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OZET

ALBAN, Merve Yagmur. Kisileraras iletisimin Firmalara Giiven Uzerinde

Etkisi: Giimiishane Ornegi, Yiiksek Lisans Tezi, 2020 (XVI1 + 114)

Iletisim kavrami tiim canlilar i¢in gecerli olan evrensel bir durumu isaret
etmektedir. Kisileraras1 iletisim ise duygu, diisiince ve bilgi aligveriginin insanlar
arasinda gergeklestirilmesi durumuna karsilik gelmektedir. Bu iletisim tiiriinde aragc,
“insan”dir. Insanlar karsilikli iletisim kurarak birbirlerini anlamaktadir. iletisimi dogru
ve etkili bir bicimde gerceklestirmek de hem kendimizi daha iyi anlatmayi hem de
karsidaki insam1 daha iyi anlamay1 saglamaktadir. insanlar dogru ve etkili iletisimi
kurabildikten sonra neredeyse her alanda basarili olmaktadir.

Insan, toplumsal varhigini siirdiirebilmesi igin Kkisilerarasi iletisime ihtiyac
duymaktadir. Sosyal varlik olarak insan, diger insanlara giiven verme durumunda
olabilmektedir. Toplumsal hayatin bir uzantis1 olan is hayatinda da giiven kavrami
biiyiik bir éneme sahiptir. Toplumsal varlik hakkindaki bir¢ok arastirma kisilerarasi
giiveni, firmalara giiven i¢in de 0n sart olarak gormektedir.

Toplumsal varlik teorisi her c¢esit yapiyr iginde barindirarak, insanlarin
yardimlagmasini ve diger insanlara giivenmesini 6gretir. Zira insanlar farkli gegmislere
sahip olup, bir araya toplanmislardir. S6z konusu insanlar firmalara ihtiya¢ duyarken,
secilecek olan firmaya Oncelik olarak giivenmek ister. Giivenin on sart1 olarak kabul
edilebilen dogru iletisim o firmaya gesitli olanaklar saglayabilmektedir. Ornegin;
kisilerarasi iletisimi kuvvetli olan bir firma, miisteriyi daha iyi anlayip kendilerini daha
kolay anlatabilecektir. Yanlis anlasilmalarin sebep oldugu stres ortami, kisilerarasi
iletisim dogru gergeklestigi takdirde olusmayacak, problem ¢6zme yetenekleri
kuvvetlenecektir. Her seyden sikayet eden zor insanlar ile basa ¢ikmak kolay bir hale
gelebilecek ve bu sayede dost ¢evresi genisleyecektir. Anlamli ve hos sohbetler yaparak
insanlarin olumlu tutumlar olusturmasini saglayabilecek olan firmalar hem takdir
edecek hem takdir edilecektir. Sonug olarak insanlarin o firmaya kars1 giivenleri dogru

orantida artacaktir.
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Bu c¢alismada firmalarin misterilerle gergeklestirdikleri iletisimlerinde
aralarinda kurulan giiven iliskisinin ne yonde oldugu incelenmistir. Calismanin amacini
ise, firmalarin kisileraras: iletisimde basarili olduklarinda bu durumun misterilerin 0
firmaya olan gilivenlerine nasil yansidigini tespit etmek olusturmaktadir.

Bu calismada firma ¢alisanlarinin miisterilerle olan iletisimlerden dogan giiven
kavrami ele alinip incelenmistir. Literatiirde kisilerarasi iletisimin insanlar iizerinde
yarattig1 etki lizerine yapilan ¢alismalar yer almakta, iletisimin giiven {izerine etkisi
literatiirde yeterli derecede bulunmaktadir. Fakat firma giliveni agisindan kisilerarasi
iletisim konusuna literatiirde ulagilmamustir.

Calisma Gilimiishane’de yapildigindan c¢aligmanin evrenini Gilimiishane’de
yasayan 18 yas iistii insanlar olusturmakta; 6rneklemini ise kolayda 6rnekleme yontemi
ile secilen onde gelen firmalarin miisterileri olusturmustur. Arastirma yontemi olarak
nitel arastirma yoOntemlerinden biri olan yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi
kullanilarak goériismeler, 15 kadin 15 erkek katilimer ile gergeklestirilmistir. Firma
calisanlarinin kendileri ile kurduklart iletisim ile kisilerin kendilerini degerli ve 6nemli
hissettikleri goriilmektedir. Goriismeye katilan katilimcilara gore kendisi ile bag
kurulan, iletisime gecilen ve bu sayede kendisinin degerli oldugunu hissettiren firmalari
giivenerek tercih ettikleri anlasilmaktadir. Ayni zamanda firmalara gitmeden Once
firmalarin giivenilir oldugu inancina da yine kisilerarasi iletisimin bir pargasi olan
agizdan agiza iletisim yolu ile firma hakkinda olumlu duyumlar almanm da etkisi
oldugu belirlenmistir. Yapilan bu calisma ile kisilerarasi iletisimin firmalara gliven
duygusunun olusumu konusunda literatiire katki saglanmis olacaktir. Ayrica daha once
bu konuda calisma yapilmamis olmasindan dolayr calismanin 0zgiin olacagl ve

literatiire de giincel bir katki saglayacag diisiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kisileraras: Iletisim, Iletisim, Firma, Giiven
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ABSTRACT

ALBAN, Merve Yagmur. The Effect Of Interpersonal Communication
On Trust Of Companies: Example Of Giimiishane, Yiiksek Lisans Tezi, 2020 (XVI
+ 114)

The concept of communication is a universal concept that applies to all living
creatures. Interpersonal communication is the communication in which emotion,
thought and information exchange is carried out between people. In this type of
communication, the tool is "human”. People can understand each other by establishing
mutual communication. Realizing the communication correctly and effectively also
gives us the opportunity to express ourselves better and to understand the other person
better. People can be successful in almost every field after establishing the correct and
effective communication. People need interpersonal communication in order to maintain
their social presence. Human beings as social creatures may have to reassure other
people. Because in social and business life the concept of trust has a great importance.
A lot of research on social creatures sees interpersonal trust as a prerequisite for trust in
firms.

Humans need interpersonal communication in order to maintain their social
existence. As a social being, human can be in a position to give confidence to other
people. The concept of trust has a great importance in business life, which is an
extension of social life. Many researches on social existence also see interpersonal trust
as a prerequisite for trust in firms.

The theory of social existence teaches people to cooperate and trust other people
by incorporating all kinds of structures. Because people have different backgrounds and
gathered together. While the people in question need companies, they want to trust the
company to be chosen as a priority. Correct communication, which can be considered as
a prerequisite for trust, can provide various opportunities for that company. For
example; A company with strong interpersonal communication will be able to
understand the customer better and explain themselves more easily. The stress

environment caused by misunderstandings will not occur if interpersonal
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communication is correct, and problem solving skills will be strengthened. Difficult
people who complain about everything will be easier to deal with, and thus the circle of
friends will expand. Firms that can help people create positive attitudes through
meaningful and pleasant conversations will be both appreciated and appreciated. As a
result, people’s trust in that company will increase in direct proportion.

In this study, the direction of the trust relationship established between
companies in their communication with customers was examined. The purpose of the
study is to determine how the companies are successful in interpersonal communication,
and how this is reflected in the customers' trust in that company.

In this study, the concept of trust arising from company employees'
communication with customers has been discussed and analyzed. In the literature, there
are studies on the effect of interpersonal communication on people, and the effect of
communication on trust is sufficiently found in the literature. However, the issue of
interpersonal communication in terms of firm trust has not been reached in the
literature.

Since the study is carried out in Glimiishane, the universe of the study consists of
people over the age of 18 living in Giimiigshane; The sample is composed of the
customers of the leading companies selected by the convenience sampling method.
Using the semi-structured interview technique, one of the qualitative research methods,
as a research method, interviews were conducted with 15 female and 15 male
participants. It is seen that people feel valuable and important through the
communication that company employees establish with them. According to the
participants of the meeting, it is understood that they trust the companies that are
contacted and who make them feel valuable. At the same time, it has been determined
that the belief that companies are reliable before going to companies is also influenced
by getting positive feelings about the company through word-of-mouth communication,
which is also a part of interpersonal communication. This study will contribute to the
literature on the formation of trust in companies in interpersonal communication. In
addition, it is thought that the study will be original and will provide an up-to-date

contribution to the literature since there has been no previous study on this subject.

Key words: Interpersonal Communication, Communication, Firm, Trust
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GIRIS

Insanligin  varolusuyla  birlikte  baslayan iletisim, insan  hayatin
anlamlandirabilecek ve yasam konusunda kolaylik saglayabilecek bir olgudur. Bu
yiizden insanlar iletisime dogduklar1 andan itibaren ihtiya¢ duymaktadir (Giines, 2011:
707). Bebekler ya da kiiciik ¢ocuklar agladiklari zaman bir seyden huzursuzluk
duyduklarini, aciktiklarimi vs. hissettirebilmekte ya da beden dilleri ile bunu
gosterebilmektedir. Boylece anne babalariyla ya da karsilarindaki kisilerle iletisime
gecebilmektedirler. Insanlik tarihinden bu yana bir ihtiyac olarak kabul edilen iletisim
hayatin her alaninda mevcut durumdadir (Karaca, 2016: 628). Higbir sey yapmadan,
kimseyle konugsmadan bile iletisim gergeklesebilmektedir. Ciinkli insanin bir seyler
diisiinmesi, kendi aklinda bir seyler tasarlamasi da insanin kendi kendine kurdugu bir
iletisimdir.

Sosyal hayatta oldugu kadar is yasaminda da iletisim kavrami hem ¢alisan hem
yonetici hem de miisteri agisindan biiyiilk bir 6neme sahiptir. Calisanlar1 ile dogru
iletisim kurabilen bir yonetici ¢alisanlart motive ederek ise tesvik etmektedir. Motive
olan calisanlar ise bunu miisterilere olumlu olarak yansitmakta ve bdylece miisteri
memnuniyeti saglanmaktadir. Ancak iletisim problemi yasayan firmalar miisterileri ile
iletisimsizlik yasamalar1 nedeniyle miisteri kaybedebilmektedir. Insanlarla dogru
iletisimi yakalayan firmalar, hem miisteri memnuniyetini ve giivenini saglayabilmekte
hem de o miisterin kendi ¢evrelerine firma hakkinda olumlu konusmasina sebep olarak
miisteri ¢cekebilmektedirler.

Insanda giiven duygusunun olusabilmesi i¢in de gesitli nedenler bulunmaktadir.
Bu nedenlerden en 6nemlisi de iletisimdir. Kisilerarasi iletisimi kuvvetli olan insanlar
karsilarindaki  insan1  daha kolay etkileyip ikna edebilmekte ve giiven
saglayabilmektedir.

Bu c¢alismada kisileraras1 iletisimin firmalarda giiven agisindan Onemi
incelenmistir. Oncelikle iletisim ve kisilerarasi iletisimin énemi ile bunun firmalara
etkisi hakkinda literatiir aragtirmasi yapilacaktir. Kisilerarasi iletisimde énem arz eden

giiven duygusunun 6nemi vurgulanacaktir. Kisilerarasi iletisimde gerekli olan giiven



duygusunun firma basaris1 ilizerindeki etkisi ile ilgili kisimda ise Giimiishane ili
tizerinden bu etkinin giicii ve sonuglar1 incelenecektir.

Calisma Gilimiishane’de yapilacagindan ¢alismanin evrenini Giimiishane’de
yasayan insanlar olusturmakta; 6rneklemini ise kolayda 6rneklem belirleme yontemi ile
secilecek olan 6nde gelen firmalarin miisterileri olusturmaktadir. Arastirma, 15 kadin 15
erkek olmak tizere 30 kisi lizerinden gergeklestirilmistir.

Calismanin ilk boliimlerinde iletisim ve kisileraras: iletisim hakkinda literatiir
aragtirmas1 yapilmis ve ilgili kuramsal bilgiler aktarilmistir. Kisilerarasi iletisimin
olmazsa olmazi giiven duygusunun énemi vurgulanmistir. Kisilerarasi iletisimde gerekli
olan giiven duygusunun firma basarisi lizerindeki etkisi ile ilgili kisimda ise Giimiighane

ili tizerinden bu etkinin giicii ve sonuclar1 incelenmistir.



BIRINCIi BOLUM

1. ILETiSIM NEDIR?

Insam ve igerisinde bulundugu toplumu anlayabilmek icin 6ncelikle iletisimi
anlayip agiklayabilmek gerekmektedir (Erdogan, 2011: 102). Herhangi bir toplum
icerisinde yasayan insan hem kendisini ifade edebilmede hem de bagkalarini
anlayabilmede birtakim yeteneklere sahiptir. Insanlarin baskalar1 ile uyumlu halde
yasamay1 basarabildikleri ve g¢evresini tanimlayabildikleri bu yetenek iletisim olarak
adlandirilmaktadir.

Kelime ilk olarak, Latince “communication” kelimesinden dilimize “iletisim”
olarak ge¢mistir (Kiiclik vd., 2012: 5). 15. yiizyildan sonra iletisim kelimesi bir bilgiyi
cogunluga iletme anlaminda kullanilmistir. Ancak 20. yiizyilla gelindigi zaman
teknolojinin de hizla gelismesine paralel olarak iletisim araglarinin da gelisim seviyesi
artmistir. Kisilerarasi iletisimin fazlasiyla 6nem kazanmis oldugu bu yiizyilda iletisim,
hem insan hem de doga bilimlerinde kullanilmaya baslamistir (Orta, 2009: 10).

Insanm en 6énemli ihtiyaglarindan birisi iletisimdir. iletisim olmadan insanlarin
normal bir yasam siirdiirmeleri neredeyse imkansizdir (Ustiin, 2010: 89). Insanlar
karsilarindaki kisiler ile siirekli bilgi aligverisi i¢erisindedir. Bu aligveriste bilgi aktarimi
yapan kisi gonderen olarak adlandirilirken bilgi aktarilan; yani bilgiyi alan kisi alici
olarak nitelendirilmektedir. Bu bilgiler fikir, duygu, inang, goriis vs. kavramlari
icermektedir. Iletisim, yalmizca karsihikli iki kisinin sohbet etmesi anlamma
gelmemektedir.

Insanla baslayip, insanla devam eden bir siire¢ olarak kabul edilen iletisim
igerisinde insanlar kendilerine ortak anlamlar belirleyip, bilgi paylagimi saglamaktadir
(Calisir, 2015: 114). S6z konusu durumun dogal bir sonucu olarak iletisim kurma
durumu ortaya ¢ikmaktadir.

Degisim, gelisim ve kalicilik kavramlarini da ele alan iletisim siirecinin en
Oonemli amaci, bilgi paylasim g¢abasidir. Bu cabada temel olan sey ise ortaklagsmadir
(Kiiciik vd., 2012: 5) lletisim, insan hayatinin her aninda, her kdsesinde mevcuttur.

Iletisimle birlikte insan, kendisini toplumsal bir varhiga doniistiirerek; toplumun bir



iiyesi haline gelmektedir. Insanlarin karsilikli olarak olusturduklan iliskide, giiven ve
samimiyet iletisimin 6nemini belirtmektedir (Deveciler, 2014: 5).

fletisim siirecinde énemli olan sonuctur. Ciinkii iletisim bir siire¢ olarak kabul
edilmekte ve bu siirecte sonug, herhangi bir etkinlik ya da katki ile saglanabilmektedir
(Goneng, 2012: 90). Evrensel olarak kabul edilen iletisim igin yalnizca tek bir tanim
yapmak miimkiin degildir. Cilinkii iletisim insan hayatinin her alaninda mevcut olan bir
kavramdir. Ayrica iletisimi retorik alaninda bir sdylem sanati olarak kabul etmektedir.
Retorik konusu ise daha ¢ok sozlii iletisim tiirtinde detayli bir bigimde ele alinmaktadir
(Calapkulu, 2015: 5).

Bazen bir bilgi bazen ise bir giyim tarzi bile iletisim olarak
tanimlanabilmektedir. Ancak s6zliik anlamindan yola ¢ikilarak bir tanimda bulunmak
gerekirse iletisim; duygu, diisiince veya bilgilerin ¢esitli yollarla baskalarina
aktarilmasidir. Kisilerarasi iletisim ise insanlarin sozel ya da sozel olmayan mesajlar
yoluyla bilgi, duygu ve anlam aligverisinde bulundugu stirectir ( Kaya, 2017: 4).

Yukarida verilen tamimlarin disinda literatiirde yer bulan bazi tamimlar da
asagida sunulmaktadir:

i. Iletisim, bir bilginin, diisiincenin ya da bir duygunun beden hareketleriyle ve
konusmayla ya da iletisim araglarini kullanilarak, bizden baska birine
ulastirilmasidir (Kaya, 2017: 4).

ii. Iletisim, aligveristir (Erdogan, 2011: 67).

iii. Iletisim, Kisinin cevresindekilerden mesajlar almasi ve gdndermesiyle
gerceklesen, kisinin kendisini yenilenmesi durumudur (Balcioglu ve Unliioglu:
2017: 1).

iv. Iletisim, kaynak ve hedefi belli olup; en az iki kisiden olusan ve ortak
sembollerle meydana gelen bilgi aligverisidir (Isik, 2004: 71).

v. Iletisim, insanlarm yiiz yiize veya teknolojik imkanlarla zati ya da resmi olarak
gergeklestirebildigi belli bir amaca baglanabilen bir siirectir (Akar, 2017: 2).

vi. Iletisim, kisilerin benliklerini ortaya koyarak karsilarindaki kisilerle etkilesim
icerisine girebildikleri bir siirectir (Ozdil ve Yogurtcu, 2017: 40).

vii. lletisim, alinan bilgilerin depolanarak daha sonra yeniden kullanilmasidir

(Arklan, 2013: 73).



viii. Iletisim, mesaj gonderen ile alan arasindaki zamansal ve mekansal bilgi
aktarimidir (Aziz, 2016: 50).
ix. Iletisim, insanlarin hem sdzli hem sbzsiiz olarak yiiz yiize
gerceklestirebildikleri bir siirectir (Inankul, 2018: 91).

Iletisimde ileti bir ya da birden fazla aliciya gonderilebilmektedir. Alic1 ya da
alicilar ise bu iletiyi kendi zihinlerinde ¢6zmektedir. Buna iletisim siireci adi
verilmektedir. Ancak bu iletisim siirecinde; yani kaynagin ya da iletinin aliciya ulagma
stirecinde bazen yanlis anlamalar meydana gelebilmektedir. Bu nedenle iletisimi etkili
ve dogru bir bicimde gergeklestirmek gerekmektedir. Ciinkii etkili ve dogru yapilan bir
iletisim, bu siliregte meydana gelebilecek olan yanlis anlasilmalari ve iletisimi
engelleyebilecek olan etmenleri ortadan kaldirma giiciine sahiptir.

Iletisim tiim insanlar icin hayati bir dnem tagimaktadir; fakat iletisimin dnemi bu
modern diinyada artan rekabet ve karmasikliklarla dolu bir hayatta biiylimeye devam
etmektedir. Herhangi bir davranis ya da hareket icgin iletisim en Onemli sirada yer
almaktadir (Borandag, 2004: 19). Ciinkii herhangi bir eylemin baslamas1 i¢in gerekli
olan bilgiler iletisim ile saglanabilmektedir. Herhangi bir organizasyon durumunda,
organizasyonu gergeklestirebilmek i¢in ¢aligsan kisileri koordine etmek i¢in de iletisime
ihtiya¢ duyulmaktadir. Insanlar sosyal varliklar olduklar1 igin sosyallesmeye ihtiyag
duymaktadir. Sosyallesmek icinse ilk unsur iletisimdir (Yiiziinciyil vd., 2016: 610).
Insan yasammin devamlilign ve insan yasaminm anlam kazanmasi bir nevi iletigim
siirecine bagli olarak goriilmektedir. Iletisim siireci, genel anlamda bilgi ve anlam
paylasimi olarak tanimlanmaktadir.

Siirece daha fazla anlamsal nitelik kazandirabilmek iginse iletisim modelinde
belirtilen temel bilesenleri; diger bir ifade ile iletisimin temel 6gelerini detaylandirmak
ve fonksiyonlarini afise etmek gerekmektedir (Vural, 2012: 6). Insanm belli bir
toplumda var olabilmesi ve toplum igerisinde etkilesim kurabilmesi i¢in iletisime
ihtiyag duyulmaktadir (Calik, 2009:1). Iletisim ile insanlar sosyal iliskiler kurabilmekte
ve toplumun bir iiyesi olarak kabul gdrmektedirler. Iletisim ile toplumsallasan
bireylerden her biri duygu, diisiince, bilgi, ahlak, gelenek ve gorenek gibi kazandig tiim
yeteneklerden bir kiiltiire sahiptir. Toplumdaki bireyler de iletisim yoluyla sosyalleserek
bu kiiltiirii kazanmaktadir (Erol, 2012: 12).



Iletisim siirecinin temel bilesenleri kaynak, mesaj (ileti), kanal, alici ve
geribildirimdir (Giiven, 2013: 5). Iletisim siirecinin temel &geleri olarak da kabul edilen
bilesenler, bu stiregte ele alinmasi ve dikkat edilmesi gereken hususlardir (Kaya, 2016:
5).

Kisilerarast iletisim ise en az iki katilimcidan olusan bir iletisim tiirtidiir.
Kisilerarasi iletisimde konugma olmadan da duygusal durum, kisilik veya kisinin niyeti
hakkinda bir izlenim; kisinin durusu, yiiz ifadesi veya kiyafetinden anlasilabilmekte ve
herhangi bir iletisim amaglanmasa da, insanlar bu tiir sézel olmayan davranis bigimleri
yoluyla mesaj alabilmektedir. Genel anlamda iletisim, en az bir gonderici ve en az bir
alicidan olusan; bir bilginin uygun bir ortamda alictya gonderilmesini saglayan bir
stirectir (Calapkulu, 2015: 14).

Kisilerarast iletisimin amaci, bilgiyi anlamaktir. Birinin sdyledikleri her ne
olursa olsun anlasilmaya calisilmalidir. Bu yiizden iletisimin asil amaci anlagmaktir.
Insanlar kendi aralarinda dogru anlasilmay1, ancak dogru iletisim ile saglayabilmektedir
(Yagcr ve Ugar, 2018: 142). Dogru iletisimle birlikte insanlarin bilgi aktarimi sirasinda
olabilecek yanlis anlagilmalarin ortadan kalmasina yardimer olmaktadir. Bunun disinda
aktarilan bilgi ve diisiincenin daha net bir bigcimde gosterilmesine de neden olmaktadir.

Sosyal hayat disinda is hayatinda da kisilerarasi iletisimin amaci, anlamak ve
anlasilmaktir (Kilig, 2014: 5). Herhangi bir is yeri ya da firmalarda da miisterilerle
iletisime gegmek onlara kendilerini anlatmak ve onlarla anlasmak durumundadir. Ciinkii
hayatin her aninda 6nemli bir yere sahip olan iletisim, is alaninda da hayati bir 6nem
tagimaktadir (Atak, 2005: 59). Zaman igerisinde teknolojinin de gelismesiyle birlikte
kisilerarasi iletisim ¢ok daha fazla 6nem kazanmistir. Bu zaman igerisinde iletisimle
ilgili en 6nemli icat 15. yiizyillda Gutenberg’in buldugu matbaadir. Matbaanin icadiyla
birlikte metinler c¢ogaltilmis; boylece ilk kez bir¢ok insana ayni anda ulasilmaya
baslamus, insanlar topluca bilgilendirilmistir (Oztiirk, 2017: 319). Matbaa bircok insana
haber ve bilgi verme 6zelligini zaman igerisinde gelistirerek gazetecilige daha fazla
nitelik kazandirarak gazeteciligin bir meslek olarak anilmasini saglamistir (Goneng,
2012: 1).

[letisimin ve kisilerarasi iletisimin amaci, dSnemi ve tanimlar1 bu kisimda ayrintili

olarak verilmistir. Iletisimin tek bir tanim1 olmasa da insan hayati i¢in 6nemli bir yere



sahip oldugu konusu genel olarak kabul edilmektedir. Ancak iletisim siirecinin

baglayabilmesi i¢in gerekli olan bilesenlere de deginilmesi gerekmektedir.

1.1. iletisimin Bilesenleri
Kisileraras: iletisim siirecinin en dogru bicimde gerceklesebilmesi i¢in dort ana

bilesene ihtiyag vardir. Bu bilesenler, temel iletisim modelini meydana getirmektedir.

1.1.1. Kaynak

Kaynak, gonderilecek olan iletinin ne olacagini belirleyen ve hedefe ileten birim
olarak tanimlanmaktadir. Kaynak konumundaki kisi, hedef konumundaki kisi ya da
kitleye gore kendisini ifade etmede daha etkili olmaktadir. Ciinkii iletisim modelinin en
temel bileseni olan bu kavramin amaci, hedef kitleyi etkilemektir. Kaynagin hedefi
etkileyebilmesi i¢in bazi niteliklere sahip olmasi1 gerekmektedir. Bunlardan en 6dnemlisi
giivenilirliktir. Dogru ve etkili bir iletisimde kaynagin giivenilir olmasi, hedefi etkileme
yolunda birincil niteliktedir (Isik, 2004: 4).

Iletisim siireci kaynak ile baslamaktadir. Hedef kitleye gonderilmek istenen
mesajin hem olugmasinda hem de mesajin hedef kitle ilizerinde yaratacagi etkinin
olusmasinda olduk¢a 6nemlidir. Kaynak, iletisimi baslatan kisidir. Kaynak, mesajin
iletildigi hedefi (aliciy1) yazili ya da yazisiz olarak tesir etmeye calismaktadir (Erdem,
2011: 126-127). iletisimin gerceklesebilmesi i¢in kaynagin bazi niteliklere sahip olmasi
gerekir. Kaynak, kodlayarak gonderecegi iletideki simgelerin anlamlarm ve
kodlamanin nasil yapilacagini bilmek durumundadir (Vural, 2012: 7). Ciinkii yanlis
kodlama sirasinda iletisim siireci de yanlis ilerlemektedir.

Mesaj1 gonderen kaynak oldugundan, kisilerarasi iletisimin etkili olabilmesi de
oncelikle kaynaga baghdir. Kaynak, hem mesaji olusturan hem de gonderendir. iletigim
esnasinda kaynagin olusturdugu mesaj ya da ileti hedef aliciya gonderilerek iletisim
siirecini baslatmaktadir (Kaya, 2014:7). Iletisim siirecinde kaynak, iletisimin olmazsa
olmazi olarak kabul edilmektedir. Ciinkii bu siirecte amag, bir bilgiyi bir alict ya da
hedefe iletmektedir. Bu amaca ulasabilmek i¢inse kaynaga ihtiya¢ duyulmaktadir.
Ozetle iletisim siirecinin birinci 6gesi olan kaynagin Kkisiligi veya sahip oldugu

tutumlari, iletisimi ciddi derecede etkileyebilmektedir (Yiiksel, 1989: 28).



Kaynak; bir kisi, bir kurum, kitle iletisim araci olan gazete, televizyon vb.
olabilmektedir. Onemli olan kaynagm iletmek istedigi mesaji (iletiyi) hedefe
dinletebilmesi, okutabilmesi ya da izletebilmesidir. Bu kisimda sézii edilen mesaj (ileti)

ile bilgiler asagida verilmektedir.

1.1.2. Mesaj (ileti)

[letisim, bir mesajin iletildigi iki yonlii bir islemdir. Kisilerarasi iletisim kisinin
kendisine gonderdigi mesajlardan olusmakta; mesaj bir gonderici (kanal) tarafindan
tiretilmektedir. Kisiler arasi iletisimin amaci mesaj (ileti) vermektir. Bu nedenle hedef
kitleye gonderilmek istenen mesaj, iletisimin temelini olusturmaktadir. Mesaj
aktariminin olabilmesi i¢in de en az bir kaynaga ihtiya¢ duyulmaktadir. Ciinkii kaynak
olmadan mesaj aktarimi gerceklesememektedir (Kaplan, 2013: 106).

fletisim 6gelerinden en 6nemli yere sahip olan mesaj (ileti), duyussal, bilissel
veya psikomotor tutumlarda farkliliklar yapma nedeniyle hazirlanan isaretlerdir. Cift
yonlii bir siire¢ olan iletisim, yalnizca mesaj alis ya da mesaj veris ic¢in yeterli
goriilmemektedir. En az iki kisi arasinda gecen bu siirecte sadece bir kisi konusup digeri
yalnizca onu dinliyorsa aralarinda iletisimin oldugu dogrudur. Fakat gergeklesen bu
siirecte konusan kisi i¢in sozli iletisim; dinleyen kisi iginse sozsiliz iletisim
gerceklesmektedir. Nitekim bu kisiler birbirlerini gérmiiyorsa kisiler arasinda iletisim
degil, iletim sdz konusu olmaktadir. iletim durumunda mesaj, hedefine iletilmektedir;
fakat gonderilen mesajin karsiligi hedeften alinmamaktadir (Akkaya, 2008: 8).

Iletisimde, mesajin ne oldugu ve kars1 tarafa nasil verildigi en az mesaji veren
kadar 6nemlidir. Mesajin gonderildigi alict ya da hedef kitle acisindan mesaj1 gonderen
kisinin gorlisii  Ortlismiiyorsa, savundugu mesajin  kaynagi giicli ve yiiksek
inanilirliktaysa alicinin  ya da hedef kitlesinin tutumunda degisiklige sebep
olabilmektedir. Nitekim, kaynak gili¢sliz ve ayn1 zamanda inanilirlik seviyesi de diisiikse
alic1 ya da hedef kitle tarafinda reddedilebilmektedir (Ersahin vd., 2006: 50). Mesaj
(ileti), aktarilabilen tutumlar ve bilgilerdir. Mesaj aktarilirken en az bir verici ve en az
bir alic1 olmak zorundandir. Iletisimin genel tanimima bakildiginda da mesajin aktarimi
olarak nitelendirilmektedir. Bu nedenle ortada herhangi bir ileti (mesaj) yoksa iletisim
gerceklesememektedir. Aliciya da alicilara aktarilmak istenen mesaj tek olabildigi gibi

birden fazla da olabilmektedir (Aziz, 2016: 32).



Mesajin  igerigini kaynagin aktaracagr bilgi, duygu veya diislince
olusturmaktadir. Islenecek olan bilgi veya diisiincelerin secilmesi, bu bilgi veya
diisiincelerin sunulusu, mesaj iceriginde dikkate alinmasi gereken iki 6nemli husustur
(Elgiinler ve Fener, 2011: 35-36). Mesajlarin a¢ik ve anlasilir bir bigimde se¢ilmesi
gerekmekte; gonderilirken de alicinin 6zelliklerini bilip; bu 6zelliklere gore dikkate
alinip iletilmelidir. Genel olarak bakildigi zaman “anlamlar paylasimi” olarak da
nitelendirilebilecek iletisimin basarili bir bigimde ger¢eklesmesi i¢in anlamli bir mesaja
sahip olmasi1 gerekmektedir. Ancak mesajin anlamli olmasi durumunda saglikli bir
sekilde iletisim ger¢eklesebilmektedir (Giirgen vd., 2003: 31).

Iletisimin gerceklesebilmesi icin kanalin, iletmek istedigi mesajin gidecegi bir

alicis1 olmalidir. Alic1 hakkindaki bilgiler ise asagida yer almaktadir.

1.1.3. Hedef (A1)

fletisim siirecinde kaynagin iletiyi aktarirken gondermek istedigi son asama
hedeftir. Kanal yoluyla aktarilan mesaj (ileti) sinyal halinde olup; diizenlenerek hedefe
ulagtirilmaktadir  (Akdeniz, 2016: 9). Diizenlenen sinyaller kod olarak
adlandirilmaktadir. Kodlanan bu sinyaller; bir bagka deyisle mesajlar aliciya
aktarilmaktadir. Iletisimin gergeklesmesi icin de en az iki kisiye ihtiya¢ duyulmaktadir.
Bunlardan ilki kaynak, digeri alicidir. Kaynak ve alicit (hedef) belirlendikten sonra
aralarinda bilgi, duygu ve diisiince aligverisi siireci baglamaktadir (Barkan ve Eroglu,
2004: 115).

Hedefe gonderilen iletiler isaret ya da yazi ile meydana getirilmektedir. iletisim
sirecinin  gerceklesebilmesi i¢in yalnizca mesajin aliciya aktarilmasi yeterli
sayllmamaktadir. Bu siirecin baglayabilmesi i¢in gonderilen mesajin alic1 tarafindan
elenmesi, kendi duygu ve diisiinceleri ile anlam yiikleyip, bu anlamlar1 mesaja
dontstiiriip hedefe aktarabilmesi gerekmektedir. Cilinkii basarili bir iletisim, ancak alici
mesaja bir anlam verdigi zaman ger¢eklesmektedir (Bolat, 1996: 77).

Iletisim siirecinde oncelikle ileti, hedef tarafindan anlasilabilir sembollere
doniistiiriilmektedir. Iletiyi alpp agimlayan hedef, kaynagi ne derecede biliyor ve
tantyorsa, iletisim o derecede etkili olmaktadir. Cilinkii az taninan, taninmayan ya da
olumsuz olarak taninan kaynagmn aliciya aktardigi mesajlar olumlu bir etki

olusturmamaktadir (Orta, 2009: 26).



Alict, genel amaci gonderilen mesaji algilayan, mesajin anlamini bildigini ifade
eden ve bu anlamlarin aligverisini gergeklestirmeye ¢alisan kimsedir. Bir iletisimin etkin
bir bi¢imde ilerlemesi isteniyorsa ileti aktarimi yapilmadan once hedefin toplum
igerisindeki yeri, inanglari, tutum ve davranislar bilinmelidir. Tiim bunlar 6grenildikten
sonra hedefe, mesaj aktarimi yapilmaktadir (Olgiiciioglu, 2019: 9-10). Hedef (alic1),
kaynagin trettigi bilgiyi ya da mesaji alip anlamlandirmaktadir.

Mesaj1  anlamlandirdiktan  sonra  hedefin  geribildirimde  bulunmasi
gerekmektedir. Geribildirimde bulunmamasi durumunda ise iletisim etkin bir bigimde
gerceklesememektedir. Alicinin iyi bir dinleyici olmasi, mesajin anlagilabilir olmast
kadar onemlidir. Alicinin iyi ve aktif bir dinleyici olabilmesi i¢in On yargi ve
genellemelerden uzak durmasi, sessiz bir ortamda bulunmasi gerekmektedir (Calapkulu,
2015: 24).

Bunun disinda mesaji gonderen kisiye duygudaslik gostermeli, gondericinin
sOziinii kesmemelidir. Alicinin iyi bir dinleyici olmast durumunda aktarilmak istenen
mesaj zamaninda hedefine ulasmakta ve iletisim siireci dogru ilerlemektedir. iletisim
siirecinde kaynagin, aliciya mesajint iletirken izlemesi gereken yollar bazi1 araglarla
gerceklesmektedir. Genel bir isim olarak kanal adi verilen bu araglarin ayrintili bilgisi

asagida verilmektedir.

1.1.4. Kanal

Iletisim  siirecinde amag, mesajin  alictya ulagmasidir.  Bu  amaci
gerceklestirebilmek igin bagvurulan yol ise kanaldir. Kanal araciligiyla mesajlar hedefe
aktarilmaktadir. Kaynagin hedefe ulastirmak i¢in olusturdugu mesajlarin aktarimi igin
kullandig1 araglara kanal adi verilmektedir (Bosel, 2019: 6). Bu nedenle kanalin
olmadig1 bir iletisim siirecinden bahsedilmemektedir. Kanal olmadan mesaj, istenilen
hedefe gonderilememekte ve aliciya aktarilamamaktadir. Kisileraras: iletisimde kanal
olarak kabul edilen beden hareketleri, ses, yliz, jest ve mimikler diginda bir de kitle
iletisiminde radyo, televizyon, gazete vb. kanal olarak kabul edilmektedir (Erdem, 2011:
127).

Alic1 (hedef), kendisine aktarilmak istenen simgelerin anlamlarini kavramak
durumundadir. Bagarili bir iletisim i¢in kaynak, aktarmak istedigi mesaj1 en etkili ve en

iyi sekilde iletebilmek icin uygun bir kanala ihtiyag duymaktadir (Sever, 1998: 52).
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lletisimde kullanilan kanallar, birer aragtir. Bu araglar gorsel ve isitsel araclar,
dokunma, kitle iletisim aracglari, dogal ve yapay araglar ile nitelendirilmektedir. Arag
olma gorevinin disinda kanallar, zaman ve mekan engellerinin asilmasi gorevine de
sahiptir (Yilmaz, 2003: 20). Semboller ve sinyaller, aliciya tasidiklart mesaj1 kanallar
vasitasiyla ulagtirmaktadir. Taginan ve aktarilan mesajin alici tarafindan geri bildirimi
de yine kanal aracilifiyla ger¢eklesmektedir (Giiz, 2012: 128).

Goriintli veya sesten olusabilen kanallar, kisilerarasi iletisimde vazgecilmez bir
oge olarak kabul edilmektedir. Ornegin yiiz yiize gerceklesen bir iletisimde goriintii;
diger bir ifade ile bedensel hareketler 6nemli bir aractir ve iletisimin dogru veya yanlis
ilerlemesine sebep olmaktadir. Yiiz yiize ger¢eklesmeyen, birbirine uzak kisilerin
gerceklestirdigi iletisimde ise kitle iletisim araglar1 kanal olarak kullanilmakta ve
iletisim siirecini baslatilmaktadir (Orta, 2009: 31).

fletisim hangi aragla gerceklesmis olursa olsun iletisimin dogru bicimde
gerceklestigini gosteren bir diger bilesen olan geribildirim kavramina asagida yer

verilmistir.

1.1.5. Geribildirim

Iletisim siirecinin son basamagi olarak kabul edilen geribildirim, kaynaktan
alictya kanallar araciligiyla mesaj aktarip; alici tarafindan kanala yanit verme durumuna
denir (Erdem, 2011: 127). Geribildirim, kanal tarafindan iletilen mesaja yanit verme
fonksiyonun diginda iletisim siirecinde yasanabilen olas1 yanligliklar1 belirleyerek,
geribildirim sirasinda bu yanliglar1 diizenleyerek yanit verme 6zelligine de sahiptir.
Ayni zamanda gonderenin iletisimi gelistirmek i¢in mesaj1 diizenlemesini, uyarlamasini
veya tekrar etmesini saglamaktadir (Yagci ve Ugar, 2018: 146).

Geribildirim, bir diger adi ile geri besleme, alicinin kendisine gelen mesaja
s0zlii ya da sozsiiz sekilde yanit vermesi durumudur. Ayni zamanda alicinin gelen iletiyi
ne sekilde yorumladigini da ifade etmektedir. Tek yonlii iletisimlerde iletisim siirecinin
son basamagi olan geribildirim gerceklesmemektedir; fakat ¢ift yonlii iletisimde zorunlu
olarak meydana gelmektedir. Meydana gelen bu geribildirim olumlu ya da olumsuz
bicimde gerceklesmektedir (Tiirk, 2018: 180).

Kisilerarast iletisimde geribildirimin olumlu oldugunu anlayabilmek i¢in

mesajin alictya ulasip ulagsmadigini, alicinin gelen mesaji algilayip algilamadigini ya da
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yorumlaylp yorumlamadigimni bilmek gerekmektedir. Eger alict mesaji alabilmis,
algilayabilmis ve yorumlayabilmigse olumlu bir geribildirim ger¢eklesmektedir. Tam
tersi olan bir durumda; eger alici mesaji tam olarak algilayamamakta ve
yorumlayamamakta ise olumsuz yonde, hatali bir geribildirim s6z konusu olmaktadir
(Tutar ve Yilmaz, 2002: 30). Bu nedenle iletisimde asil 6nemli olan, alicinin yanitinin
ya da tepkisinin disginda alinan mesajin ne kadar dogru alindiginin bilinmesidir.
Geribildirim, soOzlii yanitlar disinda yiiz ifadeleri ve durustaki degisiklikleri de
kapsamaktadir. Ciinkii bazen bir yliz ifadesi karsi tarafa geribildirim, tepki ya da yanit
olarak gosterilmektedir.

Genel anlamda geribildirim, yalnizca ikili iliskilerde degil; is yasaminda da
etkili olan bir kavramdir. Is yerlerinde miisterilerle kurulan iletisimle miisterilerden
gelecek olan geribildirim, miisteri memnuniyetini ya da memnuniyetsizligini
gostermektedir. Miisteriden olumlu bir geribildirim alabilmek i¢in {iriin ve hizmet
kalitesi kadar iletisimin de kalitesi onemlidir. Cilinkii kurulan iletisimle gelecek olan
geribildirim sayesinde miisterinin tepkisinin ne derece olumlu ya da ne derece olumsuz
oldugu da acik¢a goriilmektedir (Yiiriik Kayapinar, 2017: 121).

Iletisim kaynak, hedef (alic1), kanal ve geri bildirim konularindan bahsedilerek;
bu stirecin nasil gerceklestigi ve nasil gerceklesmesi gerektigi belirtilmistir. Ancak
iletisim sirasinda dikkat edilmesi gereken bazi ilkeler de mevcuttur. Bu ilkelere
uyuldugu takdirde iletisim daha dogru bir bi¢cimde ilerlemektedir. Bahsedilen iletisim

ilkeleri agsagida verilmektedir.

1.2. Tletisimin Ilkeleri

Iletisim karmasik bir olgudur. Bu nedenle insanlar biriyle iletisim halindeyken;
mesaj1 dinlerken ya da okurken genellikle kendi goriis ekranina gore filtrelemektedir.
Iletisim esnasinda 6ncelikle hedef belirlenmelidir. Hedef belirledikten sonra amacin ve
konunun gonderici tarafindan iyi biliniyor olmasi gerekmektedir (Yigiter vd., 2007:
125-126). Tiim bunlardan sonra iletisimin dogru sekilde ilerleyebilmesi i¢in gerekli olan

ilkeler agagida siralanmaktadir.
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1.2.1. Netlik ilkesi

Iletisim sirasinda kullanilan dilin net ve anlasilir olmas1 kadar kisinin de net
tavirlar sergilemesi gerekmektedir. Net olabilmek i¢in, paylasilacak olan konuya dair
yeterince bilgi sahibi olmak gerekmektedir. Iletisimde iletilecek fikir agik, anlagilir;
diger bir deyisle net olmalidir (Yagc1 ve Ugar, 2018: 55). Alici tarafinda mesaj kolayca
anlasilmalidir. Alicinin gonderici tarafinda aktarilmak istenen seyi dogru anlayabilecegi
bicimde ifade etmesi gerekmektedir (Serbetgioglu, 2019: 25).

Gonderilen mesajda herhangi bir belirsizlik olmamalidir (Cakir ve Unal, 2019:
934). Net olan bir mesajin hedef tarafindan da geribildirimini kolaylastirmaktadir.
Mesajin agikligi ya da netligi kisilerarasi iletisimin en 6nemli ilkesidir. Mesajin net bir
bicimde anlagilabilmesi i¢in genellikle basit bir dil kullanilmaktadir. Kisilerarasi
iletisimde ac¢ik ve anlasilir sekilde iletilen mesaj, karsi tarafin aklinda kalict olmasin
saglamaktadir. A¢ik ve net bigimde aktarilmayan mesaj, aktarilmak istenen bilginin
ifade edilememesine sebep olmaktadir (Yazict ve Giindiiz, 2010: 50). Kisilerarasi
iletisimde asil amag, kisinin kendisini acik¢a tanimlayabilmesidir. Mesaj aktarirken
anlamsal engellerle karsilasmamak i¢in basit, kisa ve net bir dille ifade edilmelidir.
Mesaj1 iletmek icin gonderici tarafindan segilen sozciikler ya da semboller alicinin

anlayisina uygun olmalhidir (Artan ve Kumbasar, 2017: 55).

1.2.2. Yeterlilik Ilkesi

lletilen ya da iletilecek bilgiler her bakimdan yeterli ve eksiksiz olmalidir.
Yetersiz bilgi, eylemi geciktirebilmekte ve karisiklik yaratmaktadir. Yeterli olmayan
bilgi, alicinin geribildirimindeki verimini de etkilemekte ve yanlis iletisime Yol
acmaktadir. Bu nedenle dogru iletisim kurmak i¢in bilginin yeterli olmasi
gerekmektedir (Erdonmez, 2019: 95-96).

Kisilerarasi iletisimde iletilecek olan mesaj, aliciy1 istenen eylemi gerceklestirme
davranigin1 etkilemeye motive edecek sekilde tasarlanmalidir. Kisilerarasi iletisimde
yanlig anlagilmalari Onlemek ic¢in kisinin ne istedigini bilmesi gerekmektedir. Bir
sohbete girerken, biriyle iletisim halindeyken iletisimin amacini yeterince belirtmek
gerekmektedir. Mesaj1 gonderen kisi ne demek istedigini bilmek durumundadir. Ciinkii
mesaj, alicinin da kendi duygu ve disiincelerinin filtrelerinden gegmektedir (Yiirtik

Kayapinar, 2017: 118-119).
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Konusmacinin ne sdylemek istedigi, gercekte ne soyledigi dinleyicinin duydugu
sey arasinda yanlis anlagilmalarin olmamasi i¢in yeterli derecede anlam ve bilgiye
gereksinim duyulmaktadir. Gondericinin iletisinin alic1 tarafindan yeterli derecede

aldigini anlamanin tek yolu da geribildirim siirecidir (Soydas, 2019: 49-50).

1.2.3. Tutarhlik flkesi

Kisilerarasi iletisimde tutarlilik, diisiinceleri net ve 6zlii bir sekilde bir araya
getirmektir. Bir seyin tutarlilig1 varsa; iletisimi iyi baglamakta ve hem gonderici hem de
alic1 ayn1 yonde gitmektedir. Tutarlilik olmadan tartisma bir anlam ifade etmemektedir.
Ayni zamanda karsi tarafin; baska bir ifade ile alicinin kafasinda soru isaretleri
birakmaktadir. Gonderilen her mesaj, dnceki ya da sonradan verilecek olan mesajla
baglamsal olarak uyumlu olmalidir. Tutarli olan her mesaj ya da tutarli olan her
davranis ile kars1 taraf, aktarilan bilginin dogru veya orijinal olduguna ikna olmaktadir
(Donmez, 1987: 99).

Iletisim siireclerinin tiimiinde tutarli olan bilgi aligverisi esastir. Tutarlilik,
iletisim halindeyken karsi tarafa aktarilmak istenen seyin dogru bi¢cimde anlasilmasini
saglamaktadir. Tutarlilik genellikle sOylenmis olan sozlerin arkasinda durmay1
icermektedir. Boylece karsi tarafin giivenini kazanmak daha kolay bir hale gelmektedir
(Borii vd., 2007: 50). Bu nedenle iletisimde tutarli olmak biiyiik 6nem tasimaktadir.

Tutarlt bir iletisim is yasaminda da ayni Onemi tasimaktadir. Yoneticilerin
calisanlariyla, ¢alisanlarin miisterilerle ya da ¢alisanlarin ekip arkadaslariyla kurduklari
tutarli iletisim, birbirlerine olan baghliklarini arttirmaktadir (Miicevher ve Erdem, 2019:
70). Ogzellikle yéneticilerin tutarlihig calisanlarda giiven insa edilmesine ve daha
elverigli bir ig ortaminin olugmasina neden olmaktadir. Boylece ¢alisanin miisterilerle
olan iligkisi daha uyumlu hale gelmektedir.

Her iletisimin bir amaci olmal1 ve belirli bir konuyla ilgili olmalidir. Bu nedenle
gonderilecek mesaj, iletisimin amacina uygun; diger bir deyisle tutarli olmalidir.
Amagla ¢elisen herhangi bir mesaj, iletisim siirecini olumsuz yonde etkilemektedir.
Iletisim siirecinin dogru sekilde ilerlemesi i¢in amag ile mesaj arasinda tutarlilik olmasi
gerekmektedir. Iletisim kuracak olan kisi, aktaracag bilgilerin eksiksiz olmasima 6zen
gostermelidir. Yetersiz veya eksik bilgi, mesaj aktarimi sirasinda alicinin zihninde

karisiklik yaratmakta; eylemi geciktirmektedir (Calapkulu, 2015: 6). Yeterli bilgi, amag
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ve plana gore tutarli olmalidir. Tutarsiz olan bir mesaj yanlig bir iletisim siirecinin
baslamasina sebep olmaktadir.

Goriildugi tizere iletisim bir siire¢ olup; bu siirecin bilesenleri, kurallar1 ve
ilkeleri mevcuttur. Konuya biitiinliik katmasi adina iletisim biliminde 6ncii olmus bazi
modellere; bu modellere gore iletisim siirecinin bilesenlerine ve siirecin isleyisine dair

bilgiler agsagida yer almaktadir.

1.3. letisimde Lasswell Modeli

1948 yilinda gelistirilen Lasswell’in iletisim modeli, iletisimi dogrusal olarak
anlatan ve semaya doken bir model olmasi bakimindan 6nciidiir (Zoral Yiicebas, 2010:
35-36). Lasswell’in iletisim modeline gore iletisim siirecinde bes bilesene gerek

duyulmaktadir. Bu bilesenlere, iletisim siirecini analiz etmek i¢in ihtiya¢ duyulmaktadir.

Sekil 1. fletisim Arastirmasi Alanlarim Gosteren Lasswell Formiilii

Kim Ne dedi ™ Hangi kanalla .~ Kime g Hangi etkiyle
lletisimi lleti Arac Alici Etki
Kaynak: McQuail ve Windahl, 2010: 27

Neredeyse tiim iletisim tiirlerine uygun olarak goriilen Lasswell’in Iletisim
Modeli, kimin ne soyledigini, sdylerken hangi kanaldan ya da aractan yararlandigini ve
kime hangi etkiyle soyledigini incelemektedir (Karahasan, 2015: 4). Dogrusal ve tek
yonlii bir iletisim modeli olan Lasswell’in Iletisim Modeli’nde geribildirim ve giiriiltii
kavramlarina yer verilmemektedir. Bu yiizden basit bir model olarak ifade edilmektedir.

Lasswell’e gore yukaridaki tabloda belirtilen bes bilesene yonlenme amaci
iletisim siirecinde iletilecek olan mesajlarin kimin génderdigini, ne gonderdigini, kime
gonderdigini ve gonderirken nasil bir etkiyle gonderdigini anlayabilmektir (Tekin,
2015: 8).

Modeldeki bes bilesen iletisim silirecinin analiz edilmesini saglamaktadir. Bu
analizler; kontrol analizi, igerik analizi, medya analizi, kitle analizi ve etki analizi olmak
tizere siniflandirilmaktadir (Hassan, 2017: 12). Mesajin kim tarafindan sdylendigi
kontrol analizi, mesajin konusu ya da igerigi igerik analizi, mesaji gonderirken

kullanilan arag¢ ya da kanal medya analizi, mesajin kime aktarildig1 kitle analizi, iletisim
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son evresi olarak da etki analizi olarak gosterilmektedir (Erdogan ve Alemdar, 2005:
7).

1.4. Osgood ve Schramm Modeli
Bu modele gore dairesel bir bicimde ger¢eklesen kisilerarasi iletisim siirecinde
dort temel bilesen vardir. Ileti (mesaj), kodlayici, agiklayici ve yorumlayici bu modelin

bilesenlerini olusturmaktadir (Moise, 2008: 248).

Sekil 2. Osgood ve Schramm Iletisim Modeli

Kodlapie Agimlayia

Yorumlano Yorumiayic

Agiklayo Kodlayic

Kaynak: McQuail ve Windahl, 2010: 27

Kisileraras: iletisimi en etkili sekilde anlatan ilk model olan Osgood ve
Schramm modeli 1954 yilinda gelistirilmistir (Robson, 2013: 46). Cift yonli dairesel
modellerden bir tanesi olan bu model igin asil 6nemli olan iletilerin kodlanip, daha
sonra kodlarin ¢dziilmesidir. Iletisim, insan icin hi¢ bitmeyecek bir siire¢ olarak ifade
edilmektedir. Geleneksel bazi modellerden farki, yalmizca verici ve alict odakh
olmamasindan kaynaklanmaktadir (Cubukc¢u, 2006: 77). Verici ve alicinin yaninda
kodlamalara ve kodlarin yorumlarina da onem verilmektedir. Osgood ve Schramm
modelinde kodlayict mesajin kimin kodladigin1 veya kime yolladigin1 gostermektedir.
Aciklayici, gonderilen mesajin kime gonderildigini ya da mesaji kimin aldigini,
yorumlayici ise analiz ve yorum yapan Kisiyi gostermektedir (Manu vd., 2019: 184).

Temel 6zelligi geribildirim olan bu modelde dinamik bir yap1 mevcuttur. Ayni
zamanda dairesel bir model olan Osgood ve Schramm modelinde hem mesaj gonderene

hem de mesaj alana ihtiya¢ duyulmaktadir. Herhangi bir diislinceyi igerige doniistiiren
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kodlamalara oldukg¢a 6nem veren bu modelde kodlamalar, iletisim siirecinin baglamasini
saglamaktadir. iletisim siirecinde kisi mesaj gondererek “génderen” olabiliyorken, ayni
kisi mesaj aldiginda “alic1” konumunda da olabilmektedir (Calisir ve Uncu, 2018: 14).
fletisim kavramii detaylica agikladiktan sonra asagida kisilerarasi iletisim kavramina

yer verigmistir.

1.5. Kisilerarasi letisimin Temel Ozellikleri

Sembollerden meydana gelen iletisimde insanlar birbirlerine bilgi, duygu veya
diistince aktarimi saglanmaktadir. Herhangi bir toplumun tabani iletisimle meydana
gelmektedir. Insanlarin birbirleriyle olan iliskilerinin en onemli faktorii iletisimdir
(Soydas, 2019: 29). Ciinkii iletisim insanin yasamini silirdiirmesinde topluma ayak
uydurup, bir toplumda kabul gérmesinde etkili olan en 6nemli ve gerekli unsurdur. Bu
nedenle tiim insanlar iletisime ihtiyag¢ duymaktadir (Aytekin, 2018: 1). insanlarin
vazgecilmez ihtiyaglarindan biri olan kisileraras: iletisimin genel ozellikleri asagida
belirtildigi gibidir:

I. Kisilerarast iletisim, bireylerin tutum ve davranislarinin eseridir.

Insanlar ilk caglardan bu yana iletisime gereksinim duymakta ve
uygulamaktadir. Ancak degisen ve gelisen teknoloji sayesinde iletisim de diger bilim
dallar1 gibi farkliliklar gostermektedir. Farklilasan diinyada insanlarin ihtiyaclar da
buna paralel olarak degismekte ve buna gore sekillenmektedir (Tutar vd., 2003: 9).

Bir araya gelen insanlar agisindan iletisim kac¢inilmazdir. Ancak bu insanlar
yalnizca sozciiklerle mesaj aligverisinde bulunmamaktadir. Bunun yani sira kisinin
hareketleri ve davraniglar1 da birer mesaj icermektedir. Dogru ve basarili bir gsekilde
ilerleyen iletisimde davranis ¢ok onemli bir rol oynamaktadir. insanlarin davranis
sekilleri iletisim siirecinin baslamasina ya da dogru ilerlemesine neden olmaktadir
(Selguk, 2005: 2). Iletisim esnasinda diger ©6nemli husus, kisinin tutum ve
davraniglarinin  farkinda olmasidir. Kendi tutum ve davranislariin farkinda olan
kimseler i¢in dogru iletisim kaginilmazdir.

ii. Kisilerarasi iletisim dinamik bir stirectir.

Iletisim, var olunan ¢aga ayak uydurabilen ve cagin getirdikleri ile kendini
yenileyebilen bir olgudur. Her gegen giin degisen diinyada iletisim de kendini
degistirmektedir (Inankul, 2018: 92). Teknolojinin de gelismesiyle birlikte insanlarin
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birbirleriyle iletisim kurmalar1 kolaylagsmakta; zaman ve mekan algist Onemini
yitirmektedir. Her konuda kendini yenileyen sosyal yasam, iletisimde de yeni
sozcliklerin meydana gelmesine sebep olmaktadir. Yeni kelimelerin disinda gegmisten
giintimiize iletisim alaninda birgok yenilik yapilmistir (Orta, 2009: 6). Ge¢gmiste yazinin
bulunmas: iletisim agisindan biiyiik bir yenilik olarak goriiliirken; glinlimiizde radyo,
TV, telefon, bilgisayar vs. biiyiik yenilikler olarak gosterilmektedir. Tiim bunlardan
yola ¢ikilarak iletisimin yeniliklere agik oldugu anlasilmaktadir (Goneng, 2012: 87).
Yeniliklere agik, dinamik bir yapida olan iletisim olgusu, diinya degistik¢e farklilasacak
ve gelismeye devam edecektir.

Insanlar 6liinceye kadar her an iletisim halindedir. Insanin yasamis oldugu
toplumsal ¢evreden ya da kendi sosyal ¢evresinden otlirii iletisim degisip gelismektedir.
Iletisim siireci degistikce de kisi kendisini degistirmek zorunda kalmaktadir. Nitekim
insan ve iletisim arasinda siiregelen bir degisim ve gelisim s6z konusudur (Zillioglu,
1993: 94).

iii. Kigilerarast iletisim her yerdedir.

Kisilerarast iletisim, insanlarin gilinliikk yasantilarinin neredeyse tamaminda
mevcuttur. Toplum iginde bireylerin kendi gilinlik yasamlarinda diger kisilerle uyum
icinde yasamalar1 gerekmektedir (Calisir, 2015: 117). Insanlar arasindaki iliskiler,
iletisim yoluyla kurulmaktadir. Insanlar diisiince, duygu ve isteklerini sdzel ve sozel
olmayan cesitli iletilerle birbirlerine duyurmaktadirlar.

Kisilerarasi iletisim, kisiler arasinda yer alan diislince ve duygu aligverisini dile
getiren bir kavramdir. Insanlar tiim yasami boyunca varligmin farkindaligimin kendisine
bildirilmesi ihtiyaci duymaktadir. Bu durumda insan, sozlii veya sozsiiz gesitli iletisim
yollarina bagvurmaktadir (Erdénmez, 2019: 82). Her tiirlii iletisim, insanin psikolojik
gereksinmelerinin sonucu olugmaktadir. Bu noktada iletisimin psikolojik nitelikli bir
bilgi aligverisi oldugunu ifade etmek miimkiindiir. insan jest ve mimikleri en iyi
kullanan, gelismis refleks ve i¢giidiilerinin yaninda dili de igine alan ve davraniglarla
iletisim kuran bir varliktir (Lazar, 2009: 53).

Insanlar hem kendileriyle hem de baskalariyla olan iletisimlerinde sembollerden
olusan dili kullanmaktadir. Giinliik yasam disinda is yasaminda da c¢ok biiyiik bir etkisi
olan kisileraras1 iletisim ile is yerindeki verim artmakta ve caligma performansi

yiikselmektedir (Onay vd., 2011: 141). Calisma performansi arttik¢a, is alanindaki
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kazang da o denli artabilmektedir. Iletisim az veya ¢ok her alanla iliskili olan, bugiine
dek felsefi akim ve diislinilirlerinden beslenerek yol kat eden, ona olan ihtiyacin
bitmeyeceginin toplum tarafindan bilinmesi gereken bir olgudur. Iletisimden ne
anlagildig1 ve iletisimin nasil anlasildig kilit noktadir (Aytekin,2018: 2). Kisilerarasi
iletisim yalnizca sozel olarak gerceklesen bir siire¢ degildir. Bunun yaninda sozsiiz
ifadelerle ya da yazili bicimde de gergeklesen iletisim tiirleri de vardir. Sozii edilen

kisilerarasi iletigimin tiirleri asagida agiklanmistir.

1.6. Kisileraras iletisim Tiirleri
Kigileraras: iletisim; sozlii, sozsiiz ve yazili iletisim olmak iizere {i¢ boliime

ayrilmaktadir. Ilgili alt basliklar asagida belirtilmektedir.

1.6.1. Sozlii Iletisim

Kisilerarasi iletisimde insanlarin karsilikli olarak konusarak, bir baska deyisle dil
araciligiyla gerceklestirdikleri iletisim tiiriidiir. Dil ise bir kisiden bagka bir kisiye
bilgilerin aktarilmasina yardimci olan bir aragtir (Tirksezer, 2012: 19). Genis
anlamuiyla; kisinin duygu, diisiince ve goriislerini birbirleriyle paylasabilecekleri, iki kisi
arasindaki bir iletisim aracidir. Dil, sozli iletisim tiiriinde ¢ok Oonemli bir faktordiir.
Bilgi aktariminda kullanilan s6zlii ya da sozlii olmayan kodlara dayanan iletisim
sistemini ifade etmektedir (Yaylagiil, 2006: 18). Sozlii iletisim konusmaktan ¢ok daha
fazlasini icermektedir. Bu iletisim tiiriinde mesajlar kadar mesajlarin nasil iletildigi de
onem tasimaktadir (Athioglu, 1994: 257). Alici, aktarilan bilgileri veya mesajlar1 dogru
sekilde yorumlamaktaysa so0zlii iletisimde basar1 saglanmaktadir. Sozli iletisim
becerileri gelistirildiginde kisileraras: iligkiler daha saglam hale gelmektedir. Sozlii
iletisim becerilerini gelistirmek icin aktif olarak dinleme, ag¢iklik, empati, samimiyet,
acik fikirlilik, geri bildirim verme ve isteme ve karsidaki kisiye gliven vermeye 6zen
gosterilmelidir (Yaman, 2007: 11). Sozli iletisimin dogrulugu yalnizca kisinin konusma
yetenegiyle degil, ayn1 zamanda dinleme beceriyle de dl¢iilmektedir. Kisinin konuyu ne
oranda etkili dinleyecegi iletisimin de o oranda etkinligini gostermektedir.

Sozli iletisim, hem yazili hem de sozli dil ile ilgilidir. Genel olarak sozlii
iletisim, sozciik kullanimmi ifade etmektedir. Is hayatinda sozlii iletisim becerileri

fazlasiyla gerekmektedir. Giinlik yasamda oldugu gibi is yasaminda da basar1 elde
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etmek isteniyorsa, sozli iletisim becerilerinin gelistirmesi gerekmektedir (Dincer Ker
1998: 32). Bu becerileri gelistirmek ve is yerinde basarili olmak i¢in 6ncelikle kelime
haznesi gelistirilmelidir. Kelime haznesi gelismis olan kisiler diisiincelerini daha agik ve
net ifade etmekte, konusma becerilerindeki zayifliklar1 da ortadan kalkmaktadir. Kisinin
kelime haznesinin gelismesi okuma oranryla dogru orantidadir. Ozellikle kisinin kendi
ilgi alanlariyla ilgili seyler okumasi buna katki saglamaktadir. Sozli iletisim, konusma
eylemi kullanilarak kisiler arasinda bilgi paylasimidir. S6zli kelimelerle meydana gelen
herhangi bir etkilesim sozlii iletisim olarak kabul edilmektedir (Baldini, 2000: 13).
Sozlii iletisim, kisilerarasi iletisimde kullanilan en 6nemli iletisim tiiriidiir.
Insanlarin dil ile hizli bir bigimde iletisim kurabilmeleri de bu iletisim tiiriiniin dnemli
oldugunun bir kanit1 olarak gosterilmektedir (Gokge, 2006: 46). Kisiler birbirleriyle
sOzlii iletisim kurarken yalnizca konusmaya ya da dile degil; dinleme ve geribildirime
de 6nem gostermelidir. Cilinkii s6zli iletisimde karsilikli bilgi aktarimi mevcuttur. Bu
sebeple mesaj1 aktaran kisi, iletisimi yanlis boyutlara tasiyabilmektedir. Geribildirimi
yetersiz alan kisi, iletisimi yanlis boyutlara tasiyabilmektedir. Geribildirimi dogru
anlayabilmek i¢in de iyi bir dinleyici olmak gerekmektedir. Nitekim sozlii iletisim
temellerinde de konusma ve dinleme biiyiik 6l¢iide 6nem tagimaktadir (Kirmizi, 2004:

50).

1.6.2. Sézsiiz Iletisim

Kisilerarasi iletisimde insanlar yalnizca sozlii olarak kendilerini ifade etmeyip,
s0zsiiz olarak da ifade edebilmektedirler. Bu iletisim tiiriinde dilden ziyade, kisilerin hal
ve hareketleri, jest ve mimikleri, iletisim kurdugu ya da kuracagi ortam 6nemlidir (Onay
vd., 2011: 147). Sozsiiz iletisimde anlasilmanin ilk yolu, beden dilinin arkasindaki
duygulart dogru anlamaktir. Kisileraras: iletisimde aktarilan bilgilerin anlagilmasi ve
yorumlanmasinda insanlar sozel ifadeler kullansa da iletisimin biiylik bir bdliimiinii
beden dili gibi sozel olmayan ifadeler olusturmaktadir (Fidan, 2009: 101). Sozsiiz
iletisim denilen beden dili, yiiz yiize iletisimde mevcuttur.

Insanlar arasindaki iletisimin biiyiikk bir boliimii sadece sozlii olarak
gerceklesmemektedir. Insanlar giinliik yasamlarinda yiizlerce kisiyle bedensel
hareketlerle, jest ve mimiklerle ya da bakiglarla kendilerini diger insanlara ifade

etmektedirler (Ozerkan, 2001: 18). Kisilerin herhangi bir ortamdaki giyim tarzlari,
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duruslar ya da sa¢ modellerine kadar tiim ayrintilar aslinda kisinin nasil biri oldugunu
ortaya ¢ikarmakta Ve insan iliskilerini etkilemektedir. Ozellikle ilk kez karsilasmakta
olan insanlar i¢in Oonemli olan beden dili yeni tanman bir insan hakkinda bir goriis
olusturmaya neden olmaktadir.

Insanlarin birbirleri ile yaptiklar1 her sey birer iletisimdir. Bireylerin tutum ve
davraniglari, ne hissettikleri, kisilik 6zellikleri bedensel hareketlerle; diger bir ifade ile
sozsiiz iletisim ile anlasiimaktadir. insanin beden hareketleri diger insanlara birgok bilgi
takdim etmekte ve bu bilgilerle insanlar hakkinda izlenim ya da tutumlar
olusturulmaktadir (Ciiceloglu, 2002: 64). iletisim ile var olan insan bu iletisim ihtiyacini
karsilarken sozlii iletisimin yaninda sozsiiz iletisimi de kullanmaktadir. Birbirleri ile
karsilikli iletisime gecen insanlar beden dillerini de kullanarak karsilarindaki insani
etkilemeye caligmaktadir. Kisilerarasi iletisimde fazlasiyla 6neme sahip olan beden dili,
iletisim kurarken anlatilan olay1 ya da konunun daha iyi kavranmasini saglamakta; bu
nedenle konuya ya da olaya daha fazla hakim olunmaktadir. Bedensel hareketlerin her
birinin kendine 6zgii anlamlar1 mevcuttur (Navarro, 2008: 22).

Insanlarin birbirleri ile yaptiklar1 her sey birer iletisim sayilmaktadir. iletisim
kurarken yalnizca iyi konusmak yeterli degildir. Bunun diginda iyi birer dinleyici olmak
gerekmektedir. Karsilikli dogru iletisim, ancak bu sekilde gerceklesmekte dir
(Melanlioglu, 2012: 67). Karsilikli iletisimde bedensel hareketler genellikle 6n planda
olmaktadir. Her bir hareketin kendine gore farkli anlamlari bulunmaktadir. Bu
hareketlerin anlamlarin1 bilen insanlar kolaylikla karsilarindaki insanin ne demek
istedigini ya da ne hissederek konustugunu anlamaktadir. Beden hareketlerinin
anlamlarim1 1yi bilen insanlar bu Ozelliklerini her alanda kullanarak basar
yakalamaktadirlar (Uluyage1, 2013: 86).

Sozsiiz iletisim denilen beden dili is hayatinda ve giindelik hayatta; kisaca her
alanda kullanilmaktadir. Bazen insanlar tek bir kelime kullanmadan yalnizca goz
hareketleriyle bile karsilarindaki insana ne demek istediklerini anlatabilmektedirler
(James, 1999: 47). Kars1 karsiya gelen iki kisi arasindaki ilk etkilesim, iletisim siirecinin
en Onemli unsurudur. Bu etkilesimi yaratan faktorler, karsilasilan kisinin beden
dilinden, kullandig1 kelimelere ve kisinin giyimine kadar genis bir dagilim

gostermektedir. Biitiin bu faktorler birleserek de kisinin kendi degerleri igerisinde
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yorumlanarak o kisi hakkinda karar verilmektedir. Bu karar olumlu veya olumsuz

olabilmektedir.

1.6.3. Yazih iletisim

Kisilerin birbirleriyle kelimelerin yazili bigimlerini kullanarak etkilesime
girdikleri iletisim tiiriine yazili iletisim denmektedir. Iletisim, icerisine birden fazla
kisiyi alabilen bir gayretin anahtaridir (Sever, 1998: 60). Yazili iletisim modern cagda
siklikla kullanilmaktadir. Ozellikle bilgi ¢ag1 olarak adlandirilan giiniimiiz diinyasinda
yazili iletisim kurmak esas hale gelmektedir (Caglar ve Kilig, 2011: 22). Yazihi iletisim
yalnizca giinliik yasamda degil; daha ¢ok is yasaminda yaygin bir bigimde kullanilan bir
iletisim tiirii olarak kabul edilmektedir. Buna 6rnek olarak mailler yoluyla kurulan
iletisim gosterilmektedir (Kiiglik, 2017: 129-130).

Yazili iletisimi onemli kilan noktalardan bir tanesi; mesajin aliciya ulagsmadan
onceki stirecte mesajin kontrol edilmesi ya da diizeltilebilmesidir. Bunun yani sira yazili
iletisimlerde mesajlar kalict hale gelmektedir. Mesajlarin saklanmasi1 ve daha sonra
tekrar giin yiiziine ¢ikarilabilir (Giiriiz ve Giirel, 2009: 342). Yazili mesajlar alicilara
ulastiktan sonra alicilar da geribildirimini detayli bir bigimde diisiinerek yapma imkani
oldugundan, geribildirim i¢in zaman kazanmaktadir.

Yiiz yiize iletisimde karsilagilan bazi problemlerin yazili iletisimde olmasi daha
diisiik bir ihtimal olarak goriilmektedir. Ozellikle alicilarin karsiya geribildirimini
saglarken kazanmig olduklari siire, diisiinerek yanit verebilmelerini saglamaktadir
(Ustiinsel 2011: 23). Bu nedenle yazil1 iletisim, is iletisimde en yaygin olarak kullanilan
yoldur. Elektronik postalar, notlar, raporlar, belgeler vs. kullanilan yazili iletisim
tiirlerine ornektir.

Sozlii iletisim, en hizli gergeklesebilen iletisim tiirli olarak bilinmektedir.
Yazihi iletisim, sozli iletisime gore daha fazla zaman almaktadir. Buna ragmen yazil
iletisim, sozli iletisimde meydana gelebilen olasi sorunlarin daha az karsilasildig
iletisim tiirli oldugundan, o6zellikle yoneticiler tarafindan siklikla basvurulan iletisim
tirtidiir (Tutar vd., 2003: 36). Yazili sembollerin bir ya da birden fazla kisiye ayni anda
iletilmesini saglayabilen yazili iletisim tiirii diger iletisim tiirlerinden daha resmi

goriilmektedir. Iletisim sirasinda kisiler, baz1 faktdrlerden etkilenmekte ve etkilerini
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kisileraras1 iletisim siirecine de yansitmaktadirlar. iletisime etki eden bu faktorler

asagida belirtilmektedir.

1.7. Kisileraras iletisimi Etkileyen Faktorler

Insanlar yasamlar1 boyunca birgok seyin etkisi altinda kalmaktadir. Insanlarin
duygulari, yasadiklar1 ¢evre ve toplumun kiiltliriine gére davranislart sekillenmektedir.
Davraniglarinda olusan bu sekillenme ile insanlar arasindaki iliskiler de
etkilenebilmektedir. Kisinin o anki duygulari, gelmis olduklar1 ¢evre ve yasadigi yerin
kiiltiirii  kisileraras1 iletisimi biiyiik oranda etkilemektedir (Ozdemir, 2012: 58).

Kisilerarasi iletisime etki eden faktdrlerin detaylar1 asagida agiklanmaktadir.

1.7.1. Duygu Faktorii

Kisileraras1 iletisimde duygu faktorii, kacinilmaz olarak insanlarda var
olmaktadir. Giinliikk yasamlarinda ¢esitli duygu degisimleriyle kars1 karsiya gelebilen
insan, giinliik yasamdaki iliskilerinde de bu duygularin1 yansitmaktadir (Demir, 2013:
19-20).

Herhangi bir duygunun kars1 tarafa aktarimi 6zellikle duygusal bir andan hemen
sonra baslamaktadir. Bunun disinda, herhangi bir duygu olusturan olaydan sonra
genellikle olumlu ya da olumsuz olarak iletisime gegebilmektedir (Kaya, 2011: 7).
Kisinin yasadig1 duygusal degisim, iletisim siirecinde etki yaratmaktadir (Deveciler,
2014: 8). Her insanda mevcut olan duygular kisiden kisiye degisim gosterirken,
kisileraras1 iletisim siirecinde de degisim gostermektedir. Bu nedenle duygularin
kisileraras1 iletisim silirecine yaratacagi etki de herkeste ayni degildir. Tipki duygu
faktorti gibi kiiltiirel faktorler de ayni toplumda yetismemis insanlar igin farkliliklar
gostermektedir. Asagida belirtilmekte olan kisimda kiiltiir faktoriiniin kisilerarasi

iletisime etkisi gosterilmektedir.

1.7.2. Kiiltiir Faktorii

Insanlar tarafindan olusturulan kiiltiir olgusu, bir toplumda yasayan insan
grubunun sahip oldugu ortak degerlerdir (Sahin, 2010: 22). Bu degerler insan
davraniglarini, giyimini, kusamini, hal ve hareketlerini etkilemektedir. Kiiltiirel kurallar,

toplum igerisinde sergilenen davraniglart dogru ya da yanlis olarak nitelendirebilme

23



Ozelligine sahiptir (Arslantas, 2019: 24). Bu nedenle iletisim kurarken kisinin yasadigi
kiiltirel 6zellikler hesaba katilarak degerlendirilmektedir.

Iletisim ve kiiltiir kavramlan i¢ icedir. Ciinkii kiiltiir, iletisimle yaratilmaktadur.
Nitekim iletisim de kiiltiirden etkilenmektedir. Zaman igerisindeki degisikliklerle hem
kiiltiirler hem de iletisim olgusu degisebilmektedir. iletisimin dinamik olma 6zelligi
kiiltiir olgusunda da mevcut olan bir ozelliktir. Kiiltiir ve iletisim her bakimdan
birbirlerine bagli olan kavramlardir (Karadere, 2014: 23). iki taraf ayn1 dili paylassa
bile, kiltirdeki farkliliklar etkili iletisimi engellemektedir. Genellikle kiltiirler
arasindaki degerlerin temel farkliliklardan iletisim sorunlari meydana gelmektedir.

Bireyin kiiltiirii, genellikle diistinme ve hissetme sekli lizerinde bir etkiye sahip
olup; aym dili konusan; fakat aynm kiiltiirel ge¢mise sahip olmayan kisiler, tamamen
farkli gorislerin oldugu bir konusmadan uzaklagsmaktadir (Temel Eginli, 2011:
215). Insanlarin iletisim kurma bigimi, yetismis olduklar1 kiiltiirden etkilenmektedir.
Kisilerin bedensel hareketleri ya da konusma tarzlari, yasadiklari toplumun kiiltiiriine
gore sekillenmektedir. Bu nedenle insanlar iletisim kurduklart kisilere kiiltiirlerinden
almis olduklar1 Ozellikleri yansitmaktadir. Her kiiltiiriin kendine 6zgii kelimeleri,
davraniglari, jest ve mimikleri olmakta ve bunlarin yine kendilerine 6zgii anlamlari
bulunmaktadir (Kneller ve Tezcan, 2019: 259-260). Kiiltiir, bireylerin diisiinme ve
davranma bi¢imini olusturmaktadir. Bu nedenle farkli kiiltiirlerde yetismis bireyler
birbirleriyle iletisim kurduklarinda bu farkliliklarin iletisime engellemesi olast bir
durumdur (Misirli, 2010: 33). Kisilerarasi iletisim siirecini etkileyen duygu faktorii ile
kiltiir faktoriiniin disinda kisinin yasadig toplumdan ziyade bulundugu c¢evresi de
kisileraras1 iletisimdeki davraniglarint ya da konugmalarini etkilemektedir. Asagida

kigilerarasi iletisim etkileyen gevre faktori ile ilgili aragtirmadan bahsedilmektedir.

1.7.3. Cevre Faktorii

Insanlar dogduklar1 andan itibaren bir seyleri dgrenme potansiyeline sahip
varliklardir. Ogrenme eylemini ilk olarak anne ve babadan alan g¢ocuk, geri kalan
ogrenme ihtiyacini yasadigi ¢evreyle gidermektedir (Tuncay, 2005). Anne babadan ve
cevreden edinilen bilgilerle davraniglarinin sekillenmesini ve karakter yapisinin
olusmasini saglamaktadir. Olusturulan bu yapidan da insanin giindelik yasamindaki ya

da is yasamindaki iliskileri etkilemektedir (Ekenci, 1997: 36).
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Kisi, yasadigi c¢evreden edinmis oldugu bilgileri giindelik yasaminda da
kullanmaktadir. Davraniglarint  ¢evresinde yasananlart gorerek ve Ogrenerek
sekillendirebilen insan jest ve mimiklerini, konusma tarzini; hatta ses tonunu bile bu
cevresel aligkanliklarina gore kullanmaktadir (Hortagsu, 1991: 12). Bazen bir sag stili,
bazen bir giyim tarzi, bir giiliis ya da bir ylirime sekli karsidaki kisiye bir seyler
anlatabilmektedir. Boylece kisi, sozel olarak kendisini ifade etmese de baska unsurlarla
kendini ifade edip iletisime gegebilmektedir. iletisimde gerceklesen bu unsurlar da
cevrenin etkisiyle olugsmakta ve kisilerarasi iletisimi etkilemektedir (Usluata, 1994: 54).
Iletisim hangi tiirden gerceklesmis olursa olsun; bazi durumlarda engellere takilip
iletisimi yanlis yonde ilerlemesine neden olmaktadir. Bu engellerden asagida s6z

edilmektedir.

1.8. Kisilerarasi iletisimi Engelleyen Faktorler

fletisim olgusu, insanlar ya da orgiitler arasinda kimi zaman basit bir kavram
olarak diisiiniilmektedir. iletisim normal sartlarda kolay gergeklestirilip, kolay asilabilen
bir siirectir. Ancak iletisimi kimi zaman zor ya da karmasik duruma getiren bazi
engeller mevcuttur (Yager ve Ugar, 2018: 148). Bu engelleri genellikle insanin kendisi

olusturmaktadir. S6z konusu engellerin neler oldugu ise asagida aciklanmustir.

1.8.1. Psikolojik Nedenler

Kisileraras iletisimde mesaj1 alan kisinin psikolojik durumu, mesaji alma seklini
etkilemektedir (Kamisoglu, 2013: 22). Alici, igsel olarak endiseliyse ya da stresliyle,
bunlarla aklin1 mesgul edebileceginden mesaji dogru olarak, istenilen bicimde
anlamayabilmektedir. Kisilerarasi iliskileri 6nemli derecede etkisi altina alabilen stresi
yonetebilen; diger bir deyisle stres yonetimini basarabilen kisi hem iliskilerinde hem is
hayatinda hem de kisilerarasi iletisim siirecinde dogru ilerlemektedir (Kirel, 1993: 172).
Sinirli bir haldeyken insanlar, sonradan pisman olabilecegi seyler sdyleyebilmekte ve
sOylenenleri yanlis yorumlayabilmektedir.

Kisilerin kendi aralarindaki duygusal ya da igsel farkliliklar iletisimi
engellemektedir. Bu yalnizca bilgi aktariminin engeline degil, kaynaktan aliciya
gonderilen bilginin yanlis anlagilmasma da sebep olmaktadir. Bu durumda iletisim

sirasinda alici, gelen mesajlart yanlis anladiginda ya da mesaji almak istemediginde
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kisileraras1 iletisim siirecinin baslamasina engel olmaktadir (Akman, 2011: 38).
Bireylerin i¢inde bulunduklari zihinsel durumdan etkilenmekte olan iletisimde bireyler,
duygusal anlamda kotiiyse dogru iletisim kurmakta zorlanmaktadir. Benzersiz zihinlere
sahip olan insanlar, giinliik yasamlarinda bir¢ok diisiinceye sahip olmaktadir. Bu
diisiinceleri  zihinlerinde tutan insanlar, iletisim sirasinda bu diislincelerden

etkilenmekteyse dikkat daginiklig1 ve iletisim kopukluklar1 yasamaktadir.

1.8.2. Konusani Dikkatli Dinlememe

Bilgi, duygu ve diisiinceleri bir baskasina aktarma durumu olan iletisimde
onemli olan yalnizca kaynak; bagka bir ifade ile verici degildir. Burada mesaj1 veren
kadar alan da ¢ok 6nemlidir. Mesaji alan kisinin anlama seviyesi, iletisimin dogru ya da
yanlig gittigini anlamada biiylik rol oynamaktadir. Alici, iletisim siirecinde aldigi
mesajlart yalnizca duymakla yiikiimlii olmayip; duyduklarini anlamlandirarak kendi
zihninde konumlandirmaktadir (Gtirel ve Tat, 2012: 277). Yeterli derecede dinlemek,
iletisimi saglikli yone dogru gotiirmektedir. Ancak alici, sdylenenleri sadece duyup
anlamlandirmiyorsa verilen mesajlarda yanlis anlasilmalar ve iletisim bozukluklari
meydana gelmektedir (Sarag, 2006: 6). Iletisim siirecinde dogru bir bi¢imde karsidaki
kisiyi dinlemek kisinin kendisine baghdir. Eger kisi, asagida siralananlari
uygulamaktaysa dogru bir bigimde dinlemis olup; kendisine asil verilmek istenen mesaji
zihninde dogru bigimde anlamlandirmaktadir (Misirli, 2010: 28).

Dogru dinlemenin birtakim kurallar1 bulunmaktadir. Buna gore etkili ve dogru
dinlemede karsidaki kisinin bedensel hareketleri, s6zlii ifadeleri kadar Onem
verilmektedir. Burada ilk kural, iletisime gegilmeden once kisinin kendisini dinlemeye
odaklamasidir (Ceylan, 1997: 87-88). Kendisini dinlemeye hazirlayan kisi iletigim
sirasinda rahat olmakta ve konusmaciya odaklanmaktadir. insan bellegi birgok bilgiyi
igerisinde barindirmakta ve bu nedenle iletisim sirasinda kolayca baska diisiincelere
kapilabilmektedir (Silkii, 2010: 328). Baska diistincelere kapilmak, iletisimde dikkat
daginikligina sebep olmaktadir.

Karsidaki kisinin soziinii kesmek, dinleme eyleminin bozulmasina ve
konusmacinin dikkatinin dagilmasina yol agmaktadir. Iyi bir dinleyici olmak bu tip
davraniglardan  kagimmay1 gerektirmektedir (Eren,1989: 290). Aymi zamanda

konusmacimin konusmasini bitirmesini istekle bekleyip, sz hakki almaya ¢abalamak
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konusmaciy1 dogru anlamayi engellemektedir. Bu nedenle iletisim esnasinda amag,
kars1 tarafi anlamak m1 yoksa yalnizca konugsmak mi olduguna karar verilmelidir. Ancak
kaliteli bir iletisim isteniyorsa oncelik cevap verebilmek degil; dinlemek ve anlamaktir
(Kaya, 2011: 3).

Dinlemek, konusmaciya odaklanmayr saglamaktadir. Dinleme sirasinda
konusmaci konusurken yiiz ifadesine odaklanmak ve daha sonra ne sdyleyecegini
diistinmeden dinlemeye calismak bir beceridir. Kisiler duyduklarini yargilamamaya
O0zen gostermeli ve asil odagin konusmaci oldugu kanaatinden vazgecmemelidir
(Toktamigoglu, 2003: 120). Odagin degistigi durumlarda iletisimde kopukluk meydana
gelerek sagliksiz iletisime neden olmaktadir. Gergek bir dinleyici olabilmek igin;

i. Konusmaciyla g6z temasi kurmak,
ii. Soylenenlere kars dikkatli ve hazirlikli olmak,
iii. Konusmacinin konugsmasindan sonra ne séyleyeceklerin planini yapmamak,
Iv. Konusma esnasinda konugsmacinin soziinii kesmemek,
v. lletisim sirasinda konusmacinin ne hissettigini anlamaya ¢alismak,
vi. Yalnmzca gerekli yerlerde geribildirim saglamak gerekmektedir (Kavut, 2018:
224-225).

Yukarida belirtilen maddelerin disinda beden dili olduk¢a dnemlidir. Beden dili
ile insanlar birbirleriyle konusmadan da bir seyler anlatabilmektedir. Ornegin kollari
caprazlamak, iletisime hazir ve agik olmadigiin bir isareti olarak kabul edilmektedir.
Bunun yani sira bagi hafifce saga ya da sola dogru egmek iletisime acik, konugmacinin
konusmasina ilgili izlenimi vermektedir. Konugmaciya gerekli yerlerde onay vermek ya
da dinledigini gostermek adina kafa sallamak konusmacinin kendisini 6nemli

hissetmesine neden olmaktadir (Navarro, 2008: 127).

1.8.3. Beden Dilini Kullanamama

Insanlar birbirleri ile iletisim kurabilme yetenegine sahiptirler. Sahip olduklari
bu yetenekleri kullanirken de farkli farkli araglardan faydalanmaktadirlar. Bu araglardan
en dnemlisi beden dili olarak bilinmektedir (Dizdar, 2018: 27-28). iletisimde bazen ses,
bazen yazi, bazen de resim arag¢ olarak kullanilmaktadir. Bunlarin disinda iletisime arag
olarak kullanilan s6zel olmayan hareketler de vardir. Birbirlerinden farkli bu araglarin

birbirleri ile tutarli olarak bir arada tutulmasi da en iyi iletisimi kurmay1 saglamaktadir.
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Insan dilinin gelisme siireci tetkik edildiginde bedensel hareketlerin bu gelisme
siirecinin zirvesinde oldugu goriilmektedir. Iletisim kurarken insanlar bir bilgiyi iiretir,
aktarir ve anlamlandirir (Ustiin, 2010: 88).

Kisilerarasi iletisim ise genel bir tanim ile hedefi ve kaynagi insanlardan olusan
iletisimdir. Karsilikli iletisim halinde olan kisiler, sembol ve bilgi iireterek, bu sembol
ve bilgileri birbirlerine aktarip yorumlayarak iletisimi siirdiirmektedirler. Beden dilini
1yi bir sekilde kullanmadan mesaji ileten kisi karsisindakinin anlama siirecini uzatmakta
ya da anlamasini engellemektedir (Giirel, 2011: 21-22). Ornegin; mutlu bir haber
verecek olan bir kisi karsisindaki kisiye bunu catik kaslarla iletmeye calisirsa, kisi

mesajda tutarsizlik sezebilmekte ve asil anlatilmak istenen mesaji anlamayabilmektedir.

1.8.4. Ses Tonunu Ayarlayamama

Dogru bir iletisimde olmasi gereken kurallardan bir tanesi de ses tonunu dogru
bicimde kullanmaktir. Ses tonu, sozlii olarak kelimelerin nasil ortaya c¢iktigini
gostermektedir. Kisiler, sylenenlere degil, kars1 tarafin sdyleyis tarzina odaklanmakta
ve buna gore bir izlenim olusturmaktadir. Yanlis sekilde kullanilan ses tonu, bazi
iletisim aksakliklarina sebep olmaktadir. Iletisim sirasinda ¢ok diisiik ya da ¢ok yiiksek
bicimde kullanilan ses tonlari, insanlar arasinda yanlis anlasilmalara neden olup,
iletisimi engellemektedir. Karsidaki insani etkileyebilmek igin ses tonunu giizel bir
sekilde kullanabilen insan genellikle kurdugu iletisimde basarili olmaktadir (Erdonmez,
2019: 86-90). Bunun en giizel 6rneklerini siyasetciler gerceklestirmekte; halki ikna
edebilmek icin hem beden dillerini hem de ses tonlarini giizel bir bigimde ayarlayip,
topluluga hitap etmektedirler (Cetin, 2009: 24). Giinliik yasamda yanlis bicimde
kullanilan ses tonu biiyiik bir iletisim engeli olarak goriilmektedir. Ornegin; sokakta
karsilasan iki insandan birisi ¢cok diislik bir ses tonuyla “merhaba” demesi, karsidaki
kisinin bunu duymamasina ve o kisiyi yanlis anlamasina sebebiyet verme olasiligi
yiiksektir.

Yiiz ylize ya da telefonla yapilan iletisimlerde en 6nemli olan, kisinin sesi ve
goriintiistidiir. Kisinin beden dilini kullanabilmesi kadar sesini de dogru bi¢imde
kullanip, aktarmasi da 6nemlidir. Ses, hem iletisimin baglama siirecinde hem de iletisim
esnasinda Onemli olan bir aragtir. Bu aract kullanmada o6nemli olan da dogru

ayarlanmasidir (Kiigiikbezirci, 2013: 137). lletisimde yanlis anlasgilmalara neden
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olabilen yanlis ses tonu biiyiik bir iletisim engeli olarak kabul edilmektedir. Bir ses
tonu, iletisim kurulan kisinin hakkinda fikir sahibi olmaya; ayni zamanda iletisimin
verimli olmasina firsat vermektedir. Uygun olmayan bir ses tonu, vurgulanmada
hatalara sebep olmaktadir. Boyle durumlarda ses tonunu degistirmek onemlidir (Isik,
1999: 71). Degisen ses tonuyla birlikte mesaj, karsi tarafa daha saglikli bir sekilde
iletilmektedir. iletisim kurarken ses tonlarmin bir enerjiye sahip olmas1 gerekmektedir.
Tersi bir durumda monoton bir iletisim ger¢eklesmekte ve kisilerarasi iletisimi olumsuz

yonde etkilemektedir.

1.8.5. Bilgi Eksikligi

Kisilerarasi iletisim, insanlarin birbirleriyle olan bilgi aktarimidir. Bu aktarimda
kisinin, aktarilacak konu hakkinda yeterince bilgi sahibi olmas1 gerekmektedir (Yigiter
vd., 2007: 125-134). Yeterince bilgiye sahip olmadan herhangi bir konuda paylasimda
bulunmak iletisimde aksakliklara neden olmaktadir. Yeterli bigimde aktarilamayan
bilgi, alic1 tarafindan algilanamamaktadir. Ancak kaynak kadar alicinin da gelen
mesajin konusuyla ilgili yeterli diizeyde bilgi sahibi olmas1 gerekmektedir (Selanik Ay,

2015: 2). Aksi takdirde gelen mesaji anlamakta giicliikk gekmektedir.

Alicinin  mesaj1 anlamamas1 durumunda iletisim siireci engellenmektedir.
Geribildirimin gergeklesebilmesi i¢in kisi, gelen mesaj1 dogru bir sekilde anlamalidir.
Karsilikli mesaj aligverisinde bilginin eksik olmasi durumunda yasanan iletisim
aksaklig1 yanlig anlagilmalara sebebiyet vermektedir (Can vd., 1991: 179). Kaynak ve
alict arasinda yasanan bu aksaklik, ancak yeterli diizeyde bilgi sahibi olup
aktarabilmekle diizelmektedir. Ozellikle alicimin bilgi diizeyinin fazla olmasi, gelen
eksik bilgiyl kendi zihninde tamamlayarak iletisimi siirdiirebilmesini saglamaktadir.
Tam tersi durumda ise iletisimin 6niinde biiyiik bir engel yaratabilmektedir (Tutar vd.,
2005: 61).

1.8.6. Giivensizlik

Giiven, kisinin hem sosyal yasaminda hem de is yasaminda olduk¢a 6nemli olan
bir kavramdir. Her anlamda kisinin basarili bir iliski kurabilmesinin temelinde giiven
unsuru yer almaktadir (Bagdu, 2010: 61). Bu giiven sarsildig1 zaman kisiler arasindaki

iliskiler de zedelenmektedir. Zedelenen giiveni onarmak da fazlasiyla zordur (Karatepe
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2008’den aktaran Boztepe, 2013: 56). Kisilerarasi iligkiler karsilikli gergeklesen bir
stirectir ve bu siirecte olmasi gerekenlerden bir tanesi de giiven duygusudur (Polat,
2009: 12). Giivenin kirilmast durumunda iletisim, seffafligin1 kaybederek etkisini
azaltmaktadir. Bu nedenle iletisim, ulasmak istedigi noktaya ulasamamakta ve verim
saglayamamaktadir. Ornegin; is yasaminda calisanlarin yéneticilerine olan giiveni
sarsilmissa, calisanlar onunla iletisim kurmaktan kaginabilmektedir. Bu da is yerindeki
verimin azalmasina sebep olmaktadir (Kog ve Yazicioglu, 2011: 48).

Kisiler arasinda giiven olmadan saglikli bir iletisim miimkiin degildir. Kisilerden
herhangi biri giiven sorunu yasiyorsa mesaj aliminda ya da mesaj aktariminda eksiklik
yagsanmaktadir (Asunakutlu, 2002: 2-3). Saglam iligkiler giiven {izerine kurulmustur.
Aralarinda gliven duygusunun oldugu kisilerin kurduklari iletisim agik ve net bir sekilde
gerceklesmektedir (Aktan ve Coban, 2008: 2-3). Etkili bir iletisim igin gerekli olan
giiven kavrami kisilerin yagamlarin1 etkilemektedir. Giivenin olmamasi durumunda

kisiler zay1f bir iletisim gergeklestirmektedir.

1.8.7. Fiziksel Kosullar

Kigilerarast iletisim siirecinde kisilerin  birbirlerini rahat bir gekilde
anlayabilmeleri ya da rahat bir sekilde kendilerini ifade edebilmelerinde fiziksel
kosullar 6nemli rol oynamaktadir. Bunlardan en 6nemlisi, iletisimin basladigi yerde
guriltiniin  olup olmamasidir (Dumlu, 2019: 11-12-13). Giiriiltili  kosullarda
birbirleriyle iletisim kurmaya g¢alisan bireyler kavramada giicliik ¢cekmekte ya da hig
kavramamaktadir.  Giriiltilii ortamda kurulan iletisimde alicilarin = duymasi
engellenmekte ve dikkat sorununa neden olmaktadir. Yiiksek sesli ortamlar iletigimin
ontinde biiytik bir engel olarak goriilmektedir (Giingér, 2015: 35). Bunun yani sira
iletisim kurulacak yerde mahremiyet eksikligi varsa iletisim kesintiye ugramaktadir.

Iletisimde insanlarin rahathig: ve dikkati ¢ok &nemlidir. Bu nedenle iletisimin
kuruldugu ortam, insanlarin rahat edebildigi ve dikkatlerinin dagilmadigi bir ortam
olmalidir (Giindiiz, 2011: 85). Etkili ve dogru iletisim siirecinin baslayabilmesi i¢in
bunlar gerekmektedir. Ornegin; ortam ¢ok sicak ya da ¢ok soguksa kisilerin rahatsiz
olmasi soz konusu olacaktir ve iletisim engellenecektir (Calapkulu, 2015: 49-52).

Bunun Oniine gecgebilmek i¢in iletisime gegmeden o©nce planlama yapmak
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gerekmektedir. Fiziksel kosullarin sorun yarattig iletisimlerde 6nceden planlama, bu

engellerin agilmasini kolaylastirmakta ya da engelleri ortadan kaldirmaktadir.

1.8.8. Kiiltiirel Farkhliklar

Sembolik bir iletisim olarak goriilen kiiltiir; insanlarin fikirlerini, inang ve
tutumlarini kapsamaktadir. Semboller de her toplumun kiiltiiriinde ayn1 degildir (Bingdl,
2010: 69-70). Ciinkii kiiltiir, bir toplumda yasayan insanlarin zaman igerisinde 6grenilen
ve uygulanan davranislarin biitliniidiir. Her kiiltiirtin kendine 6zgii davranis ve tutumlari
vardir (Kiizeci, 2018: 114). Bu nedenle bir kiiltiirde yetismis insanlarin bir bagka
kiiltirden gelen insana gore jest ve mimiklerinde, kullandigi kelimelerde ya da
davramglarinda farklilik goriilmektedir (Yesil, 2013: 57). Ornegin; kafay1 saga sola
cevirmek bir toplumda selam verme anlaminda olabiliyorken, baska bir toplumun
kiiltiiriinde reddetme anlami tagiyabilmektedir.

Kiltiirel farkliliklar, bazi durumlarda etkili iletisimi engellemeye neden
olmaktadir. Yukarida verilmis olan 6rnekten yola c¢ikarak; farkli kiiltiirlerde yetismis
olan iki insan iletisim kurmaya calisirken bir toplumda olumlu yorumlanan hareket,

diger toplumda olumsuz algilanarak iletisimde baz1 sorunlara neden olabilmektedir.

Iletisim kurma bigimi kisinin yetismis oldugu toplumun kiiltiiriinden
etkilenmektedir. Bu engelin 6niine gegmek, kisilerin karsilikli anlayislari ile miimkiin
olmaktadir. Nitekim farkli kiiltirlere sahip oldugu anlayisini benimseyerek yanlis
anlagilmalara bir duvar orlip, kisiye On yargili yaklagmadan iletisim devamlilig

saglanmaktadir (Kiilli, 2019: 133-134).

Calismanin birinci boliimiinde iletisim ve kisilerarasi iletisim hakkinda literatiir
arastirmas1 yapilmis ve ilgili kuramsal bilgiler aktarilmistir. Calismanin ikinci
boliimiinde kisileraras1 iletisim ¢ercevesinde is yasamina ve giliven konularina

deginilmektedir.
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IKiNCi BOLUM

2. IS HAYATINDA KiSILERARASI ILETISIM VE GUVEN

Insanlarin birbirleriyle olan iliskilerinde en 6nemli kavram giivendir. Gerek
giinliik yagamlarinda, gerekse is yasamlarinda giiven kavrami oldukc¢a 6nemli bir yere
sahiptir. Karsilikli konugmalarda kisi, giiven verdigi siirece karsisindaki insanla dogru
iletisime gegebilmektedir (Miiftiioglu, 2005: 143-144). Is yasaminda, calisanlarn kendi
aralarindaki iletisimleri kadar miisterilerle olan iletisimleri de o kurumun, firmanin ya
da herhangi bir 6rgiitiin gelecegini belirlemektedir (Yolag, 2007: 167-168).

Dogru iletisim siirecinde insanlar, karsisindaki kisiye giiven duyup, iletisimi
saglikli bir bicimde devam ettirmektedirler. Saglikli giden bu iletisim siireci kurumun,
firmanin ya da bir orgiitiin igerisinde miisterilerle gerceklestirilmekteyse; o firma ya da
kuruma olumlu getirileri olmaktadir. Burada bahsedilen is yasamindaki iletisim iki
kategoriye ayrilmaktadir. Firma, kurum ya da kuruluslar i¢in 6nemli olan iletisim tiirleri

asagida acgiklanmaktadir.

2.1. Kurum ici iletisim

Kisilerin sosyal ya da is yasamlarinin bir pargasi olan iletisimin 6nemi
yadsinamayacak derecededir. Is yerlerinde calisanlarin birbirleriyle olan iletisimi, is
yasamindaki verimliligi de dogru oranda arttirmaktadir (Peltekoglu, 1993: 205-209). Bu
sayede Dbirbirleriyle biitin hale gelebilen c¢alisanlar ortak paylasimlariyla
calismalarindaki verimliliklerini de arttirmaktadir. Bir 1§ yerinin yap1 taslari,
miisterilerden ¢ok calisanlardir. Calisanlarin kendilerine verilmis olan gdrevleri yerine
getirmeleri i¢in bu goérev icin motive olmalar1 gerekmektedir (Ayyildiz, 2018: 1).
Calisanlarin birbirleriyle; yoneticilerin ¢alisanlariyla olan iletisimleri, ¢alisanlarin is
yapma potansiyelini dogrudan etkilemektedir (Okay ve Okay, 2018: 336).

Kurum ig¢i iletisim, i veriminin artmasina olanak saglayarak daha iyi bir calisma
ortami olusturmaktadir (Bakan ve Biiylikbese 2004: 2-3). Yasanabilecek olasi krizlerle
basa c¢ikabilmek, is yerinde c¢alisanlarin birbirleriyle ya da yoneticileriyle; yoneticilerin
de calisanlariyla olan iliskilerine baghdir. Ciinkii olas1 krizler beklenmeyen bir anda

gelebileceginden c¢alisanlar ve yoneticilerde panik durumu yasanabilmektedir



(Karaagag, 2013: 121-123). Panik halindeki kisilerin birbirlerine destek olmalari,
kurduklar1 dogru iletisimle olusan iyi iligkilerle gerceklesmektedir.

Is yerindeki iletisim is verimliligini arttirdigindan miisteri memnuniyetini
saglamak daha kolay bir hale gelmektedir (Cinar, 2007: 7-8). Ciinkii i¢ iletisimde
yasanan her durum miisterilere de yansimaktadir. Calisanlar arasindaki iletisimi
giiclendirmek, miisterileri memnun etmek kadar dnemlidir (Grunig, 2005: 562). is
yerinin kendi is giiciinii daha iyi kavrayabilmesi i¢in kurulan i¢ iletisim oldukga iyi
olmalidir. Genel anlamda kurum ig¢i iletisim is planinin yapilmasi, strateji olusturulmasi
ve yasanabilecek olumsuzluklar ortadan kaldirilmasi igin gerekmektedir. Is yerinde
daha iyi bir ekip kurmaya; ayni zamanda ekip i¢erisindeki olumsuzluklari azaltmaya ya

da yok etmeye yardimci olmaktadir.

2.2. Kurum Dig1 iletisim

Kurum, kurulus ya da orgiitlerin dis ¢evreyle kurduklar iletisim olan kurum dis1
iletisim, disaridaki bilgilerin kuruma yansimasini saglamaktadir (Bektas ve Erdem,
2015: 126-134). Is yerinde verimliligi arttiran faktorlerden ic iletisimin disinda dis
iletisim de Onemlidir. Kurum i¢i iletisim calisan-yOnetici; yonetici-calisan etrafinda
gergeklesirken kurum disi iletisim disaridan gelen etmenler ile sekillenmektedir.

Kurumun, hedef kitlesi neyse onlardan gelecek bilgilerle kurumun eksik oldugu
noktalar1 tamamlamasina ya da birtakim yeniliklere girmelerine neden olmaktadir
(Mert, 2019: 1515). Kurum dis1 iletisimi bu denli 6nemli kilan, miisterilerin iiriin ya da
hizmetle ilgili geri bildirimini alarak ona gore hareket etmektir. Boylece kurumda hata
riskinin azalmasina neden olmaktadir. Ancak sunu belirtmek gerekir ki: hedef Kitle
odakli olan kurum dis1 iletisimde (Ertekin vd., 2018: 310) kurum, i¢ iletisiminde ve
miisterilerle olan iletisimlerinde basarili ise hedef kitlesiyle ola iligkisini de etkili
bi¢cimde silirdiirmeyi basarmaktadir.

Is hayatinda kisileraras: iletisimin onemi cok biiyiiktiir. Kurum iginde veya
kurum disinda gergeklesen her tiirlii iletisimin etkisi is yerine yansimaktadir. Bu da
misteri kazanmaya ya da kaybetmeye neden olmaktadir. Miisteri kavrami ile miisteri

iligkileri yonetimi hakkinda bilgiler agagida verilmektedir.
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2.3. Miisteri ve Miisteri Iliskileri Yonetimi

Bir ig yerinin basarili olabilmesi i¢in ¢alisanlarin miisterilerle olan iligkileri iyi
olmalidir. Is iletisiminde énemli bir yeri olan miisteri iliskileri, uyumlu bir is ortaminin
olusmasin1 saglamaktadir. Miisterilerle iletisim kurarken, miisteriye karsi anlayish
olunmali ve giiven saglanmalidir. Saglam iliskilerin kuruldugu misterilerde olusan
giiven duygusu ile misterilerin iirin ya da hizmet tatmini de artabilmektedir.
Kisilerarasi iletisimi iyi olan bir ¢alisan, miisterilerle iliskilerinde gliven saglamada daha
etkili olmaktadir (Yolag, 2007: 165-166). Miisteri iliskilerini iyi tutabilmek i¢in iletisim
kurarken empati kurmak ¢ok onemlidir. Miisterilerin ne istedigini anlamak ve hizli bir
bicimde hizmet verebilmek i¢in miisteriler gibi diistinmek; is performansini o yonde
gelistirmek gerekmektedir (Yereli, 2001: 30).

Karsilasilabilecek bir sorunda miisteri, olumsuz tavirlar sergilese bile
calisanlarin 6z kontroliinii saglamalar1 ve uygun bir dille sakinlestirmeye calismalari
gerekmektedir. TIletisimde siirekli olumlu kalabilmek iletisimsizligi de ortadan
kaldirmaya yardimci olmaktadir (Yolag, 2007: 168). Miisteri giivenini saglamak ne
kadar 6nemliyse, calisanin kendisine glivenmesi de o kadar onemlidir (Avel, 2019:
675). Bu giliveni miisteriye gosterebilmek iletisim kurarken sergilenen tutumlar, ses
tonu, jest ve mimiklere baglidir. Kendine giivenen giiglii ses tonu ve konusurken
takiilan tavirlar ve hareketler miisterinin dikkatini olumlu bi¢cimde ¢ekmeye neden
olmaktadr.

Miisteri memnuniyeti is yeri i¢in hayati bir 6nem tagimaktadir. Miisteri
memnuniyetini arttirmak i¢in ¢alisan ve miisteri arasinda kurulacak olan iletisim etkin
bicimde gerceklesmelidir. iletisimin etkin bigimde ilerleyebilmesi i¢in calisanlarmn
iletisim kurma becerilerine sahip olmalar1 gerekmektedir (Ovali, 2005: 3-13-14). Bu
becerilere sahip olan bir ¢alisan miisteriler gibi diislinlip hareket edebilmektedir.
Kisileraras: iletisimin altin kurali sayilabilecek olan “dogru dinleme kurali” ile
calisanlar miisterilerle empati kurarak isteklere yanit verme konusunda daha etkin
olmaktadirlar (Dogan ve Ozmen, 2013: 77).

Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY), miisterilerle olan iliskileri daha iyi hale
getirmek, mevcut miisterileri elde tutmak ve miisterileri anlayabilmek adina yapilan
uygulamalarin genel adidir. Diger adiyla Customer Relations Management (CRM)

olarak bilinen bu sistemde, c¢alisanlarin mevcut miisterilerinin analizi i¢in gerekli olan
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tim bilgiler icermektedir (Odabasi, 2000: 23). Bu platformda miisterinin satin alma
gecmisi, miisterinin talep ya da sikayetleri de yer almaktadir. Boylece firma, miisterisi
i¢in nasil bir yol izleyecegi konusunda bilgi sahibi olmakta ve miisteriyi daha kolay
analiz edebilmektedir (Ar1, 2019: 18).

Bir siire¢ olarak kabul edilen miisteri iliskileri yonetiminde en Onemli sey
miisteriyi dinlemektir. Sonrasinda miisterilerin ihtiyaclarinin neler oldugu belirlenmekte
ve is yeri ve c¢alisanlardan neler bekledikleri saptanmaktadir. Miisteriler hakkindaki
bilgilere ulasmak miisteri iliskileri yonetiminin asil amacidir (Cigek, 2005: 70). Bir
miisteri iliskileri yonetimi is yeri i¢in misterileri, ¢alisanlart veya diger is yerleriyle
olan iligkilerin de yonetimini saglamaktadir (Ovali, 2005: 5). Bunun disinda yeni
miisteriler kazanmak ve onlar1 kendilerine baglamak da hedeflenmektedir. En 6nemli
nokta ise miisteri tatminini saglamaktir (Ar1, 2019: 33). Ciinkii tatmin olan bir miisteri,

yeni bir miisterinin gelmesine sebep olmaktadir.

Sekil 3. Miisteri iliskileri Yonetiminin U¢ Asamasi

Miisterinin Is Yerinden Miisterinin Is Yerinden
Mutlu Olarak Ayrilmasi Mutlu Olarak Ayrilmasi

N
\

Is Yerinin Kazanci

Kaynak: Amrit, 2001; aktaran Yereli, 2001: 36

Gilinimiizde is diinyas1 igerisinde oldukc¢a artan ve artmaya devam eden
rekabetle, rakip firmalara istiinliilk yaratmak i¢in miisteri iligkileri yonetimi iizerinde
daha dikkatli olunmasi zorunlu bir hal almaktadir (Cigek, 2005: 60). Miisterilerle
kurulan saglam iligkiler, firmalara cesitli sekillerde yarar saglamaktadir. Miisterilerin
kolay kaybedilebilecegi bu rekabet ortaminda miisteriler, daha se¢ici davranmaktadir.
Bu nedenle miisterilerin istekleri tam anlamiyla bilinmeli ve buna gore bir strateji
izlenmelidir (Ugur, 2013: 4). Is vyerlerinde miisteri memnuniyetinin &lgiilmesi

gerekmektedir. Miisterilere is hakkindaki diislincelerini sormak, misterilerin
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davraniglarini gézlemlemek, miisteriler tarafindan is yerinin ve calisanlarin nasil
gordiigiinii anlamaya yardimci olmaktadir.

Miisteri iliskilerini iyi yOnetebilmek ya da yonetememek kisilerarasi iletisime
baghdir. Misterilerle kurulan dogru iletisim, miisteri iliskilerini olumlu yo6nde
etkilemektedir (Demirel, 2007: 126). Misteri iligkilerini ydnetebilmek ¢alisanin
kendisiyle alakali bir durumdur. Kisinin iletisim becerileri ne kadar etkin ve nitelikliyse
miisterilerle olan iligkilerini yonetebilmek o denli etkili olmaktadir. Hayatin her aninda
gerekli olan iletisim, miisterilerle kurulan iliskilerin temel nedeni olarak goriilmektedir
(Yolag, 2007: 167). Ancak bu durumda asil 6nemli olan miisterilerle iletisime gegerek
onlarla iligski kurmak degil, kurulan iliskinin devamliligini siirdiirmek ve stirekli yenilige
acgik olmaktir.

Miisteriler satin aldiklar iiriin ya da hizmetten memnun olmak ve aligveristen
tatmin olmak ister. Memnun olan bir miisteri is yerine sadakat gdstermekte ve
memnuniyetini gostermektedir. Asagida miisteri memnuniyeti ve sadakati ile ilgili

bilgilere yer verilmektedir.

2.4. Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati

Bir miisterinin iiriin ya da hizmetten tatmin olmasi, memnun kaldig1 anlamina
gelmektedir. Almis oldugu iirlin ya da hizmetten memnun kalan bir miisteri ayni
zamanda sadik miisteri kategorisine de girmektedir (Bayuk ve Kiiciik, 2007:228).
Ancak memnun kalmis her miisteri sadik miisteri olarak goriilmemektedir. Ikisi
arasindaki temel fark; miisteri memnuniyeti kisa vadede, miisteri sadakati ise uzun
vadede olugmaktadir (Sensoz, 2010: 39). Rekabet diinyasi igerisinde olan firmalarin
temel amaci1 miisteri kazanmak ve var olan miisterileri elde tutmaktir. Bu durumun
gerceklesebilmesi icin ilk kural, miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Memnun
kalmis bir miisterinin sadik miisteriye doniismesi miisteriyle kurulacak olan iligkiye
bagli olarak ilerlemektedir (Bagc1, 2018: 17).

Firmalarda miisterilerle olan etkilesimin arttirilmasi miisteri sadakati lizerinde
uzun vadede ise yaramaktadir. Ancak miisteriler firmadan satin aldiklar iiriin ya da
hizmetten memnun kalmanin disinda o firmanin markasina asik olmak; baglh kalmak
istemektedir (Yurdakul, 2015: 273-274). Boyle durumlarda miisteri, kendisini o is

yerinin ve markanin bir pargasi olarak hissetmekte ve sadakatini ileri diizeye
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tagimaktadir. Bu noktada c¢alisanlarin, miisteri sadakatinin nasil gelistirilebilecegi
noktasinda dikkatli olmasi ve bunun {izerinde ¢alismasi gerekmektedir (Giiler, 2014:
230).

Miisterilerin beklentisini tam anlamiyla bilmek ve buna gore hareket etmek,
isteklere hizl1 bir bicimde yanit vermek, onlarla iyi iletisim kurmak misteriler iizerinde
olumlu etki yaramakta ve onlart memnun etmektedir (Otay vd., 2007, 295). Bir firmanin
ana odag1 miisterilerini memnun etmektir. Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in

yapilmas1 gerekenler asamali olarak asagidaki sekilde gosterilmektedir.

Sekil 4. Miisteri Memnuniyeti Yaratma Siireci

Miisterinin
l'aninmasi

Misten ve
Hareket Ihtivag
Planimin Beklentilerinin
Gelistinlmes: Belirlenmesa

Miisterinin
Algilamalanmin [

-

Olgtimi

Kaynak: Solmaz, 1998: 42

Dort adimdan olusan miisteri memnuniyeti yaratma silirecinde her bir asama
planlama gerektirmektedir. Planli hareket etme miisteri memnuniyeti saglama yolundaki
hatalarin saptanmasina ve erken ¢6zliim yolu bulunmasina olanak saglamaktadir. Sekilde
ifade edildigi gibi ilk adim miisteriyi tanimak ve buna gore miisteri profilini
olusturmaktir.  Miisteri  profili  olusturulduktan sonraki asamalar sirasiyla
gerceklestirilmektedir (Ozgiiven, 2008: 12).

Miisteri memnuniyeti ve sadakati tiim firmalarin varliklarini siirdiirebilmeleri
icin olmas1 gereken bir seydir (Uyar, 2019: 52). Bir miisteri, liriinden ya da hizmetten
tamamen memnun kaldig1 ve hi¢bir sorun olmadigi zaman mutlu miisteridir. Calisanlar,

miisterilerinin her zaman igin nasil tatmin edilecegini bilmek durumundadir. is yerinin
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sayginligini korumak igin miisteri memnuniyetine biiyiik 6nem verilmektedir (Songur
ve Turan, 2019: 317).

Memnun miisterileri elde tutmak, o firmanin gelirinin artmasinda 6nemli rol
oynamaktadir. Mutlu bir miisteri genellikle ¢evresini de yonlendirmekte ve firmanin
miisteri kazanmasima sebep olmaktadir (Avcilar, 2005: 335). Bu nedenle sadik bir
misterinin her zaman i¢in yeni misterilerin kapilarini araladig: bilinmektedir. Miisteri
ile firma arasinda olusan duygusal bag ile olusan sadakatin belirtisidir. Bu bagi
olusturmak firma calisanlarinin 6nemli gorevleri arasindadir (Demirel, 2019: 43).
Miisteri memnuniyeti saglamak, satis yapmaktan daha meziyetlidir. Ciinkii miisteri
yalnizca satin aldigi seyden degil, satin alma eylemi sirasinda firma g¢alisanlarindan
gbérmiis oldugu tutum ve davraniglardan da tatmin olmak istemektedir. Ancak bu sekilde
tam anlamiyla memnuniyet saglanmakta ve sadakat yolunda ilerlenmektedir (Korkmaz,
2019: 12-13). Miisteriler satin alma davraniglarina gore cesitlilik gostermekte ve
kategorilere ayrilmaktadir. Bu kategorilere “miisteri tiirleri” bashigi altinda asagida

deginilmistir.

2.5. Miisteri Tiirleri

Miisteri, her is yeri icin kendi iirlin veya hizmetini satin almasi ve is yerinin
ayakta durabilmesi i¢in ¢ok dnemlidir. Uriin ya da hizmet satin almada her miisteri ayn1
degildir. Kimisi siirekli satin alma eylemi gerceklestirirken kimi miisteri bu eylemi ¢ok
nadir gergeklestirmektedir (Ar1, 2019: 20). Bunun disinda her miisterinin is yeriyle olan
iligkisi farklilhik gostermektedir. Bu farkliliklardan otiirti miisteriler kendi aralarinda
siniflandiriimaktadir. Is yerlerinin vazgecilmez bir pargasi olan miisterilerin, is yerinin
devamlilig1 i¢in 6nemli bir rolii vardir (Cinar, 2007: 3). Miisterileri elde tutmak, iiriin
veya hizmet kalitesinin yaninda miisteriyle kurulan iliskilere de bagli olmaktadir
(Tanyeri ve Barutcu, 2005: 188). Oncelikle miisteriyi anlamak ve ne tiir miisteri
kategorisinde oldugunu belirlemek gerekmektedir. Miisterinin hangi miisteri
kategorisinde oldugunu bilmek, ihtiyaglara daha kolay yanit vermeye yardimci
olmaktadir. Miisteriler; sadik, memnuniyetsiz, kararsiz ve yeni miisteriler olarak
siniflara ayrilmaktadir. Asagida belirtilmekte olan rekabet¢i is diinyasinda miisterilerin

hangi kategoriden olduklarini bilmek ve buna gore yol izlemek gerekmektedir. Miisteri
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tiirlerini bilmek, miisterileri tanimaya ve is yasaminda tedbirler almak adma avantaj

saglamaktadir.

2.5.1. Sadik (Memnun) Miisteri

Is yeri i¢in en 6nemli miisteri tipi sadik (memnun) miisteridir. Sadik miisteriler
genellikle memnuniyetlerini dilden dile yayip, ¢evrelerine tavsiye etmektedir. Boylece
is yeri yeni miisteriler kazanabilmektedir. Uriin ya da hizmet satin alimlarmin biiyiik bir
kismi sadik (memnun) miisteriler tarafindan yapilmaktadir (Dal Canbazoglu, 2016:
143.) Sadik miisterileri elde tutmak, is yeri kazancin1 da arttirmaktadir. Bu miisterilerle
kurulan iligkilerin bozulmamasi i¢in ¢aba harcamak ve iletisimi saglam tutmak
gerekmektedir. Sadik miisterilerle olusan memnuniyet agizdan agiza yayilip miisteri
kazanmaya neden olmaktadir. Sadik miisterilere gosterilen degerle birlikte miisteri
giiveni de dogru oranda artmaktadir (Dage1 vd., 2016: 529-530).

Biiyiimek isteyen is yerleri sadik miisterilere fazlasiyla nem vermektedir. Uriin
ya da hizmet satin alimlarmin artmasini saglamak igin sadik misterilerin kimler
oldugunu bilmek gerekmektedir. Bu tip miisterilerle iletisim kurmak is yerinin
gelecegini ciddi bir sekilde etkileyebilmektedir (Yolag, 2007: 167). Sadik miisterilerle
olan iligkileri saglam tutmak, miisterilerin sadakatini ve giivenini kazanmaya yardimci
olmaktadir (Bas, vd., 2016: 1271). Sadik miisteriler her zaman sadik kalmayabilir.
Bunun i¢in ¢alisanlarin ve yoneticilerin ¢ok dikkat etmesi gerekmektedir. Sadik olan
miisterilerle kurulan iliskilerin aynmi diizeyde kalmalidir (Ari, 2019: 42). Ciinkii
miisteriler, farklilik gordiiklerinde kendilerini glivende hissetmeyeceginden; alisiimisin
disina ¢ikmamak miisteriyi elde tutmaya yaramaktadir.

Sadik miisteriler ayn1 zamanda mutlu misterilerdir (Cift¢i, 2004: 21). Onlar
mutlu olduk¢a etrafindakiler de etkilenip gelmekte ve is yeri yeni misteriler
kazanmaktadir. Bir nevi is yerinin reklamcilar1 olarak nitelendirilebilen sadik (memnun)
miisterilerin agzindan ¢ikacak olan kelimeler satin aldiklar1 iiriin ya da hizmetin

reklaminin olmasina sebep olmaktadir (Marangoz ve Akyildiz, 2007: 197).

2.5.2. Memnuniyetsiz Miisteri
Bir 1§ yeri i¢in en riskli olan miisteri tipi memnuniyetsiz miisterilerdir. Ciinkii

memnuniyetsiz bir miisterinin, memnuniyetsizligini ¢evresine yayma ihtimali oldukca
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biiyiiktiir (Yildiz, 2013: 69). Sadik veya memnun miisteriler mutlu miisteriler olarak
adlandiriliyorken; memnuniyetsiz miisteriler mutsuz miisteriler olarak ifade
edilmektedir. Her is yerinde olabilmesi miimkiin miisteri tiplerinden biri olan
memnuniyetsiz miisteriler, ayn1 zamanda riskli miisteriler olarak adlandirilmaktadir
(Bayuk ve Kiigiik, 2007: 289).

Uriin ya da hizmet kalitesi ne kadar yiiksek; calisanlar ne kadar deneyimli olursa
olsun riskli bir miisterinin hi¢cbir zaman olmayacagini diisiinmek olanaksizdir. Bu tip
miisteriler gecerli ya da gecersiz sebeplerle memnuniyetsizlik gosterebilmektedir
(Bakir, 2018: 33). Bu noktada 6nemli olan sakin kalabilmek ve en dogru iletisimi kurup,
orta yolu bulmaktir.

Olumsuz yorumlarin muhtemel oldugu bu tip miisterileri kazanmak is yerine bir
arti kazandiracaktir. Miisteri hangi sebepten memnuniyetsizlik yasamis olursa olsun
miisteriden af dilemek, onun rahatlayip sakinlesmesi i¢in 6nemli bir adim olacaktir
(Glimiis, 2014: 23-53). Sakin kalmak ve empati kurmak, bu tip miisterileri daha kolay
anlamaya ve daha dogru ¢dziimler iiretmeye yardimei olmaktadr. Is yeri i¢in riskli olan
miisteriler kars1 tarafa sert bir dille memnuniyetsizligini dile getirse dahi calisanlar,
sakinliklerini korumak durumundadir. Misterinin giivenini tekrar kazanmak c¢aba
isteyen bir durumdur (Kerse, 2019: 37). Bu nedenle her zaman igin sakin kalmak ve
empati kurmak gerekmektedir. Calisanlarin anlayishi olmalar1 ve beden diliyle de bunu

miisteriye gostermeleri gerekmektedir.

2.5.3. Kararsiz Miisteri

Kararsiz  mister1  kategorisindeki  miisteriler  genellikle  ¢alisanlarin
yonlendirilmesiyle satin alma eylemini gergeklestirmektedir. Yonlendirmeye agik olan
misteriler olarak da bilinmekte olan kararsiz miisteriler, ¢alisanlarin 6nerilerine dikkat
etmektedir. Kararsiz miisterilerle kurulan iletisim, oncelikle giiven olusturmalidir
(Haciefendioglu ve Colular, 2008: 109). Ciinkii bu miisteriler 6neri ve yonlendirme ile
karar verecek ve satin alma eylemini yonlendirilmeyle gerceklestirebilecek olan
miisteriler olarak goriilmektedir. Kararsiz miisteriler, sadik miisteri konumuna gelebilen
misterilerdir (Baytekin, 2005: 43-44). Calisanlar bu tip miisterilerle iletisimlerinde
yapict ve ikna edici olma durumundadir. Uriin ve hizmetteki memnuniyet giivenle

birlesince sadik miisteri kategorisine girmektedir.
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Satin alinan iirlin ya da hizmeti bir anlamda ¢alisanin kendisi belirlemektedir.
Ciinkii bu tip miisterilerin hangi iiriinii ya da hizmeti se¢mesi adina akli karisiktir. Bu
karisiklig1 gidermek c¢alisanlarin miisterilere ihtiyag duyabilecekleri bir seyin 6nerisinde
bulunmaktadir. Ancak oneride bulunurken miisterileri baski altinda tutup, fazla israrci
olmak sadik miisteri olmasi istenilen kisiyi tamamen kaybetmeye neden

olabileceginden, ¢alisanlarin dikkatli olmalar1 gerekmektedir.

2.5.4. Yeni Miisteri

Yeni miisteriler daha 6nce {iriin ya da hizmet satin almadigi bir is yerinden satin
alma eylemini gergeklestirmeye baslayan miisterilerdir (Demir ve Kirdar, 2007: 299).
Bu kategoride olan miisterilerin is yeri i¢cim siirekli miisteri haline gelebilmesi icin
kararsiz miisteri tipinde oldugu gibi calisanlarin iletisimi, {iriin ya da hizmet kalitesiyle
ilk aligveriginde tatmin olmasi gerekmektedir. Tatmin olan miisteri siirekli miisteri
haline doniisebileceginden bu durum olduk¢a Onem tasimaktadir (Bowen ve
Shoemaker, 1998°den aktaran Ozdagoglu vd., 2008: 369). Is yerleri i¢in miisterinin
coklugu biiyiikk bir basar1 sayilmaktadir. Yeni miisterilerin artmasi kisa zamanda
biiyiimeye ve kar elde etme oranini arttirmaya sebep olmaktadir. Is yerini ayakta tutan
miisterilerin her biri birer firsat olarak goriilmektedir. Onlarin giivenini saglamak, tiriin
veya hizmetin kalitesine ikna etmek de c¢alisanlarin en 6nemli gorevidir (Sandiker,
2007: 42).

Is yerleri cogu zaman bu tip miisterilerin kendiliginden gelmesini beklemektedir.
Her yeni miisteri is yeri i¢in bir avantajdir. Bunun i¢in yeni miisteriler elde etmek icin is
yerinin ¢abalamasi gerekmektedir (Tanyeri ve Barutcu, 2005: 185). Miisterilere verilen
hizmet ne kadar iyiyse, misteriler de ayn1 oranda artmakta, miisteri memnuniyeti
oldukga satiglar da ylikselmektedir. Aligveristen memnun kalan yeni bir miisteri, sadik
miisteri olmaya aday olarak gosterilmektedir (Cetintiirk, 2016: 94). Miisteriler yeni
oldugundan kisilikleri ve davranis bi¢imleri bilinmemekte ve bu yiizden iletisime
gecerken daha dikkatli adimlarla, onlar1 anlayabilecek bigimde ilerlemek gerekmektedir.
Ciinkii yeni miisterilerin is yerine kazanilmasi, eski miisterilerin elde tutmaya
calismaktan maliyetlidir (Calisir, 2015: 167). Miisteri kazanmak bir nevi onlar1 ikna

etmek demektir. Bu nedenle miisteri tiirleri konusuna deginilmisken; kisilerarasi iletisim
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ile ikna konusu flizerinde agiklama yapmanin faydali olacagi goriilerek, asagida

kisilerarasi iletisim ve ikna konusunda bilgiler verilmistir.

2.6. Kisilerarasi Iletisim ve Tkna

Tim insanlar birer toplumsal varliktir. Bu nedenle siirekli olarak birbirlerine
ihtiyag duymakla birlikte; gerek is yasaminda, gerekse giinliik yasamda olsun
birbirlerini ikna etme c¢abasi igerisindedirler. Birbirleriyle kurmus olduklar1 bag,
herhangi bir konuda kars1 tarafi ikna edebilmeyi kolaylastirmaktadir (Hogan, 2012: 112-
113). Ancak soyle belirtmek gerekir ki; kisileri ikna edebilmede yalnizca insanlar
arasinda kurulan bag yeterli goriilmemektedir. Ozellikle aralarinda herhangi bir bagm
bulunmadigi insanlar birbirlerini bir seylere ikna etme ¢abasi igerisindelerse ikna
edebilme giicline ve yetenegine sahip olmalart; etkili ikna tekniklerini de bilmeleri
gerekmektedir (Hazar, 2013: 136).

Herhangi birini ya da birilerini ikna etmeden 6nce, ilk olarak onlarin dikkatini
cekmek, diisiince ve Onerileri dinlemenin neden zaman ayirmaya deger olduguna
inanmalarmni saglamaktadir (Bilgin, 2003: 163). Is yasaminda da iletisim kurarken
yalnizca miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin neler oldugunu bilmek yeterli degildir. Iliski
kurmaya ¢alisirken miisterinin degerlerine yonelik konusmak gerekmektedir. Verilecek
bilgi, iiriin veya hizmetin miisterilerin isteklerini veya ihtiyaglarimi karsilayan faydalar
saglandigini aleni bir sekilde gostermek gerekmektedir (Cigek, 2005: 64).

Insanlar giinliik yasamlarinda iletisim halindeyken siirekli birbirlerini ikna etme
cabasindadir (Sun, 2019: 67-68). Kiiciik bir ¢ocugun disarida oyun oynamak igin
annesinden izin almasi sirasinda gecen diyalog, iki arkadas arasinda herhangi birinin
gitmek istedigi yere gelmesi i¢in arkadasiyla olan diyalog ve baska bir 6rnek olarak is
yerlerinde calisanlarin, miisterilere bir seyleri satmaya calismasi sirasinda gecen diyalog
buna ornek olarak gosterilebilir.

Birine karsi1 ikna ¢abasi igerisinde olan insan oncelikle karsisindakinin tutumuna
gore hareket etmelidir. Ozellikle is yasaminda ¢alisanlarm miisterileri ikna etmeye
caligmak, satis yapabilme konusunda yadsinamayacak derecede onem tasimaktadir
(Kaplan, 2019: 34). Ancak ikna etmeye ¢aligmak 1srar etmek anlamina gelmemektedir
(Gergik, 2015: 144).  Bir miisteriye 1srar etmek, zorlamak ve diretmek anlamina

gelebilmektedir. Miisteri 1srar edilmedigi, uygun bir sekilde ikna edilmeye ¢aligildigini
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anlamalidir. Israr, bir miisteriyi kaybetmeye dahi neden olabilmektedir. Insanlari
iletisim kurarken ikna edebilme konusundan sonra, etkili is sunumu konusuna da

deginilmistir.

2.7. Kisilerarasi lletisim ile Etkili is Sunumu

Iletisim becerilerine sahip olmanin disinda is yasaminda bu becerileri aktarmak
ve sunmak da énemlidir (Orta, 2009: 193). Sunum becerileri sonradan 6grenilebilen ve
calisanlarin 6nemsemesi gereken bir konudur. Miisterilerle kurulan iliskilerin yaninda
satin alinmasi gereken iiriin ya da hizmeti etkili bir bigcimde pazarlayabilmek, is yerine
ciddi derecede getiri saglamaktadir (James, 1999: 118).

Miisteriler oncelikle karsisindaki kisiye giivenmek ister (Eren ve Erge, 2012:
4458). Bu giiveni saglayan calisanlarin sunduklar1 herhangi bir sey, miisterilerin
goziinde giiven verici ve ikna edici olmaktadir. Daha 6nceki konularda belirtildigi gibi
is sunumlarinda da 6ncelik glivendir. Miisterinin giiven duymadigi birinden etkilenmesi
ve ikna olmas1 zordur (Herman, 2017: 86).

Is sunumunda karsi taraftan gelebilecek olan sorulara hazirlikli olmak
gerekmektedir. Sorulan sorularin bir tanesine dahi cevap alinmadigi takdirde miisteri,
olumsuz tepki verebilmekte ya da tereddiitte kapilabilmektedir. Bunun Oniine
gecebilmek icin ¢alisanin yeterli diizeyde iirlin ya da hizmetle ilgili bilgisinin olmasi
gerekmektedir. Ancak bazi durumlarda misteriler igin bu bilgiler yetersiz
goriilmektedir. Calisanlar iirlin ve hizmet tanitim1 disinda is yerini ve kendisini de dogru
bir bicimde tanitmalidir. Misterileri elde tutmak bazi durumlarda bir hayli meziyetli
olmaktadir. Ciinkii her miisterinin davraniglari ayni degildir. Is hayatinda ikna edilmesi
ya da iletisim kurulmasi zor olan insanlarla karsilagsmak olasidir. Zor insanlarla nasil

iletisim kuruldugu ya da nasil kurulmas1 gerektigi konusu asagida belirtilmektedir.

2.8. Is Yasaminda Zor insanlarla iletisim Esaslari

Gerek i3 yasaminda gerekse sosyal yasamda zor insanlarla karsilagmak
miimkiindiir. Boyle kisilerle iletisime gecmek bircok insani zorlamaktadir. Hayatin her
aninda kaba, asagilayici, stlirekli sikdyet eden, sinirli, ben merkezli vs. insanlarla
karsilasmak olas1 bir durum olarak goriilmektedir. Bu tiir insanlarla basa ¢ikabilmek

icin iletisim becerilerine sahip olmak biiyiik bir avantajdir (Bilisli vd., 2017: 291).
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Iletisim evrensel bir ihtiyagtir. Ancak her insanin iletisim kurma bigimi ayn1 degildir.
Kimi insanlarla iletisime gegmek kolayken kimisi i¢in aynt durum séz konusu degildir.
Ciinkii her insanin anlama ve algilama bigimleri farklidir (Elgiinler ve Fener, 2011: 37).
Kisileraras1 iletisimde sen dili ile ben diline dikkat edilmesi gerekmektedir. Iikisi
arasindaki farki bilen ve ikisini de kullanmasi gereken yerde dogru bicimde kullanan
kisi anlasilmas1 zor olan insanlarla iligkisini olumlu bir bigimde ilerletebilmektedir.

Kisileraras: iletisimde kullanilan ben dili kisilerin daha istekli dinlemelerini
sagladigindan iletisimi kolaylastirmaktadir. Sen dilinde yargi ve elestiri mevcuttur
(Soydas, 2019: 271). Kisi, karsisindakinin olumsuz hareketlerini direkt olarak suclayici
bir bigimde yargilayabilmektedir. Kisinin kendisine direkt olarak aktarilan ve yargi
iceren ‘sen dilinde’ duygular ikinci planda kalmaktadir. Tehdit ve yargi igeren
climlelerle dolu olan sen dili saglikli iligkilerde bile ters etki yaratabiliyorken; zor
insanlarla kurulan iletisimin olumsuz yone gitmesine sebep olmaktadir (Voltan ve Acar,
2008: 77).

Iletisim kurmanin zor oldugu bu tip insanlarla iletisime gecerken ben dilini
kullanmak faydalidir. Ben dili genellikle empatiyi kolaylastirmakta ve iletisimi dogru
yonde ilerletmeye yardimci olmaktadir (Ersoy ve Kosger, 2016: 15). letisim sirasinda
onemli olan karsidaki kisiye aktarilmak isteneni en uygun ve yeterli bicimde ifade
etmektir. Ben diliyle birlikte kisi yalnizca kendi hislerini ifade etmekle kalmayip,
karsidaki kisinin de hislerini anlayip duygularina ortak olmaktadir. Sen dilinden farkls
olarak ben dili, yargilama ve elestiriden uzaktir. Bu nedenle kisinin gonliine hitap
etmekte ve karsidaki kisi ne kadar zor olursa olsun kendisini degerli hissetmektedir
(Kocabas, 2019: 45). Is yerlerinde gergeklesebilecek bu tip iletisimlere drnek olarak
asagidaki diyalogu gostermek miimkiindiir (Soydas, 2019: 272).

-Uriinler kalitesiz degil. Siz éyle diisiiniiyorsunuz. (Sen dili)

-Uriinleri  kullandiginiz  zaman  kaliteli iiriinler oldugunu  géreceginize
inantyorum. (Ben dili).

Zor insanlarla iletisime ge¢meden Once olumlu sonuglar iizerine diisiinmek ve
buna gore hareket etmek gerekmektedir. Bu, durumu anlamak ve kisinin kendi tepkisini
yonetebilmesi i¢in gerekmektedir. Yasanilan diinyada bu tip insanlarla karsilagsmak olas1
bir durumdur. Boyle insanlar gerek sosyal yasamda olsun, gerek is yasaminda olsun,

kars: tarafta genellikle strese ve olumsuz duygulara yol agmaktadir. Bu tiir insanlarla
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basa ¢cikmak i¢in gelebilecek tepkilere hazirlikli olmak, basarili bir iletisimi elde etmeye
yardime1 olmaktadir. Is yasaminda zor insanlarla iletisim kurma konusunun aktarildig
bu basliktan sonra asagida sz konusu iliskilerin uzun soluklu olabilmesi i¢in 6nemli

kavramlardan birisi olan giiven kavrami ve tiirlerinin neler olduguna deginilecektir.

2.9. Giiven Kavram ve Tiirleri

Insanlarin diger insanlara kusku duymamasi ve insan iliskilerinin devamliligini
saglamasi icin gerekli olan temel parca giivendir (Mayer vd., 1995: 712). lyi ve dogru
bicimde ilerleyen insan iligkilerinde giliven, asamali olarak olusmaktadir. Hayatin her
alaninda gerek duyulan gliven duygusunu olusturmak yine kisinin kendisine baglidir
(Tiiztin, 2007: 101). Fakat insan, giiven duymak yerine giivenmemeyi de tercih
edebilmektedir.

Bir kisinin giivenini kazanmak i¢in Oncelikle kendisine glivenmesi; daha sonra
giiven vermeye calismasi gerekmektedir. Iletisim ve giiven birbirleriyle baglantis1 olan
kavramlardir (Thomas vd., 2009: 306). Insanlarin arkadaslik iliskileri, is yerinde calisan
ya da miisterilerle iliskileri, aile iliskileri, esler arasindaki iligkileri gibi birbirlerinden
farkli olan iligkilerin hepsinin temelini giiven olusturmaktadir (Mineo, 2014: 2). Giiven
duygusu, disiincelerin  ve bilgilerin aktarilmasini; aktarilan kisi tarafindan
benimsenmesini daha basit hale getirmektedir. O yiizden giiveni olusturmak i¢in gerekli
adimlarin atilmasi ve giiven kazanmanin 6neminin goz ardi edilmemesi gerekmektedir.
Giiven; Solomon ve Flores (2006: 3) tarafindan temel, basit, kor ve gercek olarak
kategorilere ayrilmaktadir. Asagidaki sekilde de her giiven tiriin Ozellikleri

gosterilmektedir.
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Tablo 1. Giiven Tiirleri ve Ozellikleri

Temel Basit Kor Gergek

- Diisilince ya da - Diisiincesiz ve - Thlale ve ihanete - Yansitici ve diiriisttiir.

yansitma yoktur. yansiticl kalir. maruz kalir fakat - Ihanet ihtimaline

- Agik ugludur. - Elestirmez ve ihtimale agik aciktir ve boyle

- Rastgeledir. sorgulamaz. degildir. durumlarla baga

- Kalitsal ya da - Giivensizlik - Isteyerek kendini | cikabilir.

dogustandir. ihtimalini g6z kandirir. - Tek bir hareket ya da

- Digerlerinin ontinde bile - Giivensizligin sonug yerine iliskilere

tecriibeleri ile gelismis | bulundurmaz. kanitini odaklanir.

ya da baltalanmistir. - Aginalik {izerine | degerlendirmeyi - Saf degildir ve kendi

- Bireyin kisiligi ve kuruludur. reddeder. kendine zarar vermez.

tutumu i¢in zemin - Giivenligi hak - Diger insanlar - Oz giivenlidir.

olusturur. olarak goriir. hakkindaki inanglar | - Oz irdeleme yapar.

- Kisinin - Diger insanlar dogrultusunda - Acik bir sekilde ifade

yaklagimlarini hakkindaki geligir. edilir.

ayarhdir. inanglar - Cabayla devam - Giiven i¢in gerekce

- Oldukga olumsuz, dogrultusunda eder. talep eder.

kotii seylerin olacagina | gelisir. - Giiglii, yogun ve - Cabayla segilir ve

inanir. - Ihanet yikicidir. | duygusaldir. devam eder.

- Bireyin kendi - Ihanete tepkisi - Bireyleri - Digerleri ile iligkiler

giivenligine dayanir. inkardir. orneklerin igine sayesinde gelisir.

- Kosulludur. - Bir kere kilitler. - Segenekler igerir.
kaybedilirse - Thanet yikicidr. - Adanmuslik ve
telafisi olmaz. - Koruyuculuk ve dogruluk meselesidir.
-Kosulludur. darlikla sonuglanir. | - Garanti olarak

- Kosulsuzdur. goriilemez.
-Kosulludur.

Kaynak: Starnes vd., 2016: 3

Giiven kavramina ve bazi giiven tiirlerinin 6zelliklerinden bahsettikten sonra

kisileraras1 giiven ile orgiitsel gliven kavramlarindan soz edilecektir.

2.9.1. Kisilerarasi (Sosyal) Giiven
Ayni toplumda yasayan bireylerin birbirlerine duyduklar1 giiven olarak kabul

edilen sosyal giiven, sosyal islerin devamlilig1 ve sosyal olarak bir biitiin olabilmeyi
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saglayan bir unsurdur. Bu nedenle bir toplumun yap1 tasi olarak da kabul edilmektedir
(Can, 2019: 51). Sosyal bilimlerde iizerinde durulan konulardan bir tanesi olan giiven
kavraminin cesitleri arasinda kisiler arasi giiven, insanlarin sosyal yasamlarinin da bir
pargasit olarak kabul edilmektedir (Can, 2018: 484). Literatiirde de bireylerin
hayatlarinin her alaninda daha saglikli bir yasam siirdiirdiikleri glivenin temel alinmasi
gerektigi belirtilmektedir (Biiyiikdag, 2018: 12). Ancak s6z konusu olan giiven, tim
insanlar i¢in istenilen bir kavram olmasma ragmen nelerin temel olarak giiveni
olusturdugu goreceli olarak belirtilmektedir.

Toplumlarda tutarlilign saglamaya yarayan kisilerarast giiven, insan
iligkilerindeki siipheyi ortadan kaldirmaya yardimci olmaktadir (Yildiz ve Biirlingiiz,
2013: 64). Insanlar, giiven duygusuyla birlikte diger insanlara kars1 olumlu diisiincelere
sahip olabilmektedir. Genel olarak kisiler arasi giiven, insanlarin giivenilir olduklari
konusundaki inang¢laridir (Pelenk, 2010: 253).

Insanlar hangi konuda olursa olsun baska insanlara giivenme ihtiyaci
duymaktadir. Bu ihtiya¢ genellikle insan iligkileri ilizerinde gerekli goriilmektedir.
Ozellikle toplumda belli bir diizenin olusturulmasinda kisiler arasi giivenin rolii
biiyiiktiir. Temelinde giiven olan her toplum, giivenilir bir toplum olarak kabul
edilmektedir (Tecim, 2012: 13). Giiven, insanlarla 1yi iletisim kurabilmek i¢in gerekli
goriilen bir ihtiyagtir. Bir kisiye bir seyler aktarirken o kisinin sdylenenlere inanmasi,
kisilerin iliskisel baglarin1 kuvvetlendirmektedir. Bu nedenle giiven olusturmadaki
amag, iletisim sirasinda verilen bilgilerin diger kisi ya da kisiler tarafindan dogru kabul
edilmesini saglamaktir (Erdem, 2003: 160).

Dogru iletisim, insanlarla iliskilerin iyi olmasina; yanlis iletisim de koti
iliskilerin olmasma sebep olmaktadir. Iyi iletisimin temelini de nitekim giiven
olugturmaktadir (Savolainen vd., 2014: 233). O yiizden giiveni olusturmak igin gerekli
adimlarin atilmasi ve toplum iginde kisileraras1 glivenin kazanilmasimin éneminin géz
ard1 edilmemesi gerekmektedir. Kisileraras1 giiven konusundan bahsedildikten sonra is

yasaminda biiylik 6neme sahip olan orgiitsel gliven konusu asagida belirtilmektedir.

2.9.2. Orgiitsel Giiven
Rekabetei is diinyasi, firmalart siirekli olarak yenilenmeye yonlendirmektedir.

Orgiitsel giiven, firmalarda motivasyon, is birligi ve yaraticih@ arttirdigindan
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firmalarda yeniliklerin olabilmesi kolaylasmaktadir (Iscan ve Saym, 2010: 202).
Calisma hayatinda en gerekli olan seylerden bir tanesi tiretkenliktir. Yaraticiliga neden
olan orgiitsel giiven, beraberinde iiretkenlik ve inovasyon getirmektedir. Bunun disinda
is yerinde stresin azalmasina, ¢alisma giicliniin artmasina da yol agmaktadir (Caglar ve
Kilig, 2011: 47). Diger yandan, oOrgiitsel giivenin diisiikk olmasi yogun strese sebep
olabileceginden calisma isteginin azalarak, yenilik ve tiretkenlik seviyesinin diismesine
sebep olmaktadir. Orgiitsel giivenin yeteri kadar olmadig1 bir is yerinde is birligi ve
iletisim azalmaktadir. Boyle durumlarda calisanlar, yalnizca kendi ¢ikarlarini diisiiniip
hareket etmektedir (Cantas ve Kavas, 2015: 922).

Yoneticiye giiven, c¢alisanlarin is yerine ve islerine sadik olmalarini; ayni
zamanda yoneticilerine inan¢ duymalarini saglamaktadir. Yoneticinin, is yerinde
beklentilere yanit vermesi, calisanlara verdigi sozlerde tutarli olmasi, c¢alisanlarla
iletisim kurmasi oOrgiitsel gilivenin ortaya ¢ikmasma (Mete ve Demir, 2016: 561;
Timuroglu ve Cokgodren, 2019: 1769) ve ¢alisanlarin uyum igerisinde ¢alismasina sebep
olmaktadir. Diger yandan yoneticilerinin olumsuz davranislari, iletisimsizlikleri ya da
tutarsizliklar1 da is yerinde sorunlarin olusmasina mal olmaktadir (Erkmen ve Esen,
2013: 2). Orgiitsel giiveni elde edebilmek igin yalnizca iyi iletisim kurmak yeterli
olmayabilir. Iyi iletisimin yaninda beklentilere cevap vermek ve calisani tatmin etmek
gerekmektedir. Bu nedenle oOrgiitsel giivenin olusumunda yetkili kisilerin ve
yoneticilerin rolii bliyliktlir. Yoneticilerin giivenilir olmasi 6rgiit icerisinde de giivenin
olugsmasini saglamaktadir. Giivenin saglanmis oldugu bir is ortaminda calisanlar etkin
performans sergilemektedir (Borii vd, 2007: 50).

Orgiitsel giivenin olusabilmesi icin gerekli olan sartlardan en dnemlisi iletisim
becerilerine sahip olmaktir. iletisim becerilerine sahip olan yoneticiler hem galisanlara
karst hem de misterilere karsi giiven olusturmaktadir (Soydas, 2019: 261-262).
Calisanlar i¢in gliven veren bir yonetici motive kaynagidir. Calisanlar, calistiklar1 yer
icin c¢aba gostermek ve isine motive olmak isterler. Burada onemli olan unsur,
yOneticilerin ¢aligsanlarina karsi seffaf olmasi ve dogru bir iletisim stratejisi izlemesidir
(Y1ldiz ve Biirilingiiz, 2013: 66).

Calisanlar, is yerinin gelecegini belirleyen 6nemli unsurlar olarak goriilmektedir.
Bu nedenle miisterileri elde tutabilmek icgin gosterilen c¢aba, calisanlar icin de

gosterilmelidir. Burada gorev yoneticilere diismektedir. Yonetici, miisterileri kazanmak
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istiyorsa ya da var olan miisterilerini kaybetmek istemiyorsa g¢alisanlarin moral ve
motivasyon kaynagi olmali ve ¢alisanlarina giiven vermelidir (Timuroglu ve Cokgoren,
2019: 1771). Calisanin ise ve is yerine olan bagliligi, is tatmini, ¢alisanin tutum ve
davranislar1 orgiitsel giivene bagl olarak gelismektedir (Akman, 2011: 25). Orgiitsel
giiven, calisanlarin motive edilmesi ve performanslarinin artmasinda Snemli bir
pargadir. Giivenin tanimi ve giliven tiirleri {izerinde yapilan arastirmalar sonucunda
verilen bilgilere destek olmak amaciyla giiven kavraminin genel ozellikleri ile ilgili

bilgilere de yer vermek gerekli goriilmiistiir.

2.10. Giiven Kavraminin Genel Ozellikleri

Iki veya daha fazla kisinin beraber olusturduklar1 sosyal bir durum olan giiven
kavrami, insanlar tarafindan yorumlanip tanimlanirken, genellikle benzer sekilde ifade
edilmektedir. Kisiler, sosyal yasamda meydana gelen giiven, aralarindaki uyumu da
beraberinde getirmektedir (Kalemci ve Tiiziin, 2007: 7). Insanlar arasindaki giiven,
kisinin karsisindaki kisiye duydugu giiveni igermektedir. Bir insanin baska bir insana
giiven duyabilmesinde kisilik 6zellikleri 6nemlidir (Derin, 2017: 3).

Giivenin olusmasinda etkili olan birgok neden vardir (Ozler ve Yildirim, 2015:
7). Oziinde tutarhlik, diiriistliik, iletisim, sadakat gibi degerler barindirmakta olan
giiven, uzun siireli olan iligkilerin temelinde mevcuttur. Giiven, yasayarak ogrenilmis
tecriibeler sonucunda olusmakta ve boyle devam etmektedir (Erkmen ve Esen, 2013: 1).

Gilivenin tanimlanmasi ve agiklanmasi siirekli tartisilsa ve ortak tanima
ulasilmasa da insanlarin ya da toplumlarin almis olduklar1 kararlarda, adim attiklari
islerde en temel inan¢ oldugu genel olarak kabul edilmektedir (Pelenk, 2010: 5). Insan
iligkilerinde hedeflenen noktalara ulasabilmek i¢in iligkinin temelinde gliven olmasi
sarttir. Temelinde giiven barindirmayan insan iliskileri istenen dereceye
ulasmamaktadir. Giiven, bir beklenti olarak da kabul edilmektedir (Goktiirk, 2017: 4).
Ornegin; kurulan iliskilerde kisiler, karsi taraftan diiriistlik beklentisindedir. Bu
beklenti karsisinda kisi beklentilere yanit vermekteyse giiven meydana gelmektedir. Bu
kisimda giiven kavrami genel 6zellikleriyle anlatilmistir; ancak arastirmanin eksenine
bagli olarak kisileraras iletisimle olusturulan giiven hakkinda bilgilere de asagida yer

verilmistir.
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2.11. Kisileraras iletisimde Giiven Kavram

Insanlar arasindaki iletisim ve iliskiler kisiden kisiye ya da gruplar arasinda
farklilik gostermekte ve bu sebeple kisilerin glivenme davranislarinda farkliliklar
bulunmaktadir. Insanlar gesitli davranislara sahip varliklar oldugundan iletisim kurarken
de bu davraniglarini sergilemektedir (Orta, 2009: 18). Davraniglarin ¢esitliligi kisilerin
yasayarak elde etmis oldugu deneyimlerden meydana gelmektedir. Her insanin yasadigi
cevre ve kosullarin farkli olmasi nedeniyle de insan iliskileri, kisiden kisiye
degismektedir (Karadere, 2014: 2).

Giiven, iletisimi ve insan iliskilerini saglamlastiran ve devamliliini saglayan bir
davranistir (Taskin ve Dilek, 2010: 38). Sosyal yasamda da is yasaminda da siirekli
birbirleriyle iletisim halinde olan insanlar, yasamlarin1 daha kolay bir hale getirmek i¢in
birbirlerine giiven vermek ya da birbirlerine giivenmek istemektedir (Can, 2008: 86).

Gliven, kigileraras1 iletisimde insanlarin birbirlerini dogru anlamalarini
kolaylastirmanin bir yoludur. Ancak tam tersi giivensizlik de insanlar1 birbirlerinden
uzaklagtirmaktadir. Bu kisimda kisilerarasi iletisimde giiven kavramina kisa bir sekilde
deginilmistir. Detaylandirmak adina kisileraras: iletisimde gliven ve gilivensizlik

kavramlarina asagida yer verilmektedir.

2.11.1. Kisileraras Iletisimde Giiven ve Giivensizlik Olusumu

Giinliik yasamda insanlar ¢esitli yollarla birbirleriyle iletisim kurup, etkilesime
girmektedir. Bunu, yasamlarmin daha kolay hale gelmesi, insanlarin daha etkin
calismasi ve bdylece hayattan daha memnun olabilmeleri i¢in yapan insanlar, kaliteli
sekilde gergeklestirdikleri iletisimde daha saglikli iligkiler kurarak hayatlarini daha
kolay hale getirmektedir (Temel Eginli, 2016: 31).

Iletisim kurarken yeteri derecede iletisim becerilerine de sahip olmak
gerekmektedir. Giiven, iletisim becerileriyle dogru orantida ilerlemekte; iletisim
becerileri arttikca giiven de artmaktadir (Karadogan, 2003: 83-84). Iyi bir iletisim,
insanlarin giiveni kazanmak ve 6z giiven olusturmak i¢in etkili bir yoldur. Etkili ve daha
iyi iletisim becerileri 6grenmek, konusmaci olarak kendinden emin olmaya yol
acmaktadir. Ayrica, kisiler arasi iligkilerde daha iyi gecinmeye yardimci olmaktadir

(Beukers vd., 2014: 63).
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Kisinin Oncelikle kendisine giiven duymasi, baska insanlarin nasil tepki
verebilecegini bilip, dzgiirce kendisini ifade etme kabiliyeti kazandirmaktadir. iletisim
esnasinda karsi tarafa giiven duymak ya da giiven vermek, daha samimi bir ortam
yaratmaya yardimci olmaktadir. Boylece kisilerin birbirlerini anlamalar1 ve empati
kurabilmeleri de kolaylasmaktadir (Asunakutlu, 2002: 2).

Insanlara giivenmek, kisilerarasi iliskilerde anlasmazliklar1 ortadan kaldirilmasi
ve kisilerarast is birliginin ger¢eklesmesi i¢in gerekmektedir. Kisilerarasi iletisimde
giiven olusturmanin en etkili yolu dinlemektir. Dinlemek, anlamay1r ve anlagmayi
saglayici en onemli unsurdur (Dogan ve Ozmen, 2013: 89). Giiven olmadan iletisim
kurmak kisileri zorlamaktadir. fletisim sirasinda diiriistliik giiven olusumunda &nciidiir.
Bunun yaninda karsi tarafa tutarli davranmak giliven arttirict unsurlar olarak
goriilmektedir (Yildiz ve Biiriiniiz, 2013: 64). Kisilerin, iletisim halindeyken yetkin
olmalari, bilgi birikimi ve samimiyeti de giiven olusturmada dikkate alinmas1 gerekenler
arasindadir.

Iletisimde beden dili, kisi hakkinda bircok bilgi sahibi olmaya yardimci
olmaktadir. Bazen bir tebessiim, bazen bir ses tonu kisi hakkinda tahminler yiirlitmeye
sebep olabilmektedir. Duygular, kisilerin konusma tarzini, durusunu, ses tonunu vs.
etkileyen faktorler oldugundan iletisim sirasinda karsi tarafa yansiyabilmektedir
(Dizdar, 2018: 24-25). Olumsuz diisiinceler, endise ve On yargi hem iletisim kurma
becerilerini hem de giiveni azaltmaktadir. Iletisim sirasinda olumsuz diisiinceleri
olumluya ¢evirmeye ¢aligmak endiseleri onlemeye, odaklanmaya ve giiven olusturmaya
yol agmaktadir (Karadag, 2019: 132-133).

Insanlar sdylediklerinin inamlir olmas1 amaciyla diger insanlara kars: giiven insa
etmek istemektedir. Verilen sozlerin tutulmasi giiven olusumunu etkilemektedir (Giler,
2014: 1), fakat ayn1 zamanda kisinin iletisim sirasinda tutamayacagi sozleri vermemesi
ve buna ¢ok dikkat etmesi gerekmektedir. insanlara karsi verilen sozleri tutmak var olan
giivenin artmasina ve saygmlik kazanmaya da yol agmaktadir. Iletisim kurarken kisileri
dogru analiz etmek gerekmektedir. Hi¢c kimsenin diislinceleri, davranislar1 veya
karakteri ayn1 degildir (Girgin ve Bayar, 2019: 60). Bu nedenle baskalariyla nasil etkili
iletisim kurulacagini kavrayip buna gore hareket edilmesi gerekmektedir. Eger dikkat

edilmezse kotii iletisime ve beraberinde gelen iliski bozukluklarina neden olmaktadir.
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Giliven hizli bir bicimde olusabilen bir sey degildir. Bu nedenle harekete
geemeden Once karar verip diislinmek i¢in zaman ayirmak ve kii¢iik adimlarla baglamak
gerekmektedir. Iletilen mesajlar her zaman gercek olmalidir. Bazen en ufak bir yalan
iliskilerin zedelenmesine neden olmaktadir. Kars1 tarafa dogru olmayan bir sey
iletilmigse ve bu fark edilmisse giiveni azaltmakta ya da yok etmektedir. Bu nedenle her
zaman i¢in diirlist olmak ve yalandan kacinmak gerekmektedir (Gtiler, 2014: 9).

Kisilerarast iletisimde insan her zaman dogru oldugunu disiindigi ve
savundugu seyin arkasinda durmalidir. Insanin kendi diisiincelerinin arkasinda olup
kendisine giivenmesi, baskalar1 farkli diisiincede olsa dahi, kisinin diiriistliigline sayg1
duyulmasma yol agmaktadir (Ozbay, 2006: 178). Giiven kazanmak igin iliski kurmaya
calisirken yalnizca konusmalar 6nemli degildir. Bunun disinda, insanlara konusma
sirasinda yapilan eylemler de iletisimin odagi olarak goriilmektedir.

Gtliven kaybeden bir insan saygmligini da kaybetmektedir. Diiriistliigiin 6ncelik
olmadigi iletisimlerde giivenin olmasi beklenemez (Levine ve Cohen, 2018: 5-6).
Kisinin iletisim kurmadaki asil amaci ikna etmekse ilgi ¢cekmek gerekmektedir. Ciinkii
insanlar dikkatlerini ¢eken konular oldugu zaman konusmacinin aktardiklariyla daha
fazla ilgilenmektedir.

Kisileraras1 iletisimde acik ve net olmak, karsi tarafa diirist olma konusunda
rahat hissetmelerine yardimci olup, fikirlerinin ciddiye alinacagma giivenmelerini
saglamaktadir (Yildiz ve Biiriingiiz: 65). A¢ik ve net olmak, insan iligkilerinde giiven
saglama adina biiyiik bir 6nem tasimaktadir (Giiler, 2014: 14-20).

Insanoglu hata yapabilen varliktir. Ancak bu noktada 6nemli olan hatalarmn
farkina varilmasi ve iletisim sirasinda inkar edilmemesidir. Hatasin1 konugma sirasinda
stirekli inkar eden ve hata yapabilecegini diisiinmeyen kisi, diger insanlar tarafindan
yanlis anlasilmasina ve giivenin zedelenmesine yol agmaktadir. Bu kisimda kisilerarasi
iletisimde giiven ve giivensizlik olusumu hakkinda bilgilere yer verilmistir. Ancak

giivensizlige neden olan faktorler detayli olarak asagida siralanmaktadir.

2.11.1.1. Kisilerarasi iletisimde Giivensizlige Neden Olan Faktorler
Insanlarin birbirlerine giiven duymasi hayatlarini kolaylastirsa da kimi zaman
baz1 nedenlerle giiven sarsilmasi ya da gliveninin yok olmasi durumlar1 yasanmaktadir.

Giivensizlik yaratan bazi etmenler asagida belirtilmektedir.
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2.11.1.2. Ozgiiven Eksikligi

Ozgiiven, kisinin kendisine duydugu saygiyla esdegerdir. Yeteri kadar 6zgiiven
ve sahsi saygist bulunan bir birey, kendisini olumlu hissedip diger insanlara
yaklasimlar1 da bu sekilde gerceklesmektedir (Kalkan vd., 2020: 321). Ancak diisiik
Ozglivene sahip kisiler, hayatlarinin her alaninda sorunlarla karsilagsmakta ve kotii bir
benlik imajma biiriinmektedir. Ozgiiveni diisiik olan insanlar, basar1 elde etmede
zorlanmakta ve hem is hayatinda hem de sosyal hayatta kendilerini 6nemsiz hissedip
olumsuzluklarla karsilagsmaktadir (Avci, 2009: 675).

Bu nedenle bagkalarinin gilivenini kazanmak oncelikle 6zgiiven gerektirmektedir
(Isaoglu, 2018: 2). Diger insanlarimn giivenlerini insa etmede dzgiiven, anahtar yollardan
bir tanesidir. Kimi insanlarda fazlasiyla mevcut olan 6zgiiven, kimilerinde oldukca
diisiiktiir ancak; zaman igerisinde 6grenilme veya gelistirilme 6zelligine sahiptir. Bunun
icin en gerekli olan sey, kiginin gosterecegi cabadir (Biiyiikdag, 2018: 22).

Diistik o6zgiiven ve diisiik 6zsaygi, insanlarin toplum igerisinde kuracaklari
iliskilerde de giivensizlik olusturmaktadir (Shrauger ve Schohn, 1995: 255). Ozgiivensiz
her bir davranis kars1 tarafa yansimakta ve siiphe olusturmaktadir. Ciinkii 6zgilivensiz
insanlar kendilerine giivenmedikleri i¢in fikirlerinin de arkasinda duramamakta ve
zorluklarin iistesinden gelememe endisesinde olup; aym1 zamanda duygusal kargasaya
neden olacak diistincelerle siirekli huzursuzluk halinde olacaklarindan iletisim engelleri
ortaya ¢cikmaktadir (Biiylikdag, 2018: 22).

Kisinin iletisim kurarken sergiledigi tutumlari, hal ve hareketleri karsi tarafa
nasil bir kisilige sahip olunduguna dair ipuglar1 vermektedir. Bu da dinleyicinin,
konusmaciin kisiligi ile konusmaciin sdyledikleri arasinda bag kurmasina neden
olmaktadir (Soyugiizel, 2020: 22). Karsilikli kurulan iletisimler genel olarak sozel
gerceklesse de aslinda biiylik ¢ogunlugu sozsiiz ifadelerden olugmaktadir. Beden dili,
s6zel olarak ifade edilen mesajlardan daha fazlasini iletmektedir. Ozgiiveni diisiik olan
insanlar da beden dilleriyle bunu kolaylikla belli etmektedir. Kendilerine giiveni
olmayan bireylerin kars1 tarafta giiven olusturabilmesi de oldukg¢a zordur (Elgiinler ve
Fener, 2011: 37). Kisileraras: iletisim siirecinde 6zgiivensiz tavirlarin karsi taraf igin
giivensizlik olusturdugu konusunu inceledikten sonra asagida giivensizlige neden olan

bir bagka etmen olan 6n yargi konusundan bahsedilmektedir.
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2.11.1.3. On yarg

Insanlarin giinliik yasamlarmi etkileyen duyussal duygulardan bir tanesi olan
Onyargi kavrami, kisilerin davraniglarimi ya da diislincelerini olumsuz sekilde
etkileyemeye sebep olan tutumdur (Ciiceloglu, 1996: 543). Tanim olarak onyargi, daha
once kendisi hakkinda herhangi bir bilgiye sahip olunmayan kimselere karsi olusan
olumsuz tutum ve diislincelerdir (Giirses, 2005: 143).

Baskalariyla etkilesim halinde olan her bir birey i¢lerindeki dnyargidan kaynakli
olarak farkli davramiglar sergilemektedir. Hissedilen Onyargi beraberinde ofke ve
siipheyle birlikte giivensizlige yol agmaktadir. Ozellikle insanlar, daha énce olumsuz bir
deneyime sahipse iletisim kurarken onyargili olmasi da olasi bir durumdur (Ceylan,
2012: 160).

Konusma sirasinda kaynak veya alicinin 6nyargi olusturan yaklagimlar: ya da
mesajin kaynagi olan kisinin yanlis kullandigi kelimeleri, jest ve mimikleri, alici
tarafindan 6n yargili karsilanmaktadir. Bunun disinda alict herhangi bir olumsuz durum
so6z konusu olmazken de 6nyargili davranis sergileyerek iletisim bozukluguna neden
olmaktadir (Dokmen, 1998: 87). Kelimelerin dogru se¢ilmesi, diisiinerek konusulmasi
ve hareket edilmesi kars1 tarafin 6n yargilarin1 yitkmasina neden olmaktadir.

Insanlar, farkli farkli 6zelliklere sahip olan varliklardir. Bu nedenle her insanin
davraniglart ya da eylemleri ayn1 olmamaktadir (Yagc1 ve Ugar, 2018: 147). Fakat
insanlar bazi durumlarda farkli goriinen kisilere karsi olumsuz tavir sergilemektedir.
Kendisinden farkli goriinen kisilere karsi olusan tutum her iki tarafi da etkilemektedir.

Konusma sirasindaki yiiz ifadeleri ya da segilen kelimeler genellikle karsi taraf
icin On yargili olunup olunmadigin belli etmektedir. Kars taraf hakkinda yeterli bilgiye
sahip olunmadan sergilenen bu tutum iletisim bozukluguna ve insanlar arasinda giiven
sorunu yasanmasma neden olmaktadir (Banar, 2012: 40). On yargilarina meydan
okuyabilen her insan iletisim kurdugu kisilerle daha sosyal olmakta ve kisilerarasi
iletisimin asil amacindan sapmamaktadir. On yargi konusundan bahsettikten sonra
asagida samimiyetsizlik konusuna yer verilmektedir. Samimiyetsizlik ya da
samimiyetsizlik sayilan gereksiz samimiyetin giiven duygusu iizerinde yaratmis oldugu

olumsuz etkiler incelenmistir.
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2.11.1.4.Samimiyetsizlik

Samimiyet ve igtenlik insan iligkilerinin devamliligin1 saglayan bir unsur olup,
kisilerin giivenini kazanmada 6nemli bir rol oynamaktadir (Aktan ve Coban, 2008: 3-4).
Ancak samimiyet ile gereksiz samimiyetin birbirine karistirilmamasi gerekmektedir.
Samimiyetin fazla abartilip karsi tarafta giivensizlik olusturdugu da bir gergektir.

Samimiyetin degeri, insanlarla giicli baglar kurmak ve karsi tarafa giliven
verebilmek adina ¢ok biiyiiktiir. Eger kalici ve saglikli insan iliskileri s6z konusuysa
iliskinin baslangicinda da devaminda da samimiyet olgusu yer almaktadir (Kokgii,
2017: 51). Ciinkli samimi olan kisiler, diirtistliige yatkindir. Bagka bir deyisle samimi
olan kimse dogru duygular beslemekte ve dogru tepkiler vererek buna gore hareket
etmektedir.

Iletisim sirasinda kisiler, karsilarindakine inanmak ve giivenmek istemektedir.
Samimiyetsiz davranislar sergileyen kisi karsi taraf i¢in diiriist olarak goriilmemektedir
(Aktan ve Coban, 2008: 2). Samimi olmayan kisi kafa karistirict kelimeler
kullanabildiginden, dinleyicinin sdylenenlerin dogrulugundan siiphe etmesine yol
agmaktadir.

Iletisim sirasinda dogalliktan uzak olmak, bazi durumlarda sevgi sozciiklerinin
abartili sekilde kullanilmak samimiyetten ¢cok samimiyetsizlik ve yapmaciklik olarak
algilanmaktadir (Sever, 1998: 58). Yapmacik tavirlar karsi taraf i¢in genellikle rahatsiz
edici olarak goriilmektedir. Bu tiir tavirlarla karsilasan kisiler iletisim kurmaktan
cekinmektedir. Bu tavirlar, beraberinde ikiytizliiliik gibi kavramlarin da akla gelmesine
ve giiven duygusunun zedelenmesine yol a¢maktadir (Kandemir, 2019: 22-23).
Kisilerarasi iletisim sirasinda giiveni azaltan unsurlardan olan 6zgiivensizlik ve 6n yargi
konularindan bahsettikten sonra giivensizlik yaratan en onemli unsur olan yalan

soylemeyle ilgili agiklamalar asagida belirtilmektedir.

2.11.1.5. Yalan Soylemek

Insanlarin yalan sdylemesinin birgok nedeni vardir. Bir seyleri gizlemek,
zorluklardan kagmak ya da karsi tarafin iiziilmesini engellemek ve buna benzer daha
bir¢cok nedenle insanlar yalana basvurmaktadir. Yalan sdylemek kars: tarafin giivenini
sarsmakta ya da yok etmektedir (Biiyiikdag, 2018: 19). Yalan s6ylemek, iyi giden insan

iligkileri icin bir dezavantajdir. Kisiler arasindaki giiven iizerinde olumsuz etki
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birakmaktadir. Glivensiz bir insan iletisim kurdugu kisinin niyetinden emin degildir
(Degirmenci, 2009: 13).

Yalanin biiyiik ya da kiiciik olmasi fark etmeksizin gliven konusunda biiyiik
tehlike icermektedir. Ciinkii karsisindakine diiriist olmayan kisiler, aslinda kendilerini
de kandirmaktadirlar. Yalaninin sonradan yakalanmasi ya da o an fark edilmesinde kisi,
hem karsisindakinin giivenini hem de kendi saygisint ve 6z gilivenini yitirmektedir.
Yalanin oldugu bir iliskide giiven beklenemez (Y1ildiz ve Develi, 2018: 143). Kendisine
giiveni olmayan Kkisilerin baskalarinin giivenini kazanmalar1 olduk¢a zordur. Hangi
nedenle olursa olsun yalana bagvurmak diristligiin yitirilmesine ve karsi tarafin
giiveninin sarsilmasina neden olmaktadir. Yalan soylemek bir aldatmaca bigimi
oldugundan insan iligkilerine zarar vermektedir (Koparan, 2018: 2-4).

Bu kisimda iletisim, kisileraras1 iletisim, is yasaminda iletisim ve giliven
kavramlar1 tizerinde bir literatiir taramasi yapilmistir. Elde edilen bilgiler dogrultusunda
kisilerarasi iletisimin giiven tizerinde olumlu bir etkisi oldugu anlasilmistir. Calismanin
tiglincli  bolimiinde nitel bir g¢alismayla bilgiler elde edilmeye ve gosterilmeye
calistimaktadir. Ugiincii boliime gegmeden 6nce giiven kavramiyla ilgili ¢alismalara

deginmek faydali olacaktir.

2.12. Giiven Kavram Uzerine Yapilmis Calismalar

Hayatin her aninda giivenme ve giivenilme ihtiyact yer almaktadir. Aktan ve
Coban’a (2008: 1-2) gore bireyler arasinda siklikla s6z edilen giiven kavrami bireylerin
bir arada kalmalarin1 saglayan, onlari birbirlerine baglayan bir miknatistir. Insan
hayatinda bu denli Ooneme sahip olan gliven kavrami arastirmacilar agisindan da
arastirtlma ve incelenme ihtiyacina sebep olmustur.

Karadogan (2003: 169-170), kisilerarasi iletisim siirecinde giiven unsuru konulu
caligmasinda giiven ve ikna Olgegi Ornegi lizerinde durmustur. Calismanin amaci,
giivenilir insanlarda hangi 6zellikler oldugunu ve giiven duymak icin nelerin gerekli
oldugunu bulmaktir. Bunu bulmak i¢in insanlara en giivendikleri kisiler sorularak onlar
izerinden arastirma yapilmistir. En glivendikleri kisiden kaynakli giiven sarsilmasindan
sonra tekrar nasil glivenebilecekleri vs. aragtirtlmistir. Diger yandan nasil ikna olundugu

saptanmaya caligilmistir.
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Giiven ortaminin bir toplum i¢in dnemini vurgulayan ve bu ortami engelleyen
faktorleri belirlemeye g¢alisan Miiftiioglu’na (2005: 157-158) gore belirsizlik, korku,
cahillik, bilgisizlik ve yalan gibi unsurlar giivensizlik ortam1 yaratmaktadir. Bu faktorler
giiven ortamini bozarak, giivenli bir toplum olusumunu da engellemektedir.

Omarov’un (2009: 76-108) calismasinda giiven kavrami is yasamina gore ele
alarak orgilitsel gliven lizerinde durulmus; oOrgiitsel glivenin is doyumu iizerindeki
etkisi arastirilmistir. Calismanin odak noktasi giiven ve giiven sonucu yasanan
doyumdur. Is yerlerinde yiiksek performansla ¢alismanin &rgiit icinde ydneticiye ya da
calisma arkadaglarina giivenden kaynakli bir etki ile olustugu savunulmaktadir.

Omarov (2009) gibi Giiler de (2014: 73-110) giivenin orgiitsel boyutuyla ele
almaktadir. Orgiitsel giivenin algilanmasmin érgiitsel sinizme etkisini arastirmaktadir.
Calismada ilk amag, Sinizmi giiven ¢ergevesinden ele almak, diger amag ise ¢alisanlarin
demografik ozellikleri ile orgiitsel giiven ve orgiitsel sinizmlerinde anlamli bir farklilik
olup olmadigmi incelemektir. Arastirmaya gore oOrgiitsel giiven algilamasi orgiitsel

sinizme etki ettigi goriilmektedir.
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UCUNCU BOLUM

3. KISILERARASI ILETIiSIMIN FIRMALARA YONELIK GUVEN
UZERINDEKI ETKISINI BELIRLEMEYE YONELIK ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismada kisilerarasi iletisimin dogru ve etkili bir bigimde nasil yapildig
arastirilip; dogru iletisimin insanlarda nasil bir giiven yarattig1 tizerinde durulmustur. Bu
tez ¢alismasinda, firmalarin kisilerarasi iletisimde basarili olduklarinda insanlarin o
firmaya olan giivenlerine nasil etki ettigi arastirilip incelenmistir. Literatiirde kisilerarasi
iletisimin insanlar lizerinde yarattif1 etki {izerine yapilan ¢aligmalar yer almaktadir.
Iletisimin giiven iizerine etkisi literatiirde yeterli derecede mevcuttur. Fakat firma
giiveni agisindan kisiler arasi iletisim konusuna literatiirde ulasilmamistir. Yapilan bu
calisma ile kisiler arasi iletisimin firmalara giiven duygusunun olusumu konusunda
literatiire katki saglanmasi beklenmektedir. Daha 6nce bu konuda yapilmis olan bir
calismaya ulasilmamis olmasi, literatiire giincel bir alanda katki saglamay1 planlamasi

bakimindan ¢alismaya 6zgiin deger katmaktadir.

3.2. Arastirmanin Simirhihiklar

Bu aragtirmada kisilerarasi iletisimin firmalara giliven lizerindeki etkisi lizerinde
durulmustur. Smirliliklar da arastirmanin amaci esas alinarak belirlenmistir. Bazi
sinirliliklarin meveut oldugu bilimsel arastirmalarda oldugu gibi bu arasgtirmada da
smirliliklar  s6z konusudur. Arastirmanimn yontemi olarak da wuygulanan yari
yapilandirilmis gorlismeler ¢alismanin bir diger sinir1 olarak kabul edilmektedir. Yari
yapilandirilmis goriisme sorulart da arastirmanin amacina uygun hazirlanarak 6nde
gelen firmalarin misterileri olan ve yaslart 18 ila 53 arasinda degisen Kkisilerle
gerceklestirilmistir. Zaman bakimindan ise ¢alisma, 10.02.2020 - 10.03.2020 tarihleri

ile simirhdir.



3.3. Arastirmanin Yontemi ve Orneklem

Calismanin ilk boliimlerinde iletisim ve kisilerarasi iletisimin dnemi ile bunun
insanlara etkisi hakkinda literatiir arastirmasi yapilmistir. Kisilerarasi iletisimde gliven
duygusunun 6nemi vurgulanmastir.

Yorumlayict 6zellige sahip olan nitel arastirma, konugma yoluyla veri elde
etmeye yarayan bir yontemdir (Baltaci, 2019: 374). Bu yontem ile kisilerin ne
diisiindiikleri ve neden 6yle diisiindiikleri dgrenilmektedir (Ozdemir, 2010: 325-326).
Bu nedenle ¢alismada nitel arastirma yonteminde yer alan yar1 yapilandirilmis goriisme
teknigi kullanilmistir. Yart yapilandirilmig goriisme tekniginde sorular Onceden
belirlenmekte, daha sonra katilimcilarla goriisiilmektedir. Katilimcilara kendi sézctikleri
ile ifade etme Ozgiirliikleri verildiginden dolay1 ¢alismada bu yontem tercih edilmistir
(Baydar vd., 2009: 149).

Kisileraras iletisimde gerekli olan giiven duygusunun firma basaris1 lizerindeki
etkisi ile ilgili boliimde ise Gumiishane ili lizerinden bu etkinin giicii ve sonuglari
incelenmistir.

Calismada 15 kadin ve 15 erkek olmak tizere toplam 30 kisi yar1 yapilandirilmis
goriismeler gerceklestirilmistir. Katilimcilara kisilerarasi iletisimin, firmalara giivenin
katilimcilar tarafindan ne ifade ettigi, firma c¢alisanlarindan neler beklendigi, firma
calisanlariyla kurulan iletisimle giivenin saglanip saglanmadigina dair sorular
yoneltilmigtir.  Calisma  Glimiishane’de  yapildigindan  c¢alismanin  evrenini
Gilimiishane’de yasayan 18 yas lstii insanlar olusturmakta; 6rneklemini ise kolayda
ornekleme yontemi ile segilen 6nde gelen firmalarin miisterileri olusturmustur. Kolayda
ornekleme, goriismenin yapilacak oldugu kisileri arastirmacinin kendisinin belirledigi
bir yontemdir. Hizli ve kolay bi¢imde belirlenebilen bu yontem, diger 6rneklem
belirleme tiirlerine gore daha ekonomik ve yaygin olarak kullanilan yontemdir
(Hasiloglu vd., 2015: 20).

Secilen kisilerle yiiz yiize goriismeler yapilmistir. Bu goriismelerde kisilerin
arastirllan konu ile ilgili diisiinceleri alinmistir. Genellikle yiiz ylize goriismelerle
gerceklesen, telefonla ya da baska teknolojik araclarla da yapilabilen yari
yapilandirilmis goriismelerde amag, derinlemesine bilgi edinmek oldugundan, nitelikli
sonug elde etmeye yaramaktadir; fakat elde edilen sonuglar evrenin tamamini temsil

giiciine sahip olmayabilir. Bu da yar1 yapilandirilmis goriigmelerin dezavantaji arasinda

59



gosterilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2006: 24). Bu calismada goriismeler yiiz yiize
gerceklestirilmis olup, katilimeilarin ses kaydi alinmistir. Daha sonra bu ses kaydi
desifre edilerek calismaya aktarilmistir. Ayrica goriisme yapilacak olan her bireye,
kimligini belirtecek higbir bilgi olmayacagi gibi, cevaplarin sadece arastirmaci
tarafindan dinlenecegini ve elde edilecek bilgiler bilimsel bilgi {iretmekte
kullanilacagina dair bir form imzalatilmadan goriismeye baslanmamistir. Bu form
imzalandiktan sonra katilimciya sorular yoneltilmeye baslanmistir. Alinan goriisler
ticlincii kisilerle paylasilmadigr gibi goristilen kisilerin kisisel bilgileri de verilerin
gizliliginden dolay1 calismada yer almamugtir.

Calismada ilgili kisilerin kisisel bilgileri, isim ve soy isimlerinin bas harfleri ile
yaslar1 parantez ic¢inde olacak sekilde kodlanarak verilmistir. Calisma sirasinda
katilimcilara herhangi bir psikolojik veya biyolojik deney yapilmamistir. Yukarida da
ifade edildigi gibi sadece calisma konusu ile ilgili olan goriislerine bagvurulmustur. Bu
baglamda ¢aligmada etik kural ilkelerine uygun davranilarak kisisel bilgilerin gizliligine
0zen gosterilmistir.

Arastirmanin yonteminde kullanilan goriisme tekniginde toplam 30 kisi ile
gorligiilmustiir. Fakat gecerlik ve giivenilirligi saglamak adina daha dnceden 5 kisi ile
pilot calismast yapilmistir. 5 katilimciya yoneltilen sorulardan saglikli cevaplarin
alindig1 goriilmiistiir. Ayn1 zamanda alaninda uzman bir hocaya danisilarak cevaplarin

yetkin oldugu anlasilmistir.

3.4. Verilen Toplanmasi

Bu calismada nitel veri toplama yontemlerinden yar1 yapilandirilmis goriisme
yontemi kullanilarak, nde gelen firmalarin miisterileri olan ve yaslar1 18 ila 53 arasinda
degisen kisilerin gortisleri veri kaynagi olarak kullanilmigtir.

Yar1 yapilandirilmis goriisme yontemiyle gerceklestirilen ¢alismada asagidaki

sorulara cevap aranmustir:

I.  Kisiler arasi iletisim sizin i¢in ne ifade ediyor?
[I.  Uriin ya da hizmet satin aldiginiz firmalar (giizellik merkezleri, organizasyon
sirketleri, sanayi, egitim, temizlik vs.) tercih etme sebepleriniz nelerdir?

l11.  Uriin ya da hizmet satin alirken firma ¢alisanlarindan beklentileriniz nelerdir?
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IV.  Firma giivenirligi sizin i¢in ne ifade ediyor?
V.  Bir firmaya giivenebilmeniz i¢in nedenler nelerdir?
VI Sizinle kurulan iletisimin aligveris yaptiginiz firmaya giiveniniz lizerindeki rolii

hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?

3.5. Verilerin Analizi

Calismada toplam 30 kisinin yar1 yapilandirilmis goriismelerde elde edilen ses
kayitlar1 analize tabi tutulmustur. Analizler ses kayitlarinin desifrelerinin yapilmasiyla
gerceklesmistir. Desifreler, bilgisayar ortaminda (Word programi) yaziya aktarilmis ve
analize uygun veri metinleri haline getirilmistir. Elde edilen ses kayitlarin1 diizenleyip

yorumlayarak okuyucuya sunmak, bu tiir analizlerin amacidir. (Yildirim ve Simsek,

2006 68).

3.6. Yar1 Yapilandirilmis Gériisme Teknigi ile Elde Edilen Bulgular
Bu baslik altinda oncelikle katilimeilarin demografik bilgilerine yer verilmistir.
Ilgili bilgiler, kadin ve erkek katilimcilar icin ayr1 ayri tablolar seklinde sunulmustur.

Sonrasinda da katilimecilara sorulan sorular 1s181nda alt bagliklara yer verilmistir.

3.6.1. Katihmcilarin Demografik Bilgileri
Arastirma kolayda 6rnekleme yontemiyle secilen, yaslar1 18 ile 53 arasinda olan
katilmcilarla yar1 yapilandirilmis goriigme teknigi ile gerceklesmistir. Calismada

katilimcilarin ad ve soyadlar1 kodlanarak verilmistir.

61



Tablo 2. Kadin Katihmcilara Ait Demografik Bilgiler

Katilimel Ad-Soyad Yas
Katilimer 1 DT 24
Katilimer 2 ST 22
Katilimei 3 Sy1 22
Katilimei 4 SO 28
Katilimei 5 YA 26
Katilime1 6 TD 43
Katilime 7 ND 50
Katilimer 8 MT 19
Katilime1 9 ZK 23
Katilimei1 10 ZA 22
Katilimer 11 EA 18
Katilimer 12 GD 47
Katilimer 13 ZM 31
Katilimer 14 BY 51
Katilimer 15 ™ 38

Yukarida isim kodu ve yaslari gosterilen kadin katilimcilardan egitim
durumlularina gore 2’si lise, 3’0 On lisans, 5’1 lisans ve diger 2’si lisansiistii mezunu
olup; 3’ii heniiz 6grencidir. I¢lerinde 8’i bekar, 7’si evlidir. Ogrencilerin disinda meslek
gruplarina gore ise 3’ 6gretmen, 6’s1 memur, 1’1 yonetici, 3’ ev hanimi, 2’si 6zel
sektordiir. Kadin katilimcilarin bilgileri verildikten sonra asagidaki tabloda erkek

katilimcilarin bilgileri yer almaktadir.
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Tablo 3. Erkek Katihmcilara Ait Demografik Bilgiler

Katilimel Ad-Soyad Yas
Katilimer 1 iA 43
Katilimer 2 HB 26
Katilimei 3 SY2 30
Katilimei 4 ED 40
Katilimei 5 BD 39
Katilime1 6 EC 27
Katilime1 7 CU 37
Katilimer 8 HO 30
Katilime1 9 ic 21
Katilimer 10 RY 25
Katilimer 11 TY 21
Katilimer 12 BA 53

Katilimer 13 BK 27
Katilimer 14 MA 36
Katilimer 15 Mz 26

Gortisme yapilan erkek katilimcilardan 6’s1 evli, diger 9’u bekardir. Egitim
durumlarina gore 2’si lise, 6’s1 On lisans, 4’i lisans, 2’si lisansiistii mezunudur. 1
katilimci ise hentiz 6grencidir. Meslek gruplarina gore bakildigi zaman 1°1 yonetici, 2’si
polis, 2°si memur, 3’{ 6gretmen, 6’s1 6zel sektordiir.

Tim katilimcilara ait bilgiler verildikten sonra, arastirmanin amacina yonelik
hazirlanmis olan goriisme sorularimin cevaplarinin analizleri ve elde edilen bulgular

asagida verilmektedir.
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3.6.2. Katihmcilarn Kisileraras: fletisim Anlayis:

Arastirma kapsaminda katilimcilara sorulan sorularin cevaplari ve analizleri
asagida aktarilmistir. Birbirlerine ¢ok yakin cevaplar yan yana verilerek agiklanmaistir.

Kisileraras: iletisimin bir¢ok anlami olmakla birlikte; kisileraras: iletisim
anlayis1 da kisiden kisiye degismektedir. En az iki kisiyle meydana gelen bilgi, duygu,
diisiince ya da mesaj aligverisi olan kisilerarasi iletisimin (Karadogan, 2003: 87),
katilimcilara gore ne ifade ettii “Iletisim sizin icin ne ifade ediyor?” sorusu ile
anlasilmaya calisilmistir. Bu dogrultuda katilimcilarin cevaplar1 asagida aktarilmistir.

DT (24), “Aymi toplumda yasiyoruz. Anlasmak ve birlikte yasamak adina
vapilmasi gereken, bir anlamda mecburi bir durum ve ihtiya¢ olarak goriiyorum”
cevabi ile kisilerarasi iletisimin insan hayati i¢in vazgecilmez oldugunu belirtmistir.
Aym zamanda buna benzer bir cevap olarak RY (25), “Insan iliskileri icin en gerekli
olan ihtiyacimiz iletisimdir. Duygularimizi ve diistincelerimi paylasma ihtiyaci duyariz.
Bu nedenle benim igin iletisim en biiyiik ihtiya¢lardan biridir” yanitin1 vermistir.

IA (43), “Lafi fazla uzatmadan insan hayatimn devamlhiligim saglamak icin
gereklidir demek istiyorum” yanitin1 vererek iletisimin énemini vurgulamistir. Benzer
sekilde BA (53), “Kisilerarasi iletisim hayati simgeler” yanitini vermistir.

ST (22), “Sosyal iliskiler ve toplumsallasma adina kisilerarast iletigim zorunlu
bir ihtivactir. Insanlar dogasi geregi paylasim yapma ve iletisim kurma ihtivact duyar.
Bu nedenle insanlarin biitiin ihtiyaclarini karsilayabilmeleri icin gereklidir. Benim i¢in
kisilerarast iletisim budur” cevabi, DT (24)’lin cevabini destekler niteliktedir.

HB (26), “Bana gore kisilerarasi iletisim, insanlarin birbirleri ile anlasmasini,
fikirlerini birbirlerine sunmalarin: ifade eder. Iletisim olmadan toplumda var olamayiz.
Bu nedenle benim igin iletisim hayati simgeler” diyerek, kisilerarasi iletisimin ne denli
onemli oldugunu vurgulamaktadir. Ayni sekilde SO (28), “Kisileraras: iletisim bana
gore yasamin bir par¢asidir” yanmtini vermistir. BK (27) de “Kisilerarasi iletisim
duygularimi ve diisiincelerimi aktarabildigim, hayatin bizlere sunmugs oldugu en onemli
parcasidir” demistir. Literatiirde de BK (26), HB (26) ve SO (28)’niin cevaplarmin
Ciiceloglu’'nun (2002: 28-29) iletisimi, insanin yasadigi c¢evreyle bir biitiin
olusturmasini saglayan bir parca ve vazgecilmez bir unsur oldugunu agiklamasiyla

desteklendigini ifade etmek miimkiindiir.
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SY1 (22), “Kisileraras iletisim, insanlarla konusup anlagmaktir.” Buna benzer
bir cevap da ZM (31) tarafindan, “Iletisim anlamak ve anlasmaktir” seklinde
verilmistir. IC (21) ve BY (51), “Iletisim, anlamak ve anlasmaktir” yanitin1 vermistir.
Ayni sekilde MT (19), “Iletisim benim icin karsilikli anlayis, anlama ve anlagmadan
ibarettir” yanitin1 vermistir. Bunlarin disinda ED (40), “Kisilerarasi iletisim, baska
insanlarla  anlasabilmemizi ifade eder.” GD (47), “Kisilerarast iletisim,
anlasabilmektir.” TM (38) ise “Kisilerarasi iletisim, birbirilerimizi anlamaktir”
diyerek goriislerini aktarmuslardir. Benzer goriise sahip HO (30), “ Benim icin
kisilerarasi iletisim denilen sey alisveristir. Insan bir baskasina ihtiyag duyan varhktir.
Yalnizligi ne kadar seversek sevelim mutlaka birileriyle konusma ihtiyact duyariz.
Aligveristen kastim, her tiirlii duygunun, sesin ya da goriintiiniin insanlara verilmesi ve
alinmasidir. Bu aligveris olmadan hayatin anlamli olabilecegini diisiinmiiyorum.”
yanitini vermistir.

[letisimin karsilikli anlama ve anlayis oldugunu vurgulayan SY1 (22), ZM (31),
IC (21), BY (51), ED (40), GD (47), TM (38), HO (30) ve MT (19)’nin kisilerarasi
iletisim konusunda soyledikleri, Yagci ve Ugar’a (2018: 142) gore de iletisim, karsilikl
anlayis ile ortak bir etkilesim saglamaktir.

TY (21), “Kisilerarasi iletisimi yasami siirdiirebilmemiz icin en énemli etken
olarak goriiyorum.” SY2 (30), “Insan yasamini anlamli kilan sey kisilerarasi
iletisimdir.” ZA (22), “Kisilerarast iletisim, benim i¢in dinlemeyi ve baskalarina
kendimi dinletebilmeyi ifade eder.” YA (26), “Kisilerarasi iletisim, benim i¢in yagamin
devamliligi anlamina gelir. Ciinkii iletisim olmadan yasam anlamsiz olur. Yasadigimiz
diinyayr anlamli kilan sey insanlarla olan iletisimimizdir.” BD (39), “Kisilerarasi
iletisim, bana gore insanlarla olan iligkilerimizi ifade eder.” TY (21), SY2 (30), YA
(26)’nin yanitlarina gore kisilerarast iletisim yasamin bir pargast ve devamliligini
saglayan bir unsurdur. ZA (22) ve BD (39)’a gore ise kisilerarasi iletisimin insan
iliskilerini, dinlemeyi ve dinletmeyi ifade ettigine dair goriis mevcuttur.

TD (43), “Bana gore kisilerarast iletisim, samimiyeti veya samimiyetsizligi
gormemize yarayan bir gseydir.” Bu yanita benzer bir yanit olarak ND (50),
“Kisilerarast iletisim bana samimiyeti, sadakati ve insanlarla olan bagimizi

stirdiirebilmeyi ifade eder” demistir.
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EC (27), “Kisilerarast iletisim, giinliik hayatimizda ya da is hayatimizda
insanlarla gergeklestirdigimiz diyaloglart ifade eder.” Buna benzer bir yanit olarak da
ZK (23), “Kisilerarast iletisim insanlarla kurdugumuz tim diyaloglart ifade eder”
demistir.

MZ (26), “Hayatimizin en énemli unsurudur. Insan tek basinayken bile kendi
icinden iletisim kuruyorsa, bu demek oluyor ki iletisim;, her seydir.” MA (36),
“Kisilerarast iletisim bir ihtiyactir. Bana gore bu ihtiyag, diger fizyolojik ihtiyaglarimiz
kadar énem arz etmektedir.” EA (18), “Kisilerarasi iletisim benim icin diger insanlarla
uyum iginde yasayabilmektir.” CU (37), “Kisilerarast iletisim, diisiincelerimin
baskalarina yansitabildigim, aym sekilde onlarin da diisiincelerini ogrenebildigim bir
unsurdur.” Kisilerin yanitlarina gore kimine gore ihtiyag, kimine gore uyum iginde
olmak, kimine gore diisiince aktarimidir. Fakat MZ (26)’nin yanitina goz atacak olursak
iletigsim “her seydir.”

Katilimcilarin kisileraras: iletisimi nasil ifade ettikleri yukarida belirtilmistir.
Asagida ise katilimcilarin yanitlarindan yola ¢ikarak kisilerarasi iletisimin kisaca ne ile

ifade edildigi tablo halinde verilmektedir.

Tablo 4. Katihmcilarin Kisileraras: Iletisimi ifade Etme Bicimleri

DT (24) Ihtiyag TM (38)  Anlamak

RY (25) Ihtiyag TY (21) Yasamin pargasi

A (43) Hayatin devamlilig1 SY2 (30) Yasamin anlamhilig

BA (53) Hayat ZA (22) Dinlemek ve dinletmek

ST (22) Ihtiyac YA (26) Yasamin devamliligi

HB (26) Hayat BD (39) insan iliskileri

SO (28) Yasamin parcasi CU (37) Diisiincenin aktarimi

BK (27) Yasamin pargasi HO (30) Hayatin anlami
SY1 (22) Anlagmak TD (43)  Samimiyet ya da samimiyetsizlik

ZM (31) Anlamak ve anlagsmak ND (50) Insanlar aras1 bag
IC (21) Anlamak ve anlagsmak EC (27) Diyalog
BY (21) Anlamak ve anlagmak ZK (23) Diyalog

BT (19) Karsilikli anlay1s MZ (26) Her sey
ED (40) Anlagmak MA (36) Ihtiyag
GD (47) Anlasmak EA (18) Uyum iginde yasayabilmek
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Katilimeilarin ~ kisileraras1 iletisimi  agiklarken basvurduklari ifadelerin
dagilimina goére; 1 samimiyet, 1 insanlar arasindaki bag, 2 diyalog, 1 uyum iginde
yasamak, 1 dinlemek ve dinletmek, 1 insan iliskileri, 1 diislince aktarimi, 1 her sey
olarak agiklamaktadir. 4’i ihtiyag, 8’1 anlamak, anlasmak ve anlayis, 9’u ise hayatin
devamlilig1 ve yasamin pargasi gibi ifadelerle kisilerarasi iletisimi agiklamaktadir. Buna
gore genel olarak bir fikir birligi mevcuttur. Verilen yanitlara bakildiginda; kisilerarasi
iletisim katilimcilarin  hayatlarinda bliyiik bir oneme sahiptir. Katilimcilara gore
kisileraras1 iletisim, karsilikli anlasma ve anlama, ihtiyag, yasami anlamli kilan bir
unsur ve yasamin bir pargasi olarak goriilmektedir.

Literatiire bakildiginda ise katilimcilarin genel ifadelerine benzer goriise sahip
olan Sever’e gore (1998: 55) kisilerarasi iletisim, insanlarla gergeklesen bir faaliyettir.
Bireyler, baska bireyleri anlayabilme gereksinimi duymaktadir. Bu gereksinimle birlikte

birbirleriyle iletisime gegmektedirler.

3.6.3. Katihmcilarin Ahsveris Yaptigi Firmalari Tercih Etme Sebepleri

Kisilerin aligverisi nerede yapacaklari tatmin durumlarina goére degismektedir.
Tatmin olma nedeni her insan i¢in ayn1 olmayabilir. Bu nedenle bu baslik altinda “Uriin
va da hizmet satin aldigimiz firmalart (giizellik merkezleri, organizasyon sirketleri,
sanayi, egitim, temizlik vs.) tercih etme sebepleriniz nelerdir?” sorusu ile katilimcilarin
firmalari tercih etme nedenleri arastirilmistir.

TM (38), “Tabii ki kalite her zaman i¢in onemlidir. Ama kalitenin yamnda iyi
bir hizmet varsa tamamdr, diyebilirim.” 1A (43), “Oncelikle satin alacagim her neyse
onun kalitesinden siiphem olmamalidir. Calisanlar giiler yiizlii olmalidr. Aldigim sey
ne kadar miikemmel olursa olsun oraya gittigimde, aligveris yaparken bundan haz
almalyim. Asik suratl ¢aliganlarin oldugu bir firmay tercih etmem ¢ok zor.” ZM (31),
“Maksimum fayda goérmem gerekir. Burada demek istedigim kalitesinden tutun
hizmetine, hizmetinden tutun firmamn bulundugu yere kadar tatmin olmalym.”
Katilimeilarin yanitlarina gore iiriin kalitesinden ziyade hizmet kalitesinin de dnemli
oldugu goriilmektedir.

HB (26), “Oncelikle firmanin giivenilir olmasi lazim. Calisanlarin bana ya da
baska miisterilere karsi davramislari, yoneticilerin ¢alisanlarina karsi davranislari,

calisanlart kendi iglerinde birbirleriyle olan davramislari ve bir sorun soyledigim
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zaman hizli ¢oziim bulmalari. Tiim bunlar benim tercih etmem igin gereklidir.” HB (26)
verdigi bu cevapla firma icerisindeki i¢ iletisimin de 6nemini vurgulamaktadir.

SY2 (30), “Oncelikle firmamn giivenilir olmas: gerekir. Giivenilir olan bir
firmamn tirtintiniin ya da hizmetinin kalitesinden siiphem olmaz” yanitin1 vermistir.
Buna benzer bir yanit olarak ED (40), “Bir yeri tercih etmem igin iiriin kalitesinden ve
firmamn giivenilir olmasindan emin olmalyyim” demistir. BY (51) ve ZK (23) de
“giivenilir olmalidir” ifadesini kullanmislardir.

BD (39), “Calisanlarin giiler yiizii, iisluplari, satmak istedikleri fiirtinlerin
kalitesi ve baskalar: tarafindan firmann giivenilir oldugunu duymam ve inanmam.” DT
(24), “Tercih edebilmem icin ilk once giivenmem gerekir. Giivendigim bir firmadan
goziim kapalr alisveris yapabilirim.” YA (26), “Firmamn adi duyulmus olmasi ve
kalitelerinin herkes tarafindan bilinmis olmasi gerekir. Ancak bu sekilde tercihim olur.”
Katilimcilarin yanitlarina gore giivenilir bir firma oldugunu bilmek tercih sebepleri
arasindadir. TD (43) ise “Memnuniyet benim icin ¢ok onemlidir. Bir firma igin
etrafimdan memnuniyet duyanlari gériirsem, o firmayi tercih ederim” yanitiyla miisteri
memnuniyetinde agizdan agiza iletisimin 6nemini vurgulamastir.

EC (27), “Satin almak istedigim seyin biitceme uygun olmasi ve giivenilir
olmasi” derken CU (37) de onu destekler nitelikte, “Giivenilir hizmet basta olmak
iizere, iiriiniin kalitesi de benim kararlarimi etkiler” demistir. Ayn1 zamanda IC (21),
“Onceligim giiven ve kalitedir” yamtin1 vermistir. RY (25) de benzer sekilde “Oncelik
kalite ve giivendir. Bunun yaminda firmanmin bulundugu yer de benim i¢in ¢ok
onemlidir” demistir.

TD (43), “Aldigim iiriinden, hizmetten memnun kaltyorsam ve oraya gittigimde
ilgiyle karsilaniyorsam tercih ederim.” SY1 (22), “Fiyat, temizlik ve kalitesinden
memnun olmak tercih etmemde onceliklerimdir.” TD (43)’e gore iiriin ve hizmetten
memnun kalmanin yaninda, ¢alisanlarin ilgisinin de Onemli bir etken oldugu
¢ikariminda bulunmak miimkindir. SY1 (22) ise tercih sebebinin her anlamda
memnuniyet saglanmasi, fiyatin da tercih sebepleri arsinda oldugunu olarak
gormekteyiz. Buna benzer olarak MZ (26), “Ekonomik olarak beni zorlamamasi,
miisteri memnuniyetine fazlastyla onem veriyor olmalart ve giiven vermeleri.” yanitiyla

miisteri memnuniyeti ve giiven unsurlarinin yaninda fiyatin da o6nemli oldugu
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goriisiindedir. Aym sekilde TY (21), “Oncelik kalitedir. Sonra fiyat ve giiven.” yanitini
vermistir.

SO (28), “Oncelikle miisteri odakli olup olmadiklarina bakarim. Yani beni
gercekten memnun edip etmeyeceklerinden emin olmam ve oraya giivenmem lazim”
yanmitim1 vererek, miisteri odakliligin énemini vurgulamistir. Ayni1 zamanda HO’niin (30)
“Bir firmay tercih edebilmem igin once oraya giivenmem gerekir. Ben, bir firmanin
miisteri odakli oldugunu hissedersem giivenip tercih edebilirim. Ciinkii miisteri odakli
olan bir firma beni memnun etmek icin elinden geleni yapar” seklindeki yorumu
(28)’niin yanitin1 destekler niteliktedir.

Degermen’e (2008: 186) gore miisteri odaklilik, hem miisterileri anlamaya ve
onlart memnun etmeye ¢alismak hem de buna yonelik satis1 arttirmak adina énemlidir.
Bu baglamda katilimecilarin literatiirde var olan bilgilerle benzer sekilde agiklamalarda
bulunmalari, ¢alismada elde edilen bilgilerin giivenirligini gostermesi adina da dikkat
¢ekici olmaktadir. Elbette ki nitel aragtirma yontemi ile yapilan ¢aligmalarda genelleme
yapmak zordur. Ancak katilimeilarin literatiirdeki bilgilere benzer ifadelerine rastlamak
elde edilen bilgilerin dogrulugunu gostermesi bakimina anlamlidir.

ND (50), “Fiyat benim igin onemlidir. Ama giiven her seyden énemlidir.
Giivendigim bir firmanmin sattigi iiriin ne kadar ucuz ya da pahali olmasin dikkate
almayabilirim.” GD (47), “Kalite onceligimdir. Adi duyulmusg bir firmanmin kaliteli iiriin
ve hizmet sattigi kanaatindeyim. Bu yiizden onceligim duyulmus firmalardan yana
olur.” ST (22), “Miisteri memnuniyetinin iist diizeyde olmasi ve bu konuda olumlu
doniitler aliyor olmak tercih etmeme sebep olur.” EA (18), “Firmamn tanimirligi,
giivenilirligi, satisa sunduklart her tirlii seyin kalitesi tercih etme sebeplerimdendir.
Katilimcilarin yanitlar: farkli olsa da ¢ikarilabilecek ortak bir goriis vardir. Ornegin ND
(50),

BA (53), “Bir firmay tercih edebilmem i¢in her anlamda memnun olmam
gerekir. Mesela kalitesinden emin olmam gerek, calisanlarin ilgili olmast gerek.
Bunlarin disinda bana bunu inandirmalar: gerek ki tercih edebileyim. Bu yiizden tercih
ettigim her firmay: derinlemesine arastiririm.”

ZA (22), “Benim i¢in oncelik kalite ve giivendir. Ama tabii ki giivenebilmem i¢in
beni inandirmis olmalar: gerekir.” Aym sekilde BK (27), “Tercih etmem i¢in kalitesine

giivenmem lazim” yanitin1 vermistir. MA (36) ise bu yanitlara ¢ok yakin olarak “Kalite
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ve giiven olmazsa olmazimdir. Tercih etmemde birebir etkilidir” demektedir. MT (19)
de “Kaliteli iiriinler satmasi ve giivenilir bir firma olmasit” yanitin1 vermistir.
Katilimcilardan 15’in yanitlarinda kalite kavrami dikkat c¢ekmektedir. 11
katilimer i¢in ise firmalar1 tercih etme sebepleri arasinda kalitenin yaninda giiven de
gelmektedir. 8 katilimci ozellikle giiven kavraminin iizerinde durmaktadir. Azinlik
olarak miisteri memnuniyeti, miisteri odaklilik, biitceye uygunluk, iyi hizmet alabilmek
gibi yanitlar da verilmistir. Cogunluga bakilarak goriis birliginin olustugu yoniinde bir
kanaate varmak miimkiindiir. Katilimcilarin ¢ogunun ifadesine gore kalite ve giiven
kavramlar1 6n plana ¢ikmaktadir. Insanlarin bir firmay: tercih etmeleri i¢in oraya giiven
duymalari, kaliteli is yaptiklarina ve kaliteli {irlinler sattiklarina inanmalar1 gerekir,
seklinde bir yorum yapilabilmektedir. Katilimcilarin birkagi kendi ekonomisine, miisteri
odakliligina vs. dikkat ¢ekerken, geneline bakildiginda 6nceligin kalite ve giiven oldugu
goriilmektedir. Aktan ve Coban’a (2008: 7) gore giivenin 6nemini bilen is yerleri, buna
gore hareket eder ve giiven kavramini esas alarak yiikselir. Ciinkli temelinde giiven

barindiran is yerleri biiyiik faydalar gormektedir.

3.6.4. Katihmcilarin Firma Cahsanlarindan Beklentileri

Insanlarin aligveris yaptiklar1 firmalarin kalitesi ve giivenilirligine inanabilmeleri
yalnizca {irlinii ya da hizmeti satin almalarma baghh degildir. Aym1 zamanda firma
calisanlarina da ihtiya¢c duyulmaktadir. Yonlendirilmek, sorun ¢ozdiirmek, bilgi almak
vs. birgok farkli beklenti i¢in calisanlar, miisteriler tarafindan gerekli goriilmektedir
(Cmar, 2007: 8). Bu nedenle goriismeye katilan kisilere, “Firma ¢alisanlarindan
beklentileriniz nelerdir?” sorusu sorularak, calisanlardan ne gibi beklentileri oldugu
yoniinde bilgiler elde edilmek istenmistir. Buna gor katilimcilarin verdigi yanitlar
asagida aktarilmistir.

TM (38), “Diizgiin bir diksiyona sahip olmalart gerekir. Bana, satin alacagim
seyin tanitimimi iyi yapabilmeli.” YA (26), “Oncelikle giiler yiiz beklerim. Beni dogru
bicimde bilgilendirmelerini, ¢ok sikmadan ilgi gosterilmesini ve diyalog kurmalarini
beklerim.” MA (36), “Calisan ister giiler yiizlii olsun ister olmasin, detayli olarak bilgi
verilmesini beklerim. En hassas oldugum nokta budur.” ST (22), “Giiler yiizlii ve
pozitif bir karsilama en ¢ok bekledigim seydir.” GD (47) de buna benzer olarak “Giiler

viizlii olmalarin, samimi ve igten bir sekilde ilgi gostermelerini beklerim” yanitini
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vermistir. Ayni sekilde MT (19), “Samimiyet ve giiler yiiz beklerim” demistir.
HB (26), “Oncelikle giiler yiiz beklerim. Sosyal hayatinda ne olumsuzluk yasamissa
vasasin (saglk durumlart disinda), bunu isine yansitmamali ve profesyonel bir sekilde
isini yuirtitmelidir. Bana giiven vermeli ve iginin tiim bilgilerine hakim olmali. Bunu da
bana giizel bir bigimde sunmali.” RY (25), “Saygili bir sekilde ve giiler yiizle konusma,
bilgi verme ve giizel bir ilgi isterim. Bu benim kendimi onemli hissetmeme neden olur.
Bir de beklentilerime geciktirmeden cevap vermelerini beklerim.” Gortldigi gibi
katilimcilardan 8’1 6zellikle giiler yiizlii olma konusuna dikkat ¢ekmektedir.

ZA (22), “Samimi, icten ve giiler yiizlii olmalarmmi, hoggoriilii davranmalarin
beklerim.” Ayn sekilde ZK (23), “Cok sikmadan ilgi géstermelerini ve giiler yiizlii
olmalarini beklerim” yanmitin1 vermistir. ED (40) da ZA (22) ile ZK (23)’nin yanitlarina
benzer sekilde “Hosgoriilii davranmalarini ve giiler yiizlii olmalarimi, rahatsiz
etmeyecek bir gekilde ilgilenmelerini beklerim” demistir. BK (27), “Giiler yiiz ve
samimi bir tislup beklerim” yanitim1 vermektedir. EA (18) ise “Calisanlardan en ¢ok
istedigim ve bekledigim sey giiler yiizdiir” demektedir. IC (21), “Gerekli olan bilgileri,
aciklamalart ben sormadan bana anlatmalarini ve benimle saygi ¢ercevesi iginde
samimi, giiler yiizlii bir sekilde ilgilenmelerini beklerim.”

MZ (26), “Firmadaki her seye hdkim olmali ve detayli olarak bilgi sahibi
olmali. Benimle diizgiin bir sekilde iletisim kurmali. Bunun igin iletisim becerilerini iyi
bilmeli. Her anlamda ozenli olmali; kiyafeti, durusu, diksiyonu vs. benim i¢in ¢ok
onemlidir” diyerek iletisim becerisine sahip olmanin énemini vurgulamaktadir. Aym
sekilde HO (30), “Detayli bilgi sahibi olmalar: gerek. Sorduklarimin cevaplarindan
tatmin olmaliyim. Benimle gercekten igten bir sekilde konusmalarini isterim” yanitini
vermistir. Buna benzer olarak da DT (24), “Benimle ilgilendiklerini gostermelerini ve
konugmalarimn beklerim. Yalmz bu dozunda olmali” demistir. SY (30), “Yiizde yiiz
kaliteli hizmet gormeyi beklerim.” CU (37), “Satis oncesi ve sonrasi hizmet ve ilgi
beklerim. Bir sorunum oldugu zaman bunu giiler yiizle halletmeye ¢alismalarin
isterim.” yanitlar1 ile hizmet kavraminin 6nemi vurgulanmustir.

BD (39), “Cok iyi bir iislup ve davranis beklerim. Tanimini ¢ok iyi yapmali ve
beni inandirmali. Bana, gerekli tiim bilgileri vermeli.”

BY (51), “Konusmast ve ictenligiyle giiven vermelerini, giiler yiizlii olmalarint

isterim” yanitina benzer bir sekilde TD (43), “Giiler yiizlii bir karsilama ve ilgi
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beklerim. Yalniz bu ilgi rahatsiz edecek sekilde olmamali.” diye belirtmistir. ZM (31)
ise “Dogru bilgi vermelerini, beni stkmayacak sekilde ilgi gostermelerini ve giiler yiizlii
olmalarint beklerim.” demistir.

IA (43), “Bana onem vermelerini isterim. Hem dogru bilgi vermelerini, giiler
yiizle ve i¢ten konusmalarint hem de beni dikkatli dinlemelerini beklerim.” Benzer bir
sekilde SO (28), “llgili olmasini ve bilgi sahibi olmasini beklerim. Sordugum sorulara
karst cevapsiz kalmamali. Diksiyonu da ¢ok iyi olmali.”

EC (27), “Samimiyet, giiler yiiz, ilgi beklerim. Bir sorunum oldugunda ya da bir
sey istedigimde ¢oziim odakli ve bilgi sahibi olmalilar. Bana her seyi aktarabilmeliler.”
Buna benzer olarak ND (50), “Bilgili olmalarim, diksiyonlarimin giizel olmasini ve
giiler yiizle karsilamalarini beklerim.” yamtin1 vermistir. TY (21), “Ilgi beklerim. Ama
bu ilgi abartilmadan yapiumali. Yardim istedigimde giiler yiizle yardim etmelerini
beklerim.” Ayni sekilde BA (53), “Giiler yiiz ve ilginin yaninda beni yonlendirmelerini
beklerim” demistir.

1 katilimci diizgiin diksiyon ile tanitim, 1 katilimer ilgi gérmek, diizgiin diksiyon
ile birlikte bilgi edinmek, 1 katilimci detayli olacak sekilde bilgi aktarimi, 3 katilimci
ise dogru iletisimle birlikte detayli bilgi almak istemektedir. Toplamda 6 katilimci
iletisim ve bilgi edinme konularina deginmistir. Geri kalan 23 katilimci ise giiler yiiz
kavramina dikkat ¢ekmektedir. 23 katilimecr samimiyet, ilgi, hosgori, tislup, saygi gibi
kavramlara da dikkat ¢cekerken, genel olarak giiler yiiz bekledikleri gortilmiistiir.

Katilimcilarin ifadelerine gore genel bir yorum yapmak gerekirse; ¢aliganlardan
oncelik olarak giiler yiiz beklenmektedir. Giiler yiiziin disinda samimiyet, ilgi, bilgi
aktarimi1 ve diizgiin diksiyon beklentiler arasindadir. Giiler ylizle karsilanan ve ilgi
goren miisterilere karst memnuniyet saglanmasi olasi bir durumdur. Bu da bir Cin
atasozii olan “Giilmesini bilmeyen diikkan agmasin” soziinii hatirlatmaktadir. Anlasilan
o ki misterilerle kurulan iletisimde giiler yiizlii olmak, onlara gliven vermenin ve ilgili
satisin gerceklesmesinin  6nemli adimlarindan biri olmaktadir. Bunun yam sira
katilimcilar, kendilerini 6nemli hissetmeleri gerektiginden bahsetmektedir. Bu da giiler
yiiziin yaninda miisteriye kars1 dozunu agsmayacak sekilde gosterilen samimiyet, i¢tenlik

ve gerekli bilgi aktarimiyla ger¢eklesmektedir.
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3.6.5. Katihmeilarin Firma Giivenirligi Anlayisi

Firmalar i¢in insanlarin giivenini kazanmak karsilikli baglilik gerektirmektedir.
Bu baghlik olustugu zaman insanlar, firmaya karsi giiven duymaya baglamakta ve
firmaya “giivenilir” olarak bakmaktadirlar. Bu baslik altinda “Firma giivenilirligi sizin
icin ne ifade ediyor?” sorusuna verdikleri yanitlar tizerinde durulmustur. Boylece
katilimeilarin  firma gilivenilirligi anlayisinin  ve Oneminin ne derecede oldugu
anlasilmaya caligilmistir.

BA (53), “Giivenilir bir firma oldugunu bilmek, yapacagim alisveris i¢in
onceligimdir. Bir firma i¢in “giivenilir” deniyorsa, siiphe etmeden giderim.” BK (27)
ise “Firma giivenilirligi, dogru yerde olduguma inanmama neden olur.” HO (30),
“Stiphe etmeden giivenle alisveris yapabilmektir” yanitin1 vermistir. Buna benzer olarak
da BY (51), “Goniil rahathigiyla aligveris yapabilecegim anlamina gelir. Firmanin
giivenilir olarak duyulmugsa kalitesinden gsiiphe etmem” demistir. TD (43) ise
“Rahatlikla tercih edebilmem anlamina gelir” yanitin1 vermistir.

SO (28), “Firma giivenilirligi, miisteri memnuniyetine onem veren, kaliteli
tirtinler satan ve kaliteli bir c¢aliyma ortami olan firma oldugunu gésterir. Miisteri
memnuniyetine onem vermeyen firmalar giivenilir olarak nitelendirilmez.” HB (26),
“Eger bir firma giivenilir degilse, satisa sunduklarim alacak hi¢ kimseyi bulamaz. Bir
firmamin giivenilir olmast oradan aligveris yapabilecegim anlamina gelir. Tam tersi
giivenilmez oldugunu duydugum bir firmaya gidebilmem ¢ok zordur.”

CU (37), “Bana gére firma giivenilirligi, tutarhiliktir. Satis yaparken
soyledikleriyle satis sonrasindaki memnuniyetim aym olmalidir. Ozellikle satis sonrast
destegin on planda tutulmasi gerekir. Mesela tekrar miisteri olarak gittigimde eski
satistan memnuniyetimin 6l¢iilmesi, bir sorun varsa bunun ¢oziilmesi ve bunu ictenlikle
yapmalart  giivenilir olduklarini gosterir” derken ND (50), “Sattiklar: seylerin
arkasinda durmalarint gésterir. Satmaya ¢alisirken memnun kalacagim soylenmisse ve
gercekten memnun olursam giivenilirdir, diyebilirim. Kisaca giivenilir firma beni
memnun eden firmadwr” diyerek hem tutarliliga hem de miisteri memnuniyetine
deginmistir. ZM (31) ise “Miisteriyi alisveris sirasinda memnun etmeleri hem de
aligveristen sonra gergekten tatmin olup inanmaktir” yanitin1 vermistir.

SY1 (22), “Miisteriye énem verildiginin, istenilen seylerin istenilen zamanda

yapilmasimin bir kanitidir.” SY2 (30) da “Istedigim bilginin de istedigim iiriiniin ve
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hizmetin de hizli gerceklesmesini ve memnun kalacagimin garantisini ifade eder”
yanitiyla SY1 (22) gibi zaman kavramiyla memnuniyetin ger¢eklesmesine rol
oynadigina deginmistir.

IA (43), “Firmaya giivenilir deniyorsa ya da ben giivenilir diyorsam, orada
sunulan mal ve hizmete inanmisimdir. Béyle olunca harcadigim paraya acimam ve
goniil rahathgiyla aligveris yaparim. Kalitesine inanirim ve paramin dogru yere
gittigini  diisiiniirtim.” TM (38), “Firmalarin giivenilir olmalart miisteri odakl
olduklarimi gosterir. Gittigimde giivenle aligveris yapmak ve orada kendimi onemli
hissetmektir.”

ED (40), “Arastirmalarim sonucu firma hakkinda olumlu duyumlar almak, o
firmamin kaliteli ve titiz is yaptiklarimin gostergesidir.” Benzer sekilde YA (26),
“Firmanin giivenilir oldugunu bilmek, sorunsuz alisveris demektir. Géosterilen hizmetin
de aldigim iiriiniin de kaliteli olacagina inanmaktir” yamtin1 vermistir. IC (21),
“Giivenilir bir firma demek, toplumda sayginlik kazanmis ve kendini kanitlamis
demektir. Sayginlik kazanmus bir firmadan aligveris yapmak da beni rahatlatir. Giivenle
aligveris yaparim.”

TY (21), “Satin alacagim seyin kalitesini garantiler, firmanin giivenilir olmast.
Firma giivenilirligi, bizleri her anlamda ikna eden ve onlara inanmamiza neden olan,
alisverisi goniil rahathgiyla ve tereddiit etmeden yapmamizi saglar.” MT (19) da
“Firmay1 goniil rahatlifiyla tercih edebilmektir” yanitin1 vermistir. Ayni sekilde ZK
(23), “Tereddiite kapimadan, ‘acaba memnun kalacak mywm?’ diye diisiinmeden,
goniil rahathgiyla alisveris yapabilmektir ” demistir.

GD (47), “Firma giivenilirligi demek; bana gore kalitesine ve hizmetine
goniilden inandirmis bir firma oldugunu kanitlamis demektir. Boyle olunca da goniil
rahathigiyla gider, siiphe etmeden aligveris yaparim.” BD (39), “Firma giivenilirligi
demek hizmetin de tiriiniin de garantisini bana verebilecek demektir ” yanitin1 vermistir.

EC (27), “Firmann giivenilir olmasi, orayi tercih etmemdeki en temel unsurdur.
Ciinkii giivenilir bir firma olarak taninmissa kalitesi ve hizmeti ¢ok iyidir. Oyle olmasa
giivenilir olarak amilmazdi. Boyle diistindiigiim icin harcadigim paraya ve zamana
deger olarak goriiriim.” RY (25), “Firma giivenilirligi, tiim sektorler i¢in is diinyasinda
kalici olmalarimt saglayan unsurdur. Giivenilir bir firma demek giivenle aligveris

’

vapabilmek demektir.’
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DT (24), “Giivenilir bir firma tercih sebebidir, benim igin. Giivenilir oldugunu
duymadigim hi¢hir firmadan aligveris yapmam. Giivenilir olduguna inanmam igin
oncelikle insanlardan bunu duymam lazim. Sonra bunu teyit edebilmem icin alisveris
yapmam ve sonrasinda memnun kalmam lazim. Anca bu sekilde giivenilir diyebilirim.”
Ayni sekilde MA (36), “Alisveris oncesinde ve sonrasindaki memnuniyet, benim igin
firmanmin giivenilirligini yansitir” yanitini vermistir.

ST (22), “Benim icin firma giivenilirligi, firma ve iiriin se¢ciminde eleyici ya da
belirleyici kriterdir” derken EA (18), “Benim icin giivenilir bir firma demek, kendisine
inandwmis olmasidir. Bu sekilde kendisine rakip olan firmalar: elemesine ve tercih
edilmesine neden olur ” yanitini vermistir.

ZA (22), “Miisterilerle olan baghliklar, miisterileri memnun etme ¢abalart ve
kaliteli tiriin satmalari, benim icin giivenilirligi gésterir. Bu da rahatca orayi tercih
etmeme neden olur. Firma giivenilirligi benim i¢in oraya inanmaktir.” MZ (26),
“Firma giivenilirligi, insanlar i¢in ¢ok énemlidir. Insanlara sunulan giivenilir, kaliteli
ve ekonomik tiriinleri kullanan insanlar, o firmayi tercih etmek isteyen insanlarin algi
ve ilgilerini direkt olarak etkiler. Ornegin; giivenilir denilen bir firmaya giden bir
miisteri, ¢evresindeki diger insanlarin da goriislerini etkiler. Bana gore bu sekilde karar
veren ya da karar degistiren insan ¢ok fazladir.”

Firma giivenilirliginin ne ifade ettigine katilimcilarin goriisleri esas alinarak

bakildiginda; katilimeilarin 2’si miisteriyi memnun eden firmalarin giivenilir oldugunu
diistinmekte, 3’i giivenilirligi tutarli olmakla bagdastirmakta, 2’si yine miisteri
memnuniyetinden s6z etmekte; hizli ¢oziimler elde etmenin memnuniyet getirdigini ve
giiven yarattigin1 sdylemektedir. Bir baska deyisle katilimcilar tarafindan zaman
kavraminin 6nemini vurgulanmaktadir.
2 katilimc firmaya inanmak ve parasinin dogru yere gittigini diislinebilmede bir dlgiit
olarak gormektedir. 1 katilimci tamamen miisteri odakli olmanin giiven verdigi
goriisiindedir. 4 katilimc1 da firma hakkinda olumlu duyumlar almanin giivenilirligi
gosterdigini belirtmektedir. Geri kalan ¢ogunluktan 16’s1 ise sliphe etmeden, goniil
rahatligiyla, giivenle aligveris yapabilmek anlamina geldigini sdylemektedir.

Katilimcilarin ifadelerinden yola ¢ikarak firma giivenilirligi, siiphe etmeden ve
gontl rahatligiyla aligveris yapabilmek, demektedir. Her insan giivenle alisveris yapmak

ister; ancak giivenli aligveris Oncelikle firmanin giivenilir oldugunu bilmekten geger.
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Katilimcilarin  ¢ogunlugunun verdigi cevaplar1 destekler nitelikte Eren ve Erge’ye
(2012: 4458) gore giliven, miisterinin inanmasina ve mutlu bir sekilde aligveris
yapmasina yol agmaktadir. Ayn1 zamanda firmaya giivenen bir miisteri, oradan memnun

kalacagina inanarak tercih etmektedir.

3.6.6. Katihmeilarin Bir Firmaya Giiven Duyma Sebepleri

Katilimcilara yoneltilen bir 6nceki soruda firma giivenilirligin ¢ogunlugun
vermis oldugu cevaplara gore “géniil rahatligiyla ve siiphe etmeden alisveris yapma”
oldugunu goriilmektedir. Ancak bu goniil rahatliginin ve bir firmadan siiphe etmeden
aligveris yapmanin; kisacasi firmaya giiven duymanin nedenlerinin neler oldugu da
arastirma kapsamindadir. Bu bilgiye ulasmak adina katilimcilara “Bir firmaya
giivenebilmeniz i¢in nedenler nelerdir?” sorusu yoneltilmistir.

SY2 (30), “Isteklerime zamaninda miidahale etmeleri, samimi ve ilgili olmalar:
bana giiven verir” derken BA (53) benzer sekilde, “Firma ¢alisanlarimin miisteriye
bakis agilari, isteklerime kisa siirede yanit vermeleri, iirtiniin yaminda hizmetin de
kaliteli olmasi” yanmitin1 vermistir. BD (39) ise, “Firmamin genel mali durumu da
gosterdikleri hizmet ve kalite benim giivenmem i¢in onemli noktalardir.” yanitini
vermistir.

SO (28), “Tabii ki diger miisterilerin olumlu konusmalar: giivenmeme neden
olur.” Bunu destekler sekilde MT (19), “Insanlardan duydugum olumlu yorumlarla
giiven duyabilirim” yamtim vermistir. ED (40), “Arastirmalarim sonucu olumlu
duyumlar aldvyysam giivenirim” demistir. TM (38), “Miisterisi olanlardan iyi seyler
duyduysam giivenle giderim. Sonug¢ta giivenilmez bir firma olsa bu duyulurdu” diye
yanit vermistir. YA (26), “Daha once aligveris yapanlardan memnun olduklarini
duymak ve gormek beni tatmin etmeye fazlasiyla yeter.” ST (22), “Soz konusu firmadan
daha once aligveris yapanlarin beyanlari, ¢alisanlarin miisterilerle olan ilgi ve
alakalari.” Bu sozleri destekler sekilde GD (47), “Etraftan olumsuz bir sey duymamug
olmak, haliyle giivenmeme neden olur” demistir. BY (51), “Calisanlarin ilgisi, tiriiniin
kalitesi onemlidir. Ama bunlara inanp gidebilmem icin admin duyulmus olmasit ve
insanlarin iyi konusmasi gerekir. Ancak oyle gider, test eder ve gercekten giiven

duyarim” diyerek goriisiinii bildirmistir.
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EA (18), “Firma yoneticilerinin bizlere gosterdigi degerin yaninda kendi
calisanlarina da deger verdigini de hissedersem oraya giivenim artar. Ciinkii deger
goren ¢alisanlar islerine daha baglh olurlar ve biz miisterileri memnun etmek igin
ellerinden geleni yaparlar.” yamiti ile yonetici ve calisan iliskisine deginmekte ve
Oonemini vurgulamaktadir.

RY (25), “Bana seffaf olmalari lazim. Yanhsiyla dogrusuyla diiriist bir sekilde
bana her seyi sunmalart lazim. Béyle olunca kendilerine giivenmem igin ikna etmis
olurlar.” Benzer sekilde HB (26), “En bilindik yerlerin bile her zaman kusursuz olmasi
50z konusu degildir. Onemli olan alisveris yaptigim firmayla ilgili ufak da olsa bir
sorunum oldugu zaman, bir seyden memnun kalmadigim zaman, bana saglkli ¢oziimler
bulmalarini isterim. (Coziilemeyecek bir durumsa eger, diiriist ve samimice bana
actklamalarim beklerim. Boyle oldugu zaman oraya giivenim kat kat artar” yanitini
vermistir. CU (37), “Tabii ki diiriistliik en énemli nedendir, benim icin. Ornegin; en
ufak bir seyde olumlu ya da olumsuz ne olursa olsun, bana diiriist bir sekilde
soylemeleri gerek. Herhangi bir gecistirme ya da bir bahane karsisinda iiriiniin
kalitesine bile bakmam, hi¢cbir sekilde giivenmem.” demistir. ZM (31), “Satis esnasinda
diirtist olmalart” yanitin1 vermistir. MA (36), “Calisanlarin séyledigi sozler illa ki beni
etkiler. Bu yiizden bu soruyu, soylenen sozler ve inandwricilik diye cevapliyorum.” DT
(24), “Seffaf olmalar: benim icin ¢ok onemli. Dogrusuyla yanlsiyla bana soylemeleri
gerek, giivenmem i¢in” derken BK (27), “Her durumda bana kars: diiriist yaklagsmalari,
ilgi ve samimiyet” yanitin1 vermistir.

ZA (22), “Calisanlarin ilgili olmasi ve satin aldigim seyden ger¢ekten memnun
kalmis olmam, artik giivenebilecegim anlamina gelir.” TY (21), “Daha dnce aldigim
tiriin ya da hizmetten memnun kalmam, ¢aliganlarin samimiyeti ve giiler yiizii, ilgileri,
diger miisterilerin goriisleri.” MZ (26). “Kalitesinin duyulmus olmasi, satis sonrasi
kusurlu bir iiriin varsa bunu geri almalari, miisteriyi gercekten memnun etmeye
calismalar, ekonomik iiriin satmalari; ama en onemlisi de daha onceki miisterilerin
olumlu gériislerini duymak.”

SY1 (22), “Calisanlarin bana karsi olan giizel davranislari, sattiklart iiriin veya
hizmetin kalitesi giiven duymama neden olur.” Benzer bir sekilde TD (43),

’

“Caliganlarin samimi ve diiriist olmasi, sattiklar: iiriiniin kaliteli olmasi1” yanitini

vermistir. ND (50), “Calisanlarin beni gercekten memnun etmeye ¢alistiklarini gérmek
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inancimi ve giivenimi arttirir.” demistir. EC (27), “Calisanlarin hizmetindeki samimiyet
ve memnun etme ¢abalari, tiriiniin kaliteli olmast giivenmeme sebep olur.” Ayn1 sekilde
IA (43), “Firma ¢alhisanlarinin samimiyeti ve hizmeti bana gére sattiklar: seylerden
daha onemli. Onlardaki hizmetin samimiyetine inanmirsam firmaya genel anlamda bir
giivenim olugur” diye diisiincelerini aktarmistir. HO (30) de, “Is yerindeki ¢alisanlarin
ilgili olmasi, sattiklar: seyi diiriist bir sekilde anlatmalar: sayesinde giiven duyarim”
yanitini vermistir.

ZK (23), “Kisa ve 06z bir sekilde beklentilerimi karsiliyorsa giivendigimi
soyleyebilirim” 1C (21), “Oncelik olarak miisteri memnuniyetine énem veriyor
olmalari, miisterilerle giiclii bir bag olusturmalart ve alaminda akla gelen ilk firma
olmayr bagarmis olmalari.”

Insanlar aligveris yaptiklar1 ya da yapacaklari firmalara giivenmek isterler.
Ancak giiven duyarlarsa saglikli ve kaliteli bicimde aligveris yapabilirler. Arastirma
kapsaminda sorulan soruda insanlarin firmalara giiven duyma nedenleri arastirilmis ve
30 katilimcidan verdikleri yanitlara gére konu hakkindaki diisiinceleri 6grenilmistir.
Katilimcilardan 1’1 yalnizca hizmet ve kalite ile gilivenebilecegini, 1’1 de firma
yoneticilerinin hem miisterilere hem de calisanlarina gosterdigi deger ile giiven
duyabilecegini, 1 katilimc1 beklentilerinin karsilanmasiyla, 1 katilimci ise miisteri
memnuniyetine énem veren bir firma olmasi ve miisterilerle bir bag olusturulmasi ile
gliven duyacagini belirtmistir. Geri kalan 26 katilimcidan 7°si olumlu ya da olumsuz her
kosulda seffaf ve diirlist olunmasi1 durumunda giiven duydugunu, 9’u c¢alisanlarin
miisterilere hizmeti, ilgisi ve samimiyeti ile giiven duyacagini, 10 katilimci ise diger
insanlardan firma hakkinda olumlu duyumlar almanin giiven duymalarinda oncelik
oldugunu agiklamistir. Katilimcilarin genel yanitlarina bakildiginda, bir firmaya giiven
duyma nedenleri arasinda etraftan firma hakkinda olumlu duyumlar almanmn yaninda
calisanlarin 1lgisi, samimiyeti ve diriistliigliniin de s6z konusu giiven i¢in aranan
nitelikler arasinda yer aldig1 anlagilmistir.

Bir is yeri hakkinda olumlu ya da olumsuz duyumlar almak genellikle agizdan
agiza iletisimle ger¢eklesmektedir (Zoral Yiicebas, 2010: 95). Marangoz’a (2007: 396-
408) gore agizdan agza iletisim, miisterilerin bilgi aldiklar1 kaynak olup; satin alma

davraniglarin1 belirlemedeki etkisi yadsinamayacak derecede onemlidir. Agizdan agza
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iletisim ile mevcut miisteriler ¢evrelerine satin aldiklari iirlinleri anlatarak, onlar1 satin

almaya tesvik etmekte ve boylece yeni miisteriler elde edilmektedir.

3.6.7. Katihmcilarin Firma Giiveni Acisindan Kisileraras Iletisim Anlayist

Insan hayatinin neredeyse tamaminda var olan kisileraras1 iletisim, baskalarini
anlamay1 ve sosyal hayatin devamliligini1 saglamaktadir. Nitekim gliven kavrami da
insanlar i¢in kisilerarasi iletisim kadar onemlidir. Ciinkii giiven duymak saglikli
iletisimi, saglikli iletisim de gliven duygusunu olusturmaktadir.

Is yerleri agisindan miisterilerin giivenini kazanmak is yerinin devamliligin
saglamasinda etkendir.  Kigileraras: iletisimin miisterilerin glivenini kazanmak
acisindan baglantist olup olmadigr “Sizinle kurulan iletisimin aligveris yaptiginiz
firmaya giiveniniz iizerindeki rolii hakkinda ne diigtintiyorsunuz?” sorusu sorularak
arastirilmistir.

DT (24), “Firma ¢alisanlariyla aramizda giizel bir iletisim varsa bu bana tabii
ki giiven verir. Dolayisiyla kendilerine duydugum giiven sayesinde firmaya da iiriine de
giivenirim.” GD (47), “Iletisim, samimiyeti ya da samimiyetsizligi anlamama neden
olur. Haliyle firmadan alacagim seye giivenir ve siirekli olarak giderim.” 1A (43),
“Insanlar memnun kaldigi yerlere her zaman giivenir ve tercih eder. Bunda da
kisilerarast iletisimin rolii oldugunu diigiintiyorum.”

MT (19), “lletisimin rolii bana gore ¢ok biiyiik. Oraya gittigimde bir tebessiim,
bir ses isterim. Benimle konusup ilgi gostermelerini beklerim. Istedigi kadar kaliteli ya
da ucuz olsun, bu séylediklerim olmadigi siirece giivenip de gitmem.” SY1 (22), “Rolii
cok biiyiiktiir. Ciinkii miisteri memnuniyeti saglamasi, miisteriye ilgi ve alaka
gosterilmesi firmaya giiveni arttiracak ve olumlu doniisler alacaktir.” SY2 (30), “Rolii
cok biiyiiktiir. Iletisim olmadan hichir sey olmaz ki. Dogru diiriist ilgi gérmezsem,
iletisim kuramazsam oraya giivenemem. Giivenebilmem i¢in ilgi, alaka ve samimiyet
gormeliyim.”

HB (26), “Firmanmin benimle kurdugu iletisimle énemsendigimi hissederim ve
glivenim artar. Bir de satin aldigim sey hakkinda bana acik ve anlasilir bir sekilde
anlatiyorlarsa, satmaya ¢alistiklart seyin arkasinda olduklarint hissederim. Benim de
hem firmaya hem de iiriine giivenim artar.” HO (30), “Iletisim ¢ok onemlidir. Satin

almak ya da siirekli miisteri olmak icin gereklidir. Benimle iletisim kurulmuyorsa, ilgi
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gormiiyorsam kesinlikle giivenmem.” CU (37), “Etkili iletisim firmaya giiven icin en
onemli teminat niteligi tasidigindan iletisim yansimasi olarak firmaya giiveni arttirir.”

SO (28), “Iletisim ikna etme agisindan énemlidir. Sonucta ikna olmus bir
miisteri giivenmis demektir. Bu nedenle kisilerarasi iletisimin giiveni biiyiik oranda
etkiledigini diistiniiyorum.” TM (38), “Iletisimin sekline gore degisir. Iyi kurulan
iletisim giiven duymaya ve ikna olmama neden olur. Tam tersi kéti davranmis, kotii
iletisim miisteri kaybettirir.

YA (26), “Bir onceki soruda giiven duymam icin iyi duyumlar almis olmam
lazim demigtim. Evet, bu gitmeden once giivenmemi, giivenip gitmemi saglar. Ama tam
anlamiyla giiven saglamak i yeri ¢alisanlarimin miisterilere davramslariyla ilgilidir.
Calisanlar miisterilerin ozellikle isteklerine gore konusmalidir. Béylece ikna edebilirler.
Bunun disinda anlatacaklart her konuya hakim olmalari lazim. Giizel konugsma ve dogru
iletisim bana gore miisterilerin giiven duymasina sebep olur.”

ZM (31), “Miisteriyle kurulan iletisim ona deger verildigini gdsterir. En azindan
ben kendimi oyle hissediyorum. O yiizden giiven duymami da tetikliyor.” ED (40),
“Biiyiik rolii oldugunu diigiiniiyorum. Ciinkii bir sey satin almadan once ¢alisanlarla
karsilasiyorum. Calisanlarin giiler yiizleri, konusma tarzlart beni ¢ok etkiler. Ornegin;
bir tirtin sordugumda benimle ilgilenilmezse ve benimle konusulmazsa alisveris yapma
istegim olmaz, kalitesinden de giiveninden de siiphe ederim.”

BD (39), “Ozellikle alisveris swrasinda cok etkili oldugunu diisiiniiyorum.

Calisanlarin ilgisi, konugmasi, samimiyeti ve giiler yiizii ikna olmama ve giivenmeme
neden olur. Giiven de firmaya isinmam ve aligveris yapmam icin onemlidir.” RY (25),
“Iletisimin aligveris sirasinda en etkin yol oldugunu diisiiniiyorum. Uygun bir sekilde
triintinii miisterisine sunan, giiler yiiz gésteren, onlarla bir bag olusturabilen firmalar,
miisterilerin giiven duygusunun devamliligini saglar.” EC (27), “Calisanlar, ¢calistiklar
verleri temsil ederler. Bu yiizden miisterilere karsi gosterilen tutum ve davranis o
firmaya giiven olusturur ya da giiveni kaybettirir. O yiizden kurulacak iletigimin giiven
tizerindeki roliintin biiyiik oldugunu diigiiniiyorum.”

ST (22), “Rolii ¢ok biiyiiktiir. Ozellikle iiriiniin dikkatini cekmesi ve miisterilere
giiven vermesi i¢in gereklidir.” ZA (22), “Sahsen roliiniin biiyiik oldugunu

diistintiyorum. Miisterilerle iletisim kurmayan firmalar ne kadar giivenilir olur

bilemiyorum.” TD (43), “Elbette roliiniin biiyiik oldugunu diigiiniiyorum. Mesela az
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once gittigim giizellik merkezine arkadas tavsiyesiyle gittim. Hem islerinde iyiler hem
de oyle giizel bir iletisimleri var ki bizlerle, o an memnun kalmayacagim aklimin ucuna
bile gelmedi.” TY (21), “Miisteriye olan ilgi alaka, iletisim otomatik olarak firmanin
biitiiniinii etkiledigi i¢in roliiniin biiyiik oldugu kanisindayim.”

BA (53), “Kesinlikle rolii oldugunu diistiniiyorum. Eger ¢alisanlar
soylediklerinde diiriistse, davramislarinda ise samimiyse alisveris yapacakken akla
gelen ilk firma olacaktir.” BY (51), “Dozunda ilgi, samimiyet ve konusma tabii ki
giiveni etkiler. Ilgi gormedigim ya da hic iletisime gecemedigim bir firmaya pek
glivenemem. Ciinkii ne kadar iyi bir is yeri olursa olsun benimle dogru zamanda dogru
sekilde iletisim kurmuyorsa ikna olamam ve giivenemem.”

BK (27), “Kendimden diigiinmem gerekirse, benimle kurulan iletisim firmaya
glivenmem igin ¢ok onemlidir. Aksi halde kotii iletisimim olan bir firmanin tiriintinden
memnun kalmis olsam da bir daha giivenip tercih etmem.” ND (50), “Iyi iletisim nasil
arkadaglarimiza, ¢evremize giiven duymamizda etkense aligveris yapilan yerler igin de
bunun gegerli oldugunu diisiiniiyorum. Kisacasi rolii tabii ki vardwr.”

ZK (23), “Iletisim kurulmas:, ilgi gosterildigi anlamina gelir. Ilgiyi hissetmek
giiven duymay1 kolaylagtirir.” Benzer bir sekilde MA (36), “Iletisim kurulmas: ilgili
olduklarinin bir géstergesidir. Bu da tamamen giiven olusturur diyemesem de giiven
olusturmadaki roliintin ¢ok biiyiik oldugunu diyebilirim” yanitim vermistir. MZ (26),
“Miisteriyle kurulan iletisim bana gére firma tercihinde en onemli unsurlardan biridir.
Giiven temelli olumlu iletisim, o firmayi devamli tercih etmekte onemli bir nedendir.
Iletisim becerisi diigiik bir firma pek tercih edilmez.” EA (18), “Giiveni arttirmada da
azaltmada da roliiniin oldugunu diistiniiyorum. Giizel kurulan iletisim oraya karsi olan
sempatiyi de giiveni de arttirir.” 1C (21) ise katilimcilarin benzer yanitlarindan farkl
olarak, “Iletisimin firmadan c¢ok kisive bagl oldugunu diisiindiigiim icin bir etkisi
oldugunu diigiinmiiyorum.” diyerek goriisiinii belirtmistir.

Katilimcilarin ifadelerine gore kisilerarasi iletisimin firmalara gliven duymadaki
roliiniin biiyiik oldugu goriilmektedir. Gorligme yapilan 30 katilimcidan yalnizca 1’1
iletisimin firmadan ¢ok kisiye bagli oldugunu diisiindiigiinii ve bu yiizden bir rolii
olmadigimi belirtmektedir. Ancak katilimcilarin geneli firma ¢alisanlarinin ya da
yoneticilerinin kendileri ile kurduklar iletisim sayesinde kendilerini degerli gordiikleri,

onlarin samimiyetlerine inandiklarini, bunun sonucunda da firmaya duyduklar1 giivenin
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pekistigi yoniinde agiklamalarda bulunmustur. Sorulan soruyla birlikte kisilerarasi

iletisimin firmalara duyulan giiveni etkiledigi anlagilmistir.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

fletisim her insan i¢in kaginilmaz bir gegektir; fakat ¢ogu insan hayatinda bu
denli 6neme sahip olan iletisimi dogru bir bigimde kullanamamaktadir. Oysa asil 6nemli
olan bu yonde bir iletisim gergeklestirebilmektedir. Iletisimi dogru bir bicimde
kullanmay1 6grenen ve bilen insan, hayatin her alaninda basarili olmaktadir. Insan
yasadig1 toplumdaki inan¢ ve degerlerin anlamlarini iletisim sayesinde elde etmektedir.
Insanlar kendileriyle ilgili bu anlamlara ulasip, bunu gevrelerine iletisim sayesinde
aktarmaktadir. Yasanan bu siirecte insan, bircok uyarici ile karst karsiya gelmektedir.
Kisi bu uyaricilar1 kendi icerisinde segip, siniflandirmaktadir. Iste bu siirecin en énemli
asamasi da uyaricilarin kendi igerisinde degerlendirilip anlamlandirilmasidir.

Insan yasaminda biiyiik bir oneme sahip olan iletisim, bilgi duygu ve
diistincelerin bir uctan baska bir uca iletilmesi durumudur. Kisileraras: iletisim de
yalnizca insanlar arasinda olusan bir etkilesim siirecidir. Insanlarin hayatta kalmalar1 ve
bir toplum igerisinde yasamalar1 i¢in gerekli olan ihtiyaglardan biri olarak da kabul
edilmekte olan kisilerarasi iletisim, insanlarin ihtiyaclarini karsilamalar1 i¢in gerekli
olan bilingli bir sosyal argiimandir. Ayn1 zamanda dinamik bir siire¢ olup, insan hayati
degistikce ve gelistikge iletisim de buna paralel olarak kendisini yenileyip
gelistirmektedir. Bu siireg igerisinde degismeyen tek sey kisilerarasi iletisimin onemidir.

Insanlarin giinliik yasamlarindan ziyade is yasamlarinda da aym oneme sahip
olan kisilerarasi iletisim, etkili ve dogru bir bicimde uygulandigi zaman calisan
memnuniyetine; bdylece moral ve motivasyonun olusmasina sebep olarak, isbirligi ve
basarinin da olusmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Etkili iletisim, is yerlerinde
planlama ve organizasyonu kolaylastirmakta; ayni zamanda hem yoneticilerin hem de
calisanlarin sorumluluklarimi yerine getirmelerini saglamaktadir. Is yerindeki i¢ iletisim

kadar miisterilerle kurulan iletisim de basarinin anahtar1 olarak goriilmektedir.



Calismanin birinci boliimiinde iletisim ve kisilerarasi iletisim kavramlarinin
tamimlar1 ile ozelliklerine yer verilmistir. iletisimde 6ncii olmus 6nde gelen iinlii
modellere de yer verilerek iletisim siireci ve isleyisine dair bilgiler aktarilmistir. Daha
sonra kisilerarasi iletisim tiirlerinden bahsedilmistir. Kisileraras: iletisimi etkileyen ve
engelleyen faktorlerden de soz edilerek iletisim siirecine yansiyan etmen iizerinde
durulmustur.

Calismanin ikinci boliimiinde kisilerarasi iletisimin ve giiveninin is yasamindaki
yeri ele alinarak arastirilmistir. Oncelikle is yasaminda énemli kavramlar olan kurum ici
ve kurum dis1 iletisimden bahsedilmistir. Miisteri ve miisteri iliskileri yonetiminin
oneminden s6z edilerek miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve miisteri tiirleri
konularma da yer verilmistir. Miisterilerin kisilerarasi iletisim ile ikna edilecegi gercegi
de arastirilip aktarilmistir. Bunlarin yaninda etkili is sunumundan ve is yasaminda
karsilasilmas1 olas1 olan zor insanlarla iletisim esaslar1 ele alinmistir. Is yasaminda
kisileraras1 iletisimle ilgili kavramlardan sonra giiven kavrammnin tanimi, tirleri ve
ozellikleri arastirilip aktarilmistir. Giiven ve gilivensizlik olusumundan s6z edilerek,
giivensizlige neden olan faktorler aktarilmistir. Son olarak da giiven kavrami lizerine
yapilmis olan ¢alismalardan bahsedilmisgtir.

Calismanin ii¢lincii boliimiinde arastirma kismina yer verilerek, kisilerarasi
iletisimin firmalara giiven tlizerinde nasil bir etkisi belirlemek amaglanmistir. Calismada
nitel yontem olan yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilmistir. Boylece kisilerin
duygu ve disiincelerini kendi ciimleleri ile 6grenmek miimkiin olmustur. Kolayda
ornekleme yontemi ile secilen 15 kadin ve 15 erkek olmak iizere toplam 30 kisi
tizerinden yapilmistir. Kisilerarasi iletisimin, firmalara giivenin katilimcilar tarafindan
ne ifade ettigi, firma calisanlarindan neler beklendigi, firma c¢alisanlariyla kurulan
iletisimle gilivenin saglanip saglanmadigina dair sorular yoneltilmistir.

Aragtirma kapsaminda ilk olarak katilimcilarin - demografik  o6zellikleri
incelenmistir. Kolayda ornekleme yontemiyle segilen, yaslari 18 ile 53 arasinda olan
katihmcilarin ad ve soyadlart kodlanarak verilmistir. Kadin katilimcilardan egitim
durumlularina gore 2’si lise, 3’1 On lisans, 5’1 lisans ve diger 2’si lisansiistii mezunu
olup; 3’ii heniiz dgrenci oldugu gdzlemlenmektedir. i¢lerinde 8’inin bekar, 7’sinin evli

oldugu belirlenmistir. Ogrencilerin disinda meslek gruplarma gore ise 3’ii dgretmen,
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6’st memur, 1’1 yoOnetici, 3’0 ev hanimi, 2’si 6zel sektordiir calisant oldugu tespit
edilmistir.

Goriisme yapilan erkek katilimceilarin ise 6’sinin evli, diger 9’unun bekar oldugu
gorilmistir. Egitim durumlarina gore 2’sinin lise, 6’smin 6n lisans, 4’iiniin lisans,
2’sinin de lisansiistii egitim aldiklari; 1 katilmcinin da heniiz 6grenci oldugu
saptanmistir. Meslek gruplarina goére bakildigi zaman 1’1 yonetici, 2’si polis, 2’si
memur, 3’ 6gretmen, 6’siin 6zel sektdr calisant olduklart belirlenmistir.

Bu ¢alismada firma g¢alisanlarinin miisterilerle olan iletisimlerden dogan giiven
kavrami ele alinip, incelenmistir. Literatiirde kisilerarasi iletisimin insanlar iizerinde
yarattig1 etki lizerine yapilan ¢alismalar yer almakta, iletisimin giiven {izerine etkisi
literatiirde yeterli derecede bulunmaktadir. Fakat firma giiveni agisindan kisilerarasi
iletisim konusuna literatiirde ulasilmamistir. Yapilan bu calisma ile kisilerarasi
iletisimin firmalara giiven duygusunun olusumu konusunda literatiire katki saglanmig
olacaktir.

Gorligmelerden elde edilen bulgulara gore kendileri ile kurulan iletisimin
firmalara giiven duymalar1 agisindan kisilerarasi iletisimin bir etkisi oldugu
saptanmistir. Arastirmanin geneline bakildigr zaman hem kisilerarasi iletisimin hem de
giiven kavraminin insanlar i¢cin 6nemli bir yere sahip oldugu ve birbirleri ile baglantili
olduklart goriilmektedir. Katilimcilara gore diiriist iletisim, glivenin yap: tasidir. Ayn
zamanda konusurken sdylenen sozlerle birlikte dogru kullanilan bedensel hareketler ve
giiler yiiz samimi olarak goriilerek giiven saglayici unsur olarak belirtilmektedir.

Calismadan ¢ikarilacak bir bagka sonug ise agizdan agza iletisim ile kisilerin
olumlu duyumlar almasiyla firmalara olan giivenlerinin olusmasi gergegidir. Uslu
Divanoglu’nun (2016) calismasinda buna benzer olarak, agizdan agiza iletisim ile
tiikketicilerin aligsveris merkezi tercih etme davranisi arasindaki iliski incelenmis, nicel
yontemlerden olan anket yontemi ile verilere ulasilmistir. Sonug olarak agizdan agiza
iletisim ile kisilerin diisiincelerini ve baglilik diizeyini etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

Karadogan’in (2003) kisilerarasi iletisim siirecinde giiven ve ikna kavramini ele
aldig1 ¢alismasinda, benzer sonuglar elde etmektedir. Giliven olusturmak i¢in her zaman
insan c¢abasmin gerektigi savunularak; iletisim siirecindeyken karsi tarafin tutarl,
samimi ve Oz giivenli olmasi gibi etmenlerin giiven duymaya neden oldugu

gosterilmektedir. Glivenilir ve tutarlt olan insanlarin ikna edebilir olmas1 da ¢ikarilan
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baska bir sonuctur. Calismaya gore ikna etmeye g¢alisan kiside bulunmasi gereken
Ozellikler arasinda yalan sdylememesi, bilgili olmasi ve beden dilini iyi kullaniyor
olmas1 gerekir. Kisileraras1 iletisimde giiven ve ikna olgularinin islevselliginin
irdelendigi calismada kisilerarasi iletisim siirecinde giiven ve ikna arasinda neden-sonug
iligkisi ortaya konmaktadir.

Aragtirmaya gore firma calisanlarinin kendileri ile kurduklar iletisim ile kisiler
kendilerini degerli ve 6nemli hissetmektedir. Cogunlugun goriisiine gore katilimcilar
kendisi ile bag kurulan, iletisime gegilen ve bu sayede kendisinin degerli oldugunu
hissettiren firmalar1 giivenerek tercih etmektedir. Buna ek olarak firmalara gitmeden
once firmalarin giivenilir oldugu inancina da yine kisilerarasi iletisimin bir pargast olan
agizdan agiza iletisim yolu ile firma hakkinda olumlu duyumlar almanin da etkisi
oldugu saptanmustir.

Goriisme yapilan 30 katilimcidan ¢ikarilacak ortak sonug, kisilerarasi iletisimin
firmalara giiven lizerindeki etkisinin biiyiikk olmasidir. Katilimcilar kendileri ile iletisim
kuruldugunda firma yetkilileri ile aralarinda bir bag olusmasindan ve samimiyet
gordiiklerinden dolayr firmalarin satisa sunduklar1 iirlin veya hizmetin kalitesine
inandiklari, dolayisiyla da firmaya olan giivenlerinin artmakta oldugunu ileri
stirmektedir. Boylece bu calisma ile firma calisanlarinin ya da yoneticilerinin dogru
uyguladiklart kisileraras1 iletisimin insanlarda giiven etkisi yarattig1r anlagilmaktadir.
Kisilerarasi iletisimin firmalara giiven duygusunun olusumu konusunda boyle bir
calismaya daha once ulasilmamis olmasi bakimindan ¢alismaya 6zgiin deger kattig
gorilmektedir.

Yapilan ¢alismada kisilerarasi iletisimin firmalara giiven itizerindeki etkisinin
biiylik oldugu belirlenmistir. Bu nedenle firma calisanlarinin da yoneticilerinin de
kisileraras1 iletisim siirecini dikkate almalar1 ile bu siirecte basarili olmalari, miisteri

giivenini kazanmada onemli olacaktir.
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firmaya olan giivenlerine nasil etki ettigi arastirilip incelenmesidir.

Literattirde kisiler arasi iletisimin insanlar iizerinde yarattig etki tizerine yapilan galismalar

Aragtirmanin yer almaktadir. iletisimin gliven Gzerine etkisi literatiirde yeterli derecede mevcuttur. Fakat

Gerekgesi: firma giiveni agisindan kigiler arasi iletisim konusu literatiirde bulunmamaktadir. Yapilacak

olan bu calisma ile kisiler arasi iletisimin firmalara giiven duygusunun olusumu konusunda
literatlre katki saglanmis olacaktir. Daha énce bu konuda galisma yapilmamis olmasi,
literatlire glincel bir aianda katki saglamayi planlamasi bakimindan gallsmayé ozglin deger
katmaktadir.

Galisma kapsaminda yer bulacak ilgili diger konular asagida sunulmustur.

S & F
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katmaktadir.

Calisma kapsaminda yer bulacak ilgili diger konular asagida sunulmustur,

- Kisiler arast iletisimin musteriler tarafindan ne ifade ettigi,

- Uriin ya da hizmet satin aldiginiz firmalari (giizellik merkezleri, organi}zasyon sirketleri,
sanayi, egitim, temizlik vs.) tercih etme sebeplerinin neler oldugu, i

- Uriin ya da hizmet satin alirken firma calisanlarindan beklentilerinin neler,oldugu,

- Firma giivenirligi sizin icin ne ifade ettigi ve bir firmaya ngenebiIrﬁeleri icin neler
gerektigi,

- Gittiginiz firmada calisanlarin sizinle kurdugu iletisimle firmaya karsi' giliven duygusu
olusturup olusturmadikiari konulari da yer bulacaktir.

Yapilacak olan bu galisma ile kisiler arasi iletisimin firmalara given duygusunun olusumu
konusunda literatiire katki saglanmig olacaktir.

Arastirmanin
Yontemi:

Calismanin ilk béliimlerinde iletisim ve kisilerarasi iletisimin Snemi ile bunun firmalara
etkisi hakkinda literatiir aragtirmas: yapilacaktr. Kisilerarasi iletisimde 6nem arz eden giliven
duygusunun 6nemi vurgulanacaktir, ‘

Kisileraras: iletisimde gerekli olan gliven duygusunun firma basaris: iizerindeki etkisi ile
ilgili kisimda ise Guimushane ili tizerinden bu etkinin giicii ve sonuglari incelenecektir.

Calismada nitel yéntem olan yart yapilandirilmis gériisme teknigi kullanilacaktir, 15 kadm
15 erkek olmak tizere toplam 30 kisi tizerinden yapilacak olan calismada Kisiler arasi
iletisimin, firmalara gitvenin katihmecilar tarafindan ne ifade ettigi, firma: ¢alisanlarindan
neler beklendigi, firma ¢ahsanlariyla kurulan iletisimle giivenin saglanip ‘saglanmadigima
dair sorular yoneltilecektir. Saptamalar sonucunda da otaya ¢ikan fotograf sayesinde durum
hakkinda genel bir yorum yapilabilecektir,

Kullanilacak
biyolojik,
psikolojik ve
teknik vb. tim
yontemleri
aciklayan etik ile
ilgili 6zet:

L

Bu ¢alsmanin yontem boliminde yari yapilandirilmis gériismeler gerceklestirilmesi
hedeflenmektedir. S6z konusu yontemi gergeklestirebilmek igin belli sayida kisiyle yiiz yiize
gorlismeler yapilacaktir. Bu gériismelerde kisilerin arastirilan konu ile ilgili diigtinceleri
alinacaktir. Alinan goriisler tigtinci kisilerle paylasilmayacag: gibi goriigiilen kisilerin kisisel
bilgileri de verilerin gizliliginden dolayr calismada yer almayacaktir. Calismada ilgili
kisilerin kisisel bilgileri kodlanarak verilecektir. Calisma sirasinda katilimeilara herhangi bir
psikolojik veya biyolojik deney yapilmayacaktir. Yukarida da ifade edildigi gibi sadece
¢aligma konusu ile ilgili olan gorlislerine bagvurulacaktir. Bu baglamda bu galiymada etik
kural ilkelerine uygun davranilarak kisisel bilgilerin gizliligine 6zen gosterilecektir.

A P
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|
Gumushane Universitesi lletisim Fakuitesi égretim tyelerinden Sayin Dog. Dr. Giisim Caligir'in “Kisiler Aras)
lletigimin Firmalara Given Uzerine Etkisi: Glimushane Ornegi” adli projesi degerlendirilmistir.

Proje etik agisinda uygun bulunmustur, B
Projenin etik agisindan gelitirimesi gerekmektedir. D
Proje etik agisinda uygun bulunmamistir. D
Prof. Dr. Bahri BAYRAM Prof. Dr. Miige Z Prof. Dr. Bayram NAZIR
Etik KurulUyesi Etik KurulUyesi Etik KurulUyesi
Xy L24nd)

Prof. Dr. Saime SAHINOZ Prof. Dr. Férkan SIPAHI

Etik KurulUyesi Etik KurulUydsi
A VA

Prof. Dr. Giinay CAKIR
Etik Kurul Bagkam
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EK 2. Goriisme izin Formu Ve Gériisme Sorulari

Goniilli Katihm Formu
Saym Katilimel,

Bu calisma, Giimiishane Universitesi Halkla Iliskiler ve Tanitim Béliimii Merve
Yagmur ALBAN tarafindan yiiriitilmektedir. Caligmanin amaci, firmalarin kigilerarasi
iletisimde basarili olduklarinda insanlarin o firmaya olan giivenlerine nasil etki ettigi
arastiritlip incelenmesidir. Katilacaginiz c¢alismada goriisme siliresince tarafiniza
yoneltilecek sorular, arastirmanin gerektirdigi bir diizendedir. Bu aragtirmanin tutarli-
tutarsiz yanitlarinizi, “bir agigmizi yakalamak™ veya benzeri bir baska amaci
bulunmamaktadir. Dolayisiyla, arastirmamizin saglikli ve gecerli bilimsel bilgi
iiretebilmesi i¢in sizden sadece, gorlisme esnasinda sorulara samimi ve kendinizi en
gercekei sekilde tanimlayacak cevaplar vermeniz beklenmektedir.

Calismaya katilim tamamiyla goniilliiliik temeline dayanmaktadir. Calismada,
sizden higbir kimlik bilgisi istenmeyecektir. Cevaplarmizin analizi i¢in ses kaydiniz
teslim alindiginda, kimliginizi belirtecek higbir bilgi olmayacagi gibi, sagladiginiz
isimsiz cevaplar sadece arastirmaci tarafindan dinlenecektir. Cevaplariniz gizli
tutulacak, elde edilecek bilgiler bilimsel bilgi iiretmekte kullanilacaktir.

Calisma boyunca yanitlayacaginiz gorlisme sorulari, ¢aliyjmamin amacina

hizmet edecek sekilde secilmis ve genel olarak Kisisel rahatsizhk vermeyecegi

ongoriilen sorular1 icermektedir. Ancak, ¢alisma sirasinda sorulardan ya da herhangi
baska bir nedenden otiirii kendinizi rahatsiz hissederseniz arastirmayr yarida
birakmakta serbestsiniz. Bunun icin herhangi bir hak kaybina ugramayacaksiniz.
Boyle bir durumda uygulayiciya arastirmadan ¢ekilmek istedigini sdylemeniz yeterlidir.

Bu ¢alismaya katildiginiz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

111



FORMU DOLDURUP IMZALADIKTAN SONRA TESLIiM EDIiNiZ.

Bu ¢alismaya tamamen goniillii olarak katiliyorum ve istedigim zaman yarida kesip
ctkabilecegimi biliyorum. Verdigim bilgilerin bilimsel amaclh kullaniimasint kabul
ediyorum.

Ad, Soyad Imza Tarih

/ /2019

Ad-Soyad-Yas-Yasanilan Yer- Medeni Durum- Egitim Durumu-Goriisiilen Kisiler
ve Sayilari

1) Kisiler arasi iletisim sizin i¢in ne ifade ediyor?

2) Uriin ya da hizmet satin aldigmiz firmalari (giizellik merkezleri, organizasyon
sirketleri, sanayi, egitim, temizlik vs.) tercih etme sebepleriniz nelerdir?

3) Uriin ya da hizmet satin alirken firma ¢alisanlarindan beklentileriniz nelerdir?
4) Firma giivenirligi sizin i¢in ne ifade ediyor?

5) Bir firmaya giivenebilmeniz i¢in nedenler nelerdir?

6) Sizinle kurulan iletisimin aligveris yaptiginiz firmaya giiveniniz iizerindeki rolii

hakkinda ne diisliniyorsunuz?
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