranlarindan biri olarak iin kazanmasi-
na katkida bulunmus ve restoranin uzun vadeli
basar1 elde etmesine yardimci olmustur. Bagka
bir 6rnek, Londra’da bulunan Dorchester’daki



tic Michelin yildizli restoran Alain Ducasse’dir.
Bu restoran, kaliteye odaklilig1, malzeme tedar-
ikine ve atiklari azaltma cabalarina yansiyan
stirdiiriilebilirlige olan baghiligiyla bilinmekte-
dir (Deroy vd., 2014).

Iskandinavya mutfaginin énemli temsilcilerin-
den iic Michelin yildizli sef Esben Holmboe
Bang’in “Toprak Ana” anlamina gelen “Maae-
mo” adli restoran1 orgiitsel kiiltliriin disavuru-
munun bir baska ornegidir. S6z konusu liiks
restoran, Paleolitik yemek kiiltiirlinii benim-
semistir. Iskandinav mutfagini toplayicilik ile
harmanlay1p, doga, iiriin ve Iskandinav tarihi
arasindaki iliskiyi kurum kiiltiirii olarak sahip-
lenmistir. Meniisiinde Iskandinav cografyasinin
biitlin ozelliklerini ortaya koymaya calisan
Bang, insanoglunun toplayiciliktan gelen te-
mel ilkelerinden olan gidalarin dogal lezzeti-
ni ve gergek kimligini kaybetmesine karsidir.
Bang’in restoraninda yarattigt bahse konu
eko-duyarli orgiitsel kiiltiir isletme basarisinin
nedenleri arasinda gosterilebilir.

Orgiitsel  kiiltiiriin ~ lilks  restoranlardaki
tezahiirline 1iliskin bir baska Ornek olarak
Japonyo’daki {i¢ Michelin yildizli liiks resto-
ran “Kashiwaya” gosterilebilir. Japon “Yiik-
sek Mutfagin (Haute Cuisine) bir temsilcisi
olan “Hideaki Matsuo”, kariyerine Japon cay
seremonilerini arastirarak baslamistir. 1993°te
Kashiwaya adli restoranin sefligini devraldigin-
da, s6z konusu igletmenin ikonik &zelliklerin-
den biri olan 06zel “Japon Cay Seremoni
Odast’n1” gelistirmistir. Matsuo, ciftlikte ye-
tistirilen baliklarin kalitesini ve katma degerini
artirmak i¢in Japon deniz arastirma enstitiisii ile
ortaklik kurmustur. Restoran, bulundugu Nani-
wa bolgesinin sebze gelenegini ve kiiltiiriini
yasatmaya yardimci olabilmek i¢in yakindaki
iireticilerle iliskilerine deger vermektedir. Oze-
tle “Kashiwaya” gecmisten gelen ritiielleriyle
0zel bir orgiitsel kiiltiir yaratmakta, rakiplerin-
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den farklilagmakta ve miisteri memnuniyetini
basariyla yerine getirmektedir.

Yukarida belirtilen 6rnekler liiks restoranlarin
benimsedigi deger, inang, davranig ve tutum-
larin pozitif orgiitsel kiiltiir yaratimindaki roll-
erini ortaya koymaktadir. Isletme politikalari
da s6z konusu olgular1 icermekte, fakat isletme
politikalar1 orgiit kiiltiiriiniin bir pargas1 olarak
kabul edilmektedir. Orgiit kiiltiirii; belirlenmis
stratejiler, uygulamalar ve degerlerin tiimiinii
kapsamaktadir (Eaton ve Kilby, 2015). Islet-
menin yenilik¢i veya miikemmeliyet¢i olmasi,
isletmenin oOrgiit kiiltiiriine isaret eden unsur-
lardan biri olarak degerlendirilebilir (Feldman,
1988). Ornegin, bir liiks restoranm “miikem-
meliyetci” kiiltiire sahip olmasi durumunda,
isletme politikalariin bu kiiltlirli yansitacak
sekilde olusturulmasi beklenmektedir. Bu
dogrultuda restoran, miisterilere miikkemmel bir
yemek deneyimi sunmak igin titizlikle ¢alisan,
kalifiye bir personel istihdam edip, ¢alisan-
lara egitim vererek, restoranin standartlarini
kargilamalarini saglayip miisteri memnuniyetini
artirabilir (Jogaratnam, 2017).

Liiks restoranlarin i¢indeki hiyerarsik yapida
gorevlerin dagilimi, koordinasyonu, ekipman
ve insan kaynaklarmin optimizasyonu ve oper-
asyonel verimlilik ile iiretkenligi en iist diizeye
cikarmak icin orgiitsel iletisim kanallar1 efek-
tif bir sekilde ¢alistirilmalidir. Bunun yaninda,
liiks restoranlarin benimseyecegi temel felsefe,
orgiitsel kiiltiirtin belirleyici unsuru olacagin-
dan restoran profilinin ¢ok net bir sekilde tayin
edilmesi gerekmektedir. Orgiitsel kiiltiiriin dog-
ru inga edilip uygulanmasi1 miisteri beklentile-
rinin zirvede oldugu liikks restoranlarin i¢ dina-
miklerini de olumlu yonde etkileyecektir.

S6z konusu restoran konseptinde yiiksek kalite-

li hizmet ve yemek sunumu temel alindigindan,
misterilere milkemmel bir deneyim sunmak i¢in
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calisanlarin Orgiitsel kiiltiiriin bir parcasi olarak
stirekli egitilmesi ve gelistirilmesi gerekmekte-
dir. Liiks restoranlarda, degerler genellikle zer-
afet, miisteri memnuniyeti, kalite ve ayricalikli
hizmet sunmak iizerinde odaklanir (Yang ve
Mattila, 2016). Bu degerler, caligsanlarin yiiksek
standartlara uymasini ve miisterilere kaliteli bir
deneyim sunmalarini saglar. Ayrica, liiks resto-
ranlar yiiksek kaliteli malzeme kullanimi, son
derece detayli tabak sunumlar1 ve genellikle
sofistike bir atmosfere sahip olma &zellikleri
tasimaktadir. Diger yandan, siradan (casual)
restoranlarda, oOrgiitsel kiiltiir genellikle daha
esnek olma egilimindedir ve isletmenin sira
dis1 hizmet kalitesi veya benzersiz yemek sunu-
mu gibi yliksek standartlar1 bulunmamaktadir
(Koutroumanis vd., 2015). Siradan restoranlarin
orgiitsel kiiltiirii genellikle takim calismasi, is
birligi ve sicak bir atmosferi tesvik etmek tize-
rine odaklanmaktadir. Fast food restoranlari ise
hizli servis, diisiik fiyatlar ve kolay ulasilabilir-
lik gibi faktorlere dayali bir is modeline sahip-
tir. Bu nedenle, fast food restoranlarin drgiitsel
kiiltiirti; hiz, verimlilik ve uygun fiyathi olma
gibi degerlere dayanmaktadir (Park ve Kang,
2022). Ornegin, liiks restoranlar, miisteri mem-
nuniyeti ve kalite konularina daha fazla vurgu
yapmaktadir. Calisanlarin ise alinirken detayli
bir siirecten ge¢meleri, 6zel egitim almalar1 ve
tist diizey miisteri hizmeti saglamalar1 gerekme-
ktedir. Bu nedenle, liiks restoranlarin orgiitsel
kiiltiirti, calisanlar icin bir aidiyet ve gurur kay-
nag1 olarak kabul edilmektedir. Diisiik fiyatlar-
la misterilerine hitap eden ve diisiik ticretlerle
calisan takim tiyeleri ise daha az yetkin olup
isletmeye kars1 gelistirdikleri aidiyet duygulari
son derece azdir (Mohsin ve Lengler, 2015).

Orgiit kiiltiirii, bir isletmenin benimsedigi deger-
leri, inanclari, davraniglar1 ve tutumlari igeren
bir kavramdir. Isletme politikalar1 da isletmenin
belirledigi stratejileri ve uygulamalar1 igerir.
Ancak isletme politikalari, orgiit kiiltiiriiniin bir
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pargasidir ve bir isletmenin Orgiit kiiltiirii, be-
lirlenmis stratejiler, uygulamalar ve degerlerin
tiimiidiir (Eaton ve Kilby, 2015). Isletmenin
yenilik¢i veya milkemmeliyetci olmasi, islet-
menin Orgiit kiiltiirline isaret eden unsurlardan
biri olarak degerlendirilebilir (Feldman, 1988).
Ornegin, bir liiks restoranin “miikemmeliyet¢i”
bir kiiltiiri olmas1 durumunda, igletme politika-
lar1 bu kiltiiri yansitacak sekilde olusturulur.
Restoran, miisterilere miikemmel bir yemek
deneyimi sunmak igin titizlikle ¢alisan bir per-
sonel istthdam edebilir. Ayn1 zamanda, calisan-
lara egitim vererek, restoranin standartlarini
karsilamalarini saglar ve miisteri memnuniyeti-
ni artirir (Jogaratnam, 2017).

Orgiit kiiltiirli, liikks restoranin benzersiz bir
kimlik kazanmasina ve diger liiks restoranlar-
dan ayrigmasina yardimci olmaktadir (Erhardt
vd., 2016). Ornegin, bir liiks restoranin kiiltiirii,
isletme politikalar1 ve uygulamalari, miisterilere
“ozel” veya “kisiye 0zel” bir hizmet sunmay1
amagladigin1 yansitabilir. Her isletme, oOrgiit
kiiltiiri acisindan farklt olup; orgiit kiiltiirt,
yalnizca yenilik¢ilik veya miikemmeliyetcilik
gibi belirli 6zelliklerle sinirlt degildir (Woods,
1989). Isletme politikalar1, drgiit kiiltiiriiniin bir
parcasidir, ancak orgiit kiiltlirii sadece isletme
politikalar1 ile sinirli degildir. (Slater Finnegan
ve Olson, 2011).

Orgiit kiiltiirii, herhangi bir isletmenin isley-
isinde ve c¢alisanlarinin davraniglarinda yer alan
bir olgudur. Dolayisiyla, bir restoranin da orgiit
kiiltiirtinden tamamen yoksun olmas1 pek miim-
kiin degildir. Ancak restoranin oOrgiit kiiltiirti,
diger restoranlardan farkli olabilir veya belir-
gin sekilde tanimlanmamis olabilir (Cameron
ve Quinn, 1999). Liiks restoranlarin yiiksek
misteri memnuniyeti yaratabilmesi i¢in orgiit-
sel kiiltiiriin neredeyse biitiin unsurlarinin net
bir sekilde belirlenip, kurum i¢inde etkin olarak
sekilde calistirilmasi son derece onemlidir.



Orgiitsel Iletisim

“Iletisim” kavrami, iki veya daha fazla insan
arasinda bir topluluk olusturmak veya yakin-
liklar kurmak anlamina gelen Latince “comu-
nist” kelimesinden tiiremistir. “Communis”,
iletisim anlamina gelen “paylasim” kelimesini
yansitmaktadir (Eide vd., 2017; Sharma, 2017).
Farkli bir yaklasima gore ise iletisim, aynisini
yapmak anlamina gelen “communicare” keli-
mesinde meydana gelmistir. “Communis” ter-
imi, iletisim kelimesinin kokeni olarak en ¢ok
atifta bulunulan terimdir. S6z konusu terim;
diisiincelerin, anlamlarin veya mesajlarin ayni
oldugunu gosteren Latince iletisim kelimesinin
kokiinden gelmektedir (Cobley 2008).

Yukaridaki ifadelerden iletisimin, sozlii ve
sOzsliz semboller ile isaretlerin degis tokus
siireci oldugu soOylenebilir. Buna ek olarak,
iletisim kuran ve iletisim kurulan kisi arasin-
da uyumlu bir birliktelik anlami tasidigt ileri
stiriilebilir. Konusma ve yazi dili sozlii iletisim
kategorisinde yer alirken; semboller, taklit,
hareket ve ses ise sozsiiz iletisim kategorisinde
bulunmaktadir. Uyumlu bir birliktelik iliski-
si her zaman yakinlik gibi olumlu bir durum-
la degil, mesaji gonderen ile mesajin alicisi
arasinda sozlii veya sozsiiz belirli semboller
araciligiyla bir temas iliskisinin olusturulmasi-
na dayanmaktadir. Uyumlu birlikteligin en
onemli gostergesi, bireylerin kendi i¢lerinde ve
disariyla kurduklari iyi temasla gozlemlenebilir
(Keyton, 2017).

Bireyin yasami, toplumun sosyal yasaminin
sistem ve diizeninin ayrilmaz bir pargasi
olan oOrgiitsel iletisim faaliyetlerinin disinda
degerlendirilemez. lletisim faaliyetleri, birey
yasaminin biitlin alan ve zamanlarinda gortile-
bilmektedir. Yasam siiresince gerceklestirilen
iletisim aktivitelerinin ¢ogu sozli ve sozsiiz
iletisim kategorisinde yer almaktadir (Green-
baum, 1974).
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Sendjaja (2009, s.12) orgiitsel iletigimi;
davranis, bilgi veya tutumlar1 degistirmek mak-
sadiyla mesajlarin kaynaktan aliciya (kanallar
aracilifiyla) iletildigi bir siire¢ olarak ifade et-
mektedir. Goldhaber vd. (1978, s.79), orgiitsel
iletisiminin bir paylasma siireci oldugunu ileri
siirmektedir. Sharma (2017), iletisimin ortak
veya paylagilan anlamma gelen Latince keli-
meden tiiredigi savini desteklemistir. Insanlarm
iletisim kurarken diger bireylerle beraberlikler-
ini gelistirmeye ¢alistigini vurgulamistir.

Her zaman canli olan ve iklimi siirekli gelisen
bir Orgiitlin dinamikleri, etkin bir Orgiitsel
iletisim ile karakterize edilir. Glizel bir igyeri
ikliminin ingas1, orgiitlin ast ve {ist fark etmek-
sizin biitiin kademelerinde gerceklesen aktif
ve etkili iletisimin yaratilmasiyla miimkiin ol-
maktadir. Etkili iletisimin bir dizi 6nemli fay-
dasi1 oldugunu gosteren calismalar literatiirde
yer almaktadir (Jenaibi, 2010; Rockman ve
Northcraft, 2008; Welch, 2012). Artan {ret-
kenlik, daha yiiksek hizmet ve iirlin kalitesi,
daha yiiksek diizeyde giiven, katilim, baglilik
ve yaraticilik, daha fazla calisan is tatmini ve
morali, daha iyi isyeri iliskileri, degisimi daha
fazla kabullenme, devamsizlikta diists, is glicii
devir oraninin (staff turnover) kiigiilmesi, grev-
lerde azalma ve maliyetlerin diisiiriilmesi gibi
faydalar isletme performansini olumlu yonde et-
kilemektedir. Iletisim, calisanlarin birbirleriyle
ve iist yonetimle etkilesim kurarak, bilgi akisini
saglayarak, anlayis ve giiven olusturarak, so-
runlari ¢ozerek ve is birligini tesvik ederek soz
konusu faydalar1 saglayabilmektedir.

Orgiitsel letisim Baglaminda “Liiks
Restoranlar”

Orgiitsel iletisim, liiks bir restoranin basarisin-
da hayati bir rol oynamaktadir. Hem personel
ve yonetim hem de farkli departmanlar arasinda
gerceklesen etkili iletisim, restoranin sorunsuz
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calismasina, miitkemmel miisteri hizmeti sun-
masina ve miisterilerinin beklentilerini karsila-
masina yardimei olmaktadir (Ou vd., 2021, s.5).

Liiks bir restoranda orgiitsel iletisimin dnem-
li bir yOniinii, personelin menii ve restoranin
hizmet beklentileri hakkinda iyi bilgilendir-
ilmesini saglamak olusturmaktadir. Ust diizey
bir restoranda, mutfak ve servis personelinin
her yemegin icerigi, hazirlama ydntemi ve
sunumu ile miisterilerin sahip olabilecegi diyet
kisitlamalar1 veya alerjenler hakkinda bilgili
olmasi 6nemlidir. Bunu basarmak i¢in liikks bir
restoran, meniiniin gézden ge¢irildigi ve herhan-
gi bir degisiklik veya giincellemenin tartisildigi
giinliik vardiya oncesi toplantilar planlanabilir.
Ayrica restoran, sarap ve icecek eslestirmeleri
ile sofra diizeni ve servis gorgii kurallar1 hak-
kinda egitimler verebilir (Berry, 2001).

Liiks bir restoranda oOrgiitsel iletisimin bir
diger dnemli yoni, miisteri isteklerinin ve geri
bildirimlerinin verimli ve etkili bir sekilde ele
alinmasini saglamaktir (Kivela ve Chu, 2001,
5.252). Ust diizey bir restoranda miisteriler,
bireysel ihtiyag ve tercihlerine yonelik hizli
ve Ozel hizmet beklemektedir. Bunu basar-
mak icin restoran, miisteri geri bildirimlerini
kaydetmek ve yanitlamak i¢in bir yorum karti
sistemi veya ¢evrimig¢i bir inceleme platformu
gibi bir sisteme sahip olabilir (Oronsky ve Cha-
thoth, 2007, 5.942). Ek olarak, personel, yiiksek
diizeyde miisteri hizmeti sunabilmelerini sagla-
mak i¢in aktif (katilimli) dinleme ve empati gibi
etkili iletisim teknikleri konusunda egitilebilir.

Liiks bir restoran i¢in i¢ iletisime ek olarak,
pazarlama ve halkla iligkiler gibi etkili bir dis
iletisime sahip olmak da miihimdir. Ust diizey
bir restoranin kar paymi artirmak ve pazardaki
konumunu korumak i¢in markasini, meniisiinii
ve itibarmi potansiyel miisterilere etkili bir
sekilde iletmesi gerekmektedir. Bu, sosyal me-
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dya, reklamcilik ve halkla iligkiler girisimleri
gibi ¢esitli kanallar aracilifiyla gerceklestirile-
bilir (Kwok ve Yu, 2013).

Hsu (2003), otel ve restoran ekibine yonelik
yaptig1 arastirmada calisanlarin iletigim tatmin-
leri ile orgiitsel baglilig1 arasinda pozitif bir il-
iski oldugunu saptamistir. Calisan memnuniyeti
ve Orgiitsel baglilik, amag ve degerlerin ¢alisan-
lara iletilme derecesi ile giiclii bir sekilde il-
iskilidir. lyi bir iletisim ortam, calisanlarin is
yerindeki algilanan adalet diizeylerini artirarak,
orgiitsel baglilig1 ve tatmini olumlu yonde et-
kilemektedir. Calisanlar, is yerindeki kararlar
hakkinda bilgi sahibi olduklarinda, bu karar-
larin adil bir sekilde alindigin diistindiiklerinde,
is arkadaglar1 ve iist yonetimle agik bir iletigim
ortaminda olduklarinda, orgiitsel baglilik ve
tatminleri artmaktadir (Gok, Karatuna ve Oz-
kiligcr, 2013). Lee (2000), otel ¢alisanlarinin
isyerinde yliksek diizeyde adalet duygusunu
hissettikleri takdirde, kurumu daha iyi al-
giladiklarini ve dolayistyla igyerine daha yiiksek
diizeyde baglhlik gosterdiklerini tespit etmistir.
Bu calisma ayni zamanda c¢alisanlarin 6rgiitsel
bagliliginin derecesi ne kadar yiiksekse, is giicii
devir orani (turnover rate) hizinin o kadar diisiik
olduguna dair ampirik kanitlar gostermistir.

Son yillarda tilkemizde de sayica artig gosteren
liiks restoran konsepti, giinden giine gelisme gos-
termektedir. Ulkemiz liiks restoranlarinin 2022
itibartyla Michelin yildiz1 almalari, geleneksel
medyadan yeni medyaya kadar bir¢ok sahada
gastronomiye olan ilginin artmasi, sef restoran-
larinin sayilarinda artis yasanmasi, Tiirkiye’ nin
dort bir yaninda agilan Gastronomi ve Ascilik
boliimleri gibi gostergeler, sektore yonelik yeni-
lik¢i yaklagimlar1 da zorunlu kilmaktadir. Hitap
ettigi kitle itibariyle beklentilerin en yiiksekte
oldugu liikks restoran konseptinde basarili ol-
mak i¢in etkin bir 6rgiit ikliminin ingas1 biiyiik
Onem arz etmektedir. Takim ¢alismasinin hayati



oldugu yiyecek igecek isletmelerinde sunulan
trtinlerin sofistike ve rafine olmasi oOrgiitsel
iletisim son derece Onemli oldugunu goster-
mektedir. Ozellikle Tiirkiye’deki ekonomik
durumun getirdigi ekonomik yiik, isletmecil-
er icin Onemli bir handikap olusturmaktadir.
Sinirl sayidaki personelin olabildigince verimli
calisip, maksimum iiretkenlikle hareket etmesi
orgiitsel iletisimin giicii sayesinde basarilabilir.

Yiyecek igecek sektorii kategorisinde en yiik-
sek hizmet ve iiriin kalitesinin sunuldugu islet-
meler likks restoranlardir. Miisterilerin restora-
na giris yapip ugurlandiklar1 ana kadar gegen
stirede birgok hizmet tiirli yerine getirilmekte-
dir. Miisteri memnuniyeti i¢in elzem durum-
daki hizmetin kalitesi hususu, efektif bir ekip
calismasiyla maksimize edilebilmektedir (Gag-
ic vd., 2013, s.170). Orgiitsel iletisim hizmet
sektoriinde biitlin siireclerde aktif olarak etkiye
sahiptir. Ornegin, miisteri karsilama esnasin-
da gorevli personel tarafindan gergeklestirilen
iletisimin kalitesi ve devaminda yemek sirasinda
siparis alma usulii ile servis siirecindeki hizmet
kalitesi tist diizey olmalidir (Cozzio ve Furlan,
2022). I¢ catigmalarin yasandig1 ve orgiit ikli-
minin tatmin edici seviyede olmadig1 restoran-
larda bu durum miisteriler tarafindan fark edilip
negatif sonuclara sebebiyet verecektir. Hizme-
tin yani sira liiks restoranlardaki {irtin kalitesi de
son derece Onemlidir. Liiks restoranlarin tercih
edilmesinin 6nemli motivasyon kaynaklarindan
biri olarak da yiiksek gida kalitesi oldugu tespit
edilmistir (Peng ve Chen, 2015).

Michelin yildizli restoranlar, diger restoran-
lara gore daha yiiksek bir orgiit iletisimi kali-
tesine sahip olma egilimindedir. Bu restoranlar,
mitkemmeliyetcilik, disiplin, diizen ve 6zenli
bir hizmet sunma konusunda yiiksek stand-
artlar belirleyerek, c¢alisanlarina net ve agik
bir iletisim ortami sunmayi hedeflemektedir
(Harrington ve Ottenbacher, 2007, s.17). Bu
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tespit, is giicii devir oranlarina (staff turnover)
bakildiginda acikca goriilmektedir. S6z konusu
devir oraninin liikks restoranlarda en az seviyede
oldugu, hizmet kalitesi ve fiyatlarin en diisiik
oldugu fast food sektoriinde ise en yliksek se-
viyede seyrettigi tespit edilmistir (Mohsin ve
Lengler, 2015). Dolayisiyla liiks restoranlar-
da calisanlar nispeten daha iist gelir diizeyiyle
orantili olarak tatmin diizeyleri olduk¢a yliksek-
tir. Aragtirmalar, tatmin diizeyinin yiiksek old-
ugu durumlarda kurum c¢alisanlarinin daha tir-
etken oldugunu gostermektedir (Bellet, 2019).
Ayrica calisanlarin etkin bir orgiitsel iletisime
maruz kaldiklarinda is tatmini ve orgiitsel sada-
katte artis yasandig1 da gozlemlenmistir (Kim,
O’Neill ve Jeong, 2004; Riggle vd., 2009).

Takim i¢i iletisim, takim calismasma dayali
O0grenme (team-based learning), ag olustur-
ma (networking) ve grup kiiltiirii gibi orgiitsel
iletisimle iligkili olgular yaraticilia Onem-
li derecede katkida bulunmaktadir (Chen ve
Agrawal, 2017; Donati vd., 2016; Ma ve Wu,
2017). Miisterilerin liikks restoranlarda al-
giladiklar1 performans parametreleri olarak
bilinen “hizmet”, “yiyecek igecek”, “tesis” ve
“atmosferin” memnuniyete, tekrar ziyaret et-
meye ve bagkalarina tavsiye etme konularina
dogrudan pozitif etkisi oldugu tespit edilmistir
(Kwun ve Oh, 2006). S6z konusu performans
parametrelerinin gelistirilmesi ve uygulanmasi
iyi organize bir ekip sayesinde miimkiin ola-
bilmektedir. Ekip, iletisimin bilgi paylasimi
ve yenilik yaratimi i¢in mihenk tas1 oldugu
bir organizasyon hiicresi olarak algilanmak-
tadir (Kratzer vd., 2008). Kurumsal yenilikler,
iletisimin 6nemli rol oynadig: ekiplerde sosyal
bir etkinlik olarak algilanmaktadir (Mascia vd.,
2015). Ayrica ekip iiyelerinin sozlii ve sozsiiz
iletisim yoluyla ifade edilen destegi, yaraticilik
ve yenilik i¢in 6n kosul olan bir giivenlik duygu-
su olusturmaktadir. Covid-19 pandemi siiresince
ozellikle liiks restoranlar tarafindan yeniligin
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onemi derinden anlasilmistir. Michelin yildizl
restoranlarin bazilar1 pandemi dolayisiyla paket
servis siirecine uyum saglamistir. Liiks resto-
ranlarin yiiksek kalitedeki gida iirlinlerini ev-
lerinde deneyimlemek isteyen miisterilere day-
al1 paket servis sistemi 6zellikle Singapur’daki
birkac restoranda hayata ge¢mistir. Etkili bir
orgiitsel iletisim zinciriyle tiiketicilerin beklen-
tilerini karsilayacak yeniliklerin gerceklestirilip
basariya ulagsmasi ¢cok daha kolay olmaktadir.

Orgiitlerin geligmesine iliskin yerine getir-
ilmesi gereken temel gorevler ve islevlerde
iletisim hatalar1 olustugu takdirde cesitli sorun-
lar ortaya ¢ikmaktadir (Nordin vd., 2014). S6z
konusu iletisim hatalari, genellikle ¢alisan per-
formansinin diigmesine, temel gorev ve fonksi-
yonlarin yerine getirilmesindeki basarinin
diismesine sebep olmaktadir. Etkili bir orgiitsel
iletisim yaratma ¢abasinda, iletisim halinde olan
taraflar arasinda cesitli eylem ve iletisim faali-
yetleri gelistirecek bir ortama ihtiya¢ duyulmak-
tadir. Olagan iletisim etkinlikleri; islere yonelik
hususlarda bilgi aligverisi yapmak, tartigmak,
goriismek ve is birligi gergeklestirmek seklinde
tanimlanabilir (Weick ve Browning, 1986).
Yiiksek kaliteli hizmet arayisinda olan miister-
ilerin liiks restoranlara yonelik beklentilerini
kargilamak i¢in deneyimli sef ve yonetici ek-
ibi astlartyla mevcut ve gelecekteki stratejil-
erle ilgili siirekli iletisim halinde olmalidir.
Ornegin, uluslararas1 fast food restoran zin-
cirlerinde, gida sistemleri daha az nitelikli ve
deneyimsiz c¢alisanlarin olast hatalarini tolere
edecek sekilde ve makine odakli tasarlanmastir.
Dolayistyla calisanlarin hizmet kalitesini belir-
li standartlarin Otesine tasimasi genellikle soz
konusu degildir. Son derece uygun fiyatl iiriin-
lerin sunuldugu ve beklentinin liiks restoranlara
gore ¢cok diislik oldugu bu tarz yiyecek icecek
isletmelerinde orgiitsel iletisim nispeten daha
az Onemlidir. Misteri beklentilerinin siirat-
le degistigi ve rekabet ortaminin yogunlastigi
liiks restoran sektoriinde ise mevcut pozisyonu
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gelistirmek adina orgiitsel iletisimin son derece
aktif bir sekilde ¢alismasi gerekmektedir (Frese
ve Keith 2015).

Liderlik faktorii biitiin oOrgiitlerde, etkin bir
iklimin destekleyicisi ya da engelleyicisi konu-
mundadir. Liderlik, orgiitsel sorunlar1 ¢ézmek
icin stirekli iletisim kurarak etkili ve uyumlu
bir iletisim ortami yaratabilen destekleyici bir
faktor haline gelmistir. Orgiit liderleri sorunlari
¢ozemediginde ve sorunlar1 temel gorevler ve
islevlerle ilgili olan birimlere iletmediginde,
mevcut pozisyon bir engel unsuruna doniisece-
ktir (Eblen, 1987). Liiks restoranlarin rafine
mutfaklarinda hazirlanan sofistike yemek gru-
plarmin restoran sefi tarafindan siirekli olarak
denetlenmesi olduk¢a onemlidir. Bunun yanin-
da restoran miidiiriiniin yiyecek icecek servis-
inin gerceklestigi ortam1 ve mutfaktan masaya
kadar olan biitiin siireci titizlikle kontrol etmesi
ve yonetmesi gerekir. Yiiksek teknoloji iireten
fabrikalarin yiyecek icecek isletmelerinde-
ki yansimasi olan liikks restoranlarda liderler,
hedefe yonelik orgiitsel sorunlari etkin iletisim
kanallariyla elimine etmek zorundadir.

Cok cesitli kamu ve 6zel sektér kurulusunda
yapilan analiz sonucunda personelin iletisim
acisindan en 6nemli gordiigi faktoriin “etkili bir
bolim midiiri” oldugu saptanmistir. Calisan-
lar bolim yoneticilerini yliksek oranda dere-
celendirirse, organizasyonu da yiiksek oranda
derecelendirirler (Bisel vd., 2012, s.129). Ast-
iist iliskisi, organizasyon evreninin kiigiik bir
orneklemi olarak degerlendirilebilir (Hargie,
2016).

Calisan bireylerin davranislari, orgiit i¢i iklimin
gelismesine katkida bulunan bir diger 6nem-
li unsurdur (Patterson, Warr ve West, 2004).
Calisanlarin davranis sekilleri, orgiitsel prob-
lem ¢6zme konusuna katkida bulunmalidir.
Organizasyon i¢inde iletisim gerektiren bir
pozisyonda c¢alisan ve profesyonel davranis



kaliplarina sahip olmayan bir birey ise grup har-
monisine zarar verebilmektedir (Randhawa ve
Kaur, 2014). Kdkeni ge¢mise uzanan ve koklii
geleneklere sahip liiks restoran calisanlarinin
davranig kaliplart da bu dogrultuda sekillenmek
zorundadir. Orgiitsel iletisimin yiiksek onem
tasidig1 liiks restoranlarda meydana gelecek
ufak hata unsurlar1 miisterilerde biiyiilk mem-
nuniyetsizlere yol a¢gmaktadir (Al-Shammari,
1992).

Calisma gruplar, Orgiitsel iletisim ikliminin
olusmasint engelleyen faktorlerden biridir.
Calisma gruplart birbirleriyle iletisim halinde
olup, temel gorev ve islevleri yerine getirmek
icin is birligi yaptiklarinda orgiitsel iletisim
iklimi etkin bir sekilde gelismektedir (Griffin ve
Mathieu, 1997). Herhangi bir organizasyonda
ilk karsilagilan grup, birincil ya da temel calisma
ekibidir. Belirlenen esas gorevler, mevcut bireyi
yapisal olarak organizasyonla biitlinlestirir ve
hiyerarsik yapinin farkindaligi yasanir. Calig-
ma ekipleri, biiytlikliik ve formalite bakimidan
farklilik gosterir. Bir kisim orgiitte yakin ¢alis-
ma s0z konusuyken, bazilarinda bilgi aligverisi
ya da iletisim nadiren gerceklesmektedir. Lar-
son vd. (1989) tarafindan yapilan ¢alismada,
yetkin ¢aligma ekibi tiyelerinin ii¢ temel 6zelligi
tanimlanmistir. Bu 6zellikler sunlardir: temel
beceri ve yeteneklere sahip olma, giiclii bir
katkida bulunma arzusu ve etkili bir sekilde is
birligi yapabilme yetenegi. Bu ii¢ 6zelligin bir
arada bulundugu durumda, ekibin daha verimli
ve etkili bir sekilde caligabilecegi ortaya kon-
mustur.

Liiks restoranlarin orgiit yapist diger yiyecek
isletmelerine kiyasla daha egitimli ve alanin-
da uzmanlagsmis bireylerden olugmaktadir. Al-
aninda uzman ve egitimli ekipler; telekomiini-
kasyon, elektronik, bilgisayar ve arastirmaya
dayali endiistrilerde yaygin olmakla beraber
gastronomiye iliskin artan merak ve uzman-
lagsma ile liiks restoranlarda da hatir1 sayilir bir
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pozisyona ulagsmistir. S6z konusu rafine mut-
fak anlayisina sahip liiks restoran ekiplerinde
orgiitsel iletisimi gli¢lendirmeye yonelik olarak
oOrgiit iiyelerinin hedef, rol ve sorumluluklarin
netlestirilmesi basar1 agisindan son derece
Oonemlidir.

Dis faktor olarak bilinen ¢esitli paydas, taraf
ve sosyal olusumlarla kurulacak is birligi,
orgiitlerin gelecegi agisindan 6énemli rol oyna-
maktadir. S6z konusu topluluklarla saglanacak
iyi iletisim kuruluslart rakipleri karsisinda bir
adim One tasiyacaktir. Dis etkenlerle mevcut
olan iletisim hatalar1 6rgiit icinde istenilen at-
mosferin yaratilmasinda 6nemli bir engel teskil
edecektir (Jones vd., 2004). Liiks restoranlarin
paydaslari, tedarik¢ilerden devlet kurumlarina
kadar oldukca cesitlilik arz ettiginden bahse
konu kuruluglarla saglanan dogru iletisim yon-
temleri Orgiitsel iletisime de pozitif anlamda
etki edecektir.

Sonug¢

Kompleks bir yapida ve enformasyon an-
laminda zengin olan gilinlimiiz toplumunda
orgiitsel mitkemmelligin temel anahtari, orgiit-
sel kiiltiiriin varlig1 ve etkili iletisimdir. Orgiit
kiiltiirinti etkin sekilde inga eden liikks restoran
isletmeleri; calisanlarin planlama, hizmet egiti-
mi, yenilik ve menii gelistirme gibi geleneksel
alanlar da dahil olmak iizere iiretkenlik seviye-
lerini maksimuma ¢ikaracaktir. Yiiksek miisteri
profiline hizmet veren liiks restoran sektoriinde
ortak deger ve diislincelere sahip bir ekibin
isletme hedeflerine biiyiik katki saglayacagi
asikardir. Liiks restoranlar dahil olmak {izere
kuruluglardaki iletisim sistemleri hem insan
hem teknolojik anlamda giderek daha karmagik
hale gelen sorunlar1 yaratici bir sekilde ¢6zme-
kten sorumludur. iletisim ¢agmin makinelerini
kullanan insanlar, yeni ve dinamik gorevlerin
yerine getirilmesi i¢in biiyiilk hacimli bilgileri
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koordine etmelidir. Orgiitsel problem ¢dzmenin
kusursuz olmasi isletmelerin daha basarili ol-
masina neden olmaktadir. Orgiitsel miikem-
mellik, birlikte calismak i¢in motive olan ve
cabalarinin sonuglar1 hakkinda benzer degerleri
ve vizyonlar1 paylagan insanlarin 6zverili sada-
katinden kaynaklanmaktadir.

Liiks restoranlarin hedef kitlesi ve miisterilerin
beklentileri hesaba katildiginda uygulanacak
iletisim stratejilerinin ne denli énemli oldugu
goriilmektedir. Zorlu kararlar, hizli degisim, bil-
giye talebin arti1, kesin dogrularin muglaklig
gibi handikaplara ragmen orgiitiin basarisi; iiye-
lerinin yetenekleri, sadakatleri ve yaraticiliklar
dogrultusuna sekillenmektedir. Sonug¢ olarak,
kurumlar kesin basar1 amacina istinaden
iletisim konusunda uzman kisilerden orgiitsel
iletisimi gelistirmeye yonelik destek almaktan
kaginmamalidir. Orgiitsel iletisimin kuvvetle-
ndirilmesine katki saglayacak ve orgiit iiyeler-
inin potansiyellerini maksimum diizeye ¢ikara-
bilecek hususlar anlagilmali, belirlenmeli ve en
dogru iletisim stratejisi gergeklestirilmelidir.

Orgiitsel kiiltiir ve orgiitsel iletisim, liiks resto-
ran konseptlerinin basarisinda anahtar faktorle-
rdir. Orgiit kiiltiirii acisindan, liiks restoran-
lar her zaman olaganiistii miisteri hizmetine,
ayrintilara gosterilen 6zene ve yliksek diizeyde
profesyonellige giiclii bir sekilde odaklanmak-
tadir. Bu husus, calisanlarin egitim sekline,
uygulanan politika, prosediirlere ve restoranin
genel atmosferine dogrudan yansimaktadir.

Orgiitsel iletisim, liiks restoranlarin basarisin-
da hayati bir rol iistlenmektedir. Iyilestirilmis
miisteri hizmetleri ve calisan performansindan,
artan verimlilik ve etkin problem ¢6zlimiine ka-
dar, etkili iletisim, liiks bir restoranin basarisi ve
prestiji lizerinde derin bir etkiye sahip olmak-
tadir. Tutarli ve agik iletisim, olumlu bir ¢aligma
ortamini tesvik ederken, calisanlar arasindaki is
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birligini ve ekip calismasini da giiclendirmek-
tedir.

Calisanlarinin  Orgiitsel kiiltiire tam olarak
uyum saglamasi ve orgiitsel iletisim becerilerini
gelistirmesi son derece onemlidir. Liiks resto-
ranlarda, degerler, normlar, ritiieller, semboller
ve mitler gibi orglitsel kiiltiiriin alt boyutlarina
0zel bir 6nem verilmektedir. Ayrica ¢alisanlar
arasinda etkili bir orgiitsel iletisim ag1 kurul-
masi1, miisterilerin memnuniyeti ve isletmenin
basarist agisindan kritik bir faktordiir.

Genel olarak bir degerlendirme yapildiginda
liiks restoranlarin Orgiitsel kiiltiiriine yonelik
olarak miisteri memnuniyeti, kalite odaklilik,
takim ¢aligmasi, yenilik¢ilik ve yaraticilik gibi
degerlerin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Gliglii bir
orgiit kiiltiirii ve etkili bir orgiitsel iletigim, liiks
restoran isletmelerinin kritik bilesenleridir. Son
yillarda tilkemizde de biiyiik bir ivme kazanan
liiks restoranlarin bu unsurlar1 géz 6niinde bu-
lundurmast hem ulusal hem uluslararas: plat-
formda isletmelerinin genel basarisina ciddi
katkilar saglayacaktir.
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