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CALISANLARIN ILETISIM STiLLERI iLE MUSTERI DUYGULANIMI
ARASINDAKI ILISKi: HIZMET SEKTORUNDE BiR UYGULAMA
Gizem Tez
Nisan, 2019

Iletisim, bireylerin kendilerini ifade etmelerine, diger insanlarla dil vasitasiyla iliski
kurmalarina, duygularin, diisiincelerin ve bilgilerin bagka kisilere aktarilmasina
olanak saglayan kaynak, ileti, kanal, arag, alici, geribildirim 6gelerinden olusan siire¢
olarak tanimlanabilir.

Iletisimin giinliik hayatta ve her sektérde onemi tartisiimazdir. iletisimin temelinin
insan faktoriine dayanmasi, hizmet sektoriiniin de insan odakli bir sektor olmasi
sebebiyle, iletisimin diger sektorlere gére daha onemli bir yeri oldugundan genis
anlamda arastirma konusu olarak hizmet sektoriinde iletisim konusuna deginilmistir.

Bireylerin ge¢mis deneyimleri, kiiltiir, egitim seviyesi gibi etkenlere bagli olarak
tercih ettikleri iletisim stillerinin insanlarin duygulanimi iizerinde etkisi oldugu
goriilmistiir. Duygulanim, bireylerin diisiincelere, olaylara, uyaranlara ve hatiralara
duygusal bir tepki ile katilma yetisi seklinde pozitif ve negatif olarak iki kategoride
tanimlanmaktadir. Bu arastirmanin amaci, hizmet sektoriindeki ¢alisanlarin iletisim
stilleri ile miisteri duygulanimi arasindaki iligkinin yoniinii belirlemek ve bu iligkinin
olumlu ya da olumsuz olmasina bagli olarak nedenlerini ortaya koymaktir.

Calismada birincil veri yontemi olarak iletisim stilleri ve duygulanim 6lgeklerinin
yer aldig1 bir anket uygulanmistir. Arastirmanin o6rneklemi, yaslart 18 ve 60 arasinda
degisen, cogu Ozel sektorde calisan 200 bireydir. Anket katilimcilar restoran
caliganlarin1 son gittikleri restorana gore degerlendirmiglerdir. Caligmanin anket
sonuclarindan elde edilen verilerle regresyon, giivenilirlik ve korelasyon analizleri
yapilmugtir.

Bagimsiz degisken olan iletisim stillerinin bagimli degisken olan pozitif ve negatif
duygulanim iizerinde anlamli etkisinin oldugu ve pozitif duygulanimin negatif
duygulanima goére daha baskin oldugu gozlemlenmistir. Analizler sonucunda,
arkadasca ve agik iletisim stillerinin pozitif duygulanim iizerinde, dramatik ve baskin
iletisim stillerinin iSe negatif duygulanim iizerinde anlamli etkisinin oldugu
gorilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: iletisim Stilleri, Pozitif Duygulanim, Negatif Duygulanim



ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN COMMUNICATION STYLES OF
EMPLOYEES AND CUSTOMER AFFECT: AN APPLICATION IN
SERVICE SECTOR
Gizem Tez
April, 2019

Communication can be defined as the process consisting of sources, messages,
channels, tools, recipients, feedback elements that allow individuals to express
themselves, to communicate with other people through language, and to transfer
emotions, thoughts and information to other people.

The importance of communication in everyday life and in every sector is
indisputable. As the basis of communication is based on the human factor and the
service sector is a people-oriented sector, communication has been mentioned in the
service sector in a broad sense as communication is more important than other
sectors.

It has been observed that the communication styles they prefer have an effect on
people's affect depending on factors such as past experiences, culture and education
level. Affection is defined as positive and negative in two categories as individuals'
ability to participate in an emotional reaction to thoughts, events, stimuli and
memories. The purpose of this study is to determine the direction of the relationship
between the communication styles of the service sector and the customer affect and
to determine the reasons of this relationship due to the positive or negative
relationship.

In this study, a questionnaire including communication styles and affective scales
was used as the primary data method. The sample of the study was 200 individuals
aged between 18 and 60 years, most of them working in private sector. The survey
participants evaluated the service providers according to the last restaurant they
visited. Regression, reliability, and correlation analyzes were performed with the data
obtained from the survey results.

It has been observed that the communication styles which are independent variables
have a significant effect on the dependent variable positive and negative affect and
the positive affect is more dominant than the negative affect. As a result of analyzes,
it was seen that friendly and open communication styles had a significant effect on
positive affect and dramatic and dominant communication styles had a significant
effect on negative affect.

Key Words: Communication Style, Positive Affect, Negative Affect



ON SOz

Bu arastirma kapsaminda hizmet sektoriinde calisanlarin iletisim stilleri ile miisteri
duygulanimi arasindaki iligki incelenmistir. Bu ¢alismanin hazirlanmasinda degerli
fikirleriyle bana yol gosteren hocalarim Dog.Dr. Murat Cemberci’ye ve Prof. Dr. Ali
Ekber Akgiin’e sonsuz tesekkiirlerimi sunarim. Tez ¢alismalarim boyunca destegini
esirgemeyen ve her zaman yanimda olan sevgili aileme, arkadaslarima ve
yoneticilerime ¢ok tesekkiir ederim.

[stanbul; Nisan, 2019 Gizem Tez
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1. GIRIS

Iletisim insan hayatmin her alaninda karsimiza cikmaktadir. Sosyal yapilarin
higbirinde iletisime ihtiyaci bulunmayan bir is yoktur. Iletisim, kisilerin birbirini
anlamasini, sosyallesmesini ve kendini ifade etmesini saglayan bir siirectir. Iletisimin
temelinin insan faktoriine dayanmasi, hizmet sektoriiniin de insan odakli bir sektor
olmasi sebebiyle genis anlamda aragtirma konusu olarak hizmet sektoriinde iletigim

konusuna deginilmistir.

Iletisimin insanlarin duygular1 iizerinde etkisi oldugu yapilan c¢alismalarda
goriilmustiir. Daha dar anlamda bakacak olursak, iletisimin kullanilig bi¢imine gore
misterinin iizerinde olusturacagi etki ve verecegi tepki, duygulanimi ve ¢alisanlarin
kullandig1 iletisim stillerinin miisteriler lizerinde pozitif ya da negatif olarak nasil
etki yaratacagi arastirilmistir. Insan odakli bir faaliyet olan iletisim ve duygularin
hizmet sektoriinde ortaya c¢ikacak sonuglart ve bu sonuglarin 1g1ginda iletisim
stillerinin nasil kullanilmas1 gerektigine deginilmistir. Calisanin kullandig iletisim
tarzinin miisteri lizerindeki etkisi arastirilarak, miisterinin pozitif duygulanimini
arttiracak davraniglarin tespit edilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi

amaglanarak arastirma konusu belirlenmistir.

Bu arastirmanin amaci, hizmet sektoriinde calisanlarin iletisim stilleri ile miisteri
duygulanimi arasindaki iligskinin yoniinii belirlemek ve bu iliskinin olumlu ya da

olumsuz olmasina bagli olarak nedenlerini aragtirmaktir.

Gegmisten giiniimiize kadar iletisimin bircok tanimi yapilmistir. Iletisim bilgilerin,
duygularin ve diislincelerin her sekilde baska kisilere aktarilmasi seklinde
tanimlanmistir. Yapilan diger tanima gore iletisim, kaynak ve hedef arasinda
diisiince, tutum, bilgi ve fikirlerin davranis farklilig1 olusturmasi amaciyla beceri ve
duygularin paylasilmasi, ortak ve anlamli hale getirilmesiyle olusan bir etkilesim

surecidir.

Iletisimin tarihsel gelisim siirecinde ilk olarak insanlar seslerini, taslardan,

agaclardan yararlanarak sekilleri, dogay1 kullanarak yaziyi, sembolleri bir araya



getirerek alfabeyi, diisiincelerini kisilere iletebilmek i¢in matbaayi, sanayilesme
sonrasinda telgraf ve telefonu 1.Diinya savasi sirasinda radyoyu ve 2.Diinya
savaginda televizyonu kullanmiglardir. 20.ylizyildan itibaren bilgisayar teknolojisiyle

iletisim araclar1 bugiinkii konumuna ulasmistir.

fletisim, insan iliskilerinin temelini olusturan yasamin ayrilmaz bir parcasidir.
Iletisim bireylerin birbirlerini anlamalarini saglayan bir képrii gorevi goriir. Iletisim
bilgi aktariminin temel aracidir. Bilginin deger olarak meydana gelmesi ve iletilmesi
icinde bulundugumuz donemin ‘Enformasyon ¢ag1’ olmasi sebebiyle iletisim

araciligiyla miimkiin olmaktadir.

fletisim siirecinin kaynak, ileti, kanal, arag, alic1 ve geribildirim 6gelerinden olustugu
kabul edilmektedir. Iletisim genel olarak 4 baslik altinda toplanabilir: Kisinin kendisi
ile Iletisimi, Kisileraras1 Iletisim, Grup Iletisimi, Orgiitsel Iletisim ve Kitle
iletisimidir.

Insan hayatindaki iletisimin her tiirii biitiin sektdrlerde dnemli bir yere sahiptir.
Hizmet sektoriiniin insan odakli bir sektdr olmasindan oOtiirii iletisimin diger
sektorlere gore daha 6nemli bir yeri oldugu sdylenebilir. Hizmet sektoriinde iletisimi
kritik duruma getiren bircok etken vardir. Ornegin, bir restoranda hizmet
saglayicilart ile miisteriler arasindaki iletisim isletmenin performansini, rekabet
Ustlinliiglinii, verimliligini etkiledigi gibi miisteri memnuniyetini ve sadakatini de
etkilemektedir. Hizmet sektoriinde iletisim konusunda yapilan arastirmalarda sozsiiz
iletisimin de onemli oldugu goriilmektedir. Sozsiiz iletisim miisterilerin aldiklar
hizmeti degerlendirmesinde etken bir unsurdur. Iletisimin yanlis kullanimi miisteride
memnuniyetsizlige yol acarken, diger yandan iletisim etkili bir sekilde

kullanildiginda hizmet konusunda bazi eksiklikleri gizledigi bilinmektedir.

Iletisimi kullanma bicimi de davranis1 etkileyen etkenlerden biridir. letisim stili,
iletisim siirecindeki mesaj aligverisi esnasinda bireylerin ge¢mis tecriibeleri, kiiltiir
ve egitim seviyeleri gibi etkenlere bagli olarak farkinda olmadan tercih ettikleri
yollardir. iletisim stilleri canlandiran, dzenli, tartismaci, baskin, dramatik, arkadasca,

etki birakan, ac¢ik ve rahat olarak 9’a ayrilmaktadir.

Calismanin ilk kisminda iletisim ve duygulanim konularindan bahsedilmistir.
Bireylerin diislincelere, olaylara, uyaranlara ve hatiralara duygusal bir tepki ile

katilma yetisi duygulanim (affect) seklinde tanimlanmaktadir. Kisilerin duygulanim



sekli pozitif ve negatif olarak iki kategoride ele alinmaktadir. Pozitif ve negatif
duygulanim ya da duygusal durumlariyla ilgili kisilik 6zellikleri ya da kisilerin gegici
duygu durumlaridir. Bu iki tipoloji bazi ¢alismalarda uzun dénemli 6l¢limlere bagh
olarak treyt duygulanimu (trait affect), kisa dénemli 6lglimlere baglh olarak ise durum
duygulanim1 (state affect) olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Pozitif duygulanimin
yiiksek olmasit durumunda kisiler enerjik, hareketli, hevesli, sosyal, 6zgiivenli bir
yapida olmaktadir, diisiik olmasi durumunda ise atalet ve {izlintii durumlariyla
tanimlanmaktadir. Negatif duygulanimi yiiksek olan kisiler, sinirli, sikintili, mutsuz,
cevreye uyum saglamakta zorlanan, kendiyle ilgili olumsuz diisiinen, verimsiz,
ofkeli, reddedilme korkusu olan ve isteksiz bireylerdir. Negatif duygu durumu diisiik
olanlar ise kendine gilivenli, hosnut ve hayattan memnun bireylerdir. Negatif

duygulanimin diistik oldugu durumda olumsuz duygularin yogunlugu da diisiik olur.

Arastirmanin hipotezleri canlandiran, 6zenli, tartismaci, baskin, dramatik, arkadasca,
etki birakan, agik ve rahat iletigsim stilleri ile pozitif ve negatif duygulanim arasindaki
iligkidir. Bu aragtirmada anket yontemi kullanilmis ve anket sorular1 i¢in “Effective
Communication Styles for the Customer-Oriented Service Employee: Inducing
Dedicational Behaviours in Luxury Restaurant Patrons”! ve “Development and
Validation of Brief Measures of Positive and Negative Affect: the PANAS Scales™
makalelerinden faydalanilmistir. Anket sonuglari yapilan analizler yardimiyla

bulgular ve tartisma boliimiinde anlatilmistir.

! Juhee Kang, Sunghyup Sean Hyun, “Effective Communication Styles for the Customer-Oriented
Service Employee: Inducing Dedicational Behaviours in Luxury Restaurant Patrons”, International
Journal of Hospitality Management, s.31 (2012): 777-778.

2 Watson, D., Clark, L. A., & Tellegen, A. “Development and validation of brief measures of positive
and negative affect: the PANAS scales”, Journal of Personality and Social Psychology, s.54 (1988):
1063.



2. ILETISIM VE DUYGULANIM

2.1. Tletisim Tanim

Anlam1 ortaklasma ve paylasma olan iletisim sozciigiiniin Latincedeki karsiligi
‘communica’ dir.® Iletisimin gecmisten giiniimiize kadar birden fazla tanimu
yapilmistir. {letisim Tiirkge sozliikte bilgilerin, duygularm ve diisiincelerin her
sekilde baska kisilere aktarilmasi seklinde tanimlannustir.* Genellikle dil vasitasiyla
iliski kurma, haberlesme ve konusmaciyla dinleyici arasinda sozlii aligveristir.
Resmi olmayan veya resmi iletisim kanallar1 ile yonetilenlerle yonetenler arasindaki
bilgi alisverisidir.® Yapilan diger tanima gore iletisim, hedef ve kaynak arasinda
tutum, bilgi ve fikirlerin davranis farklili§i olusturmasi amaciyla beceri ve
duygularin paylasilmasi, ortak ve anlamli hale getirilmesiyle olusan bir etkilesim
siirecidir.” Benzer bir tanima gore iletisim bir amaca ulasmak ya da kisilerin
davraniglarint etkilemek amaciyla tutum, diigsiince, inang ve duygularini iletmeleri
siirecidir.® Kisaca iletisim "bilgi iiretme, aktarma ve anlamlandirma asamalarindan

olusmaktadir.®

Anlamlandirma iletisimin en temel 6zelliklerinden biridir. Kisiler kendilerine iletilen
mesajlar1 aldiklarinda bu siire¢ baslamis olur. Iletisim, kaynak ve alici arasinda
davraniglarda degisime neden oldugu gibi tutum ve duygularda da degisim yaratir.
Iletisimin olumlu ydnde gerceklesmesi kisinin olumlu davramslar sergilemesine

neden olur.1®

3 Recep Tayfun, Etkili iletisim ve Beden Dili (Istanbul: Nobel Yayinevi, 2007), 4.

4 Tdk Giincel Tiirkge Sozliik, Http://Tdk.Gov.Tr/Index.Php?Option=Com_Gts=Tdk.Gts.
5cd051cc91eb54.07208289[26.09.2016].

5 E. Ozgiir Goneng, “Iletisimin Tarihsel Siireci”, iU Tletisim Fakiiltesi Dergisi, s.28 (2007): 89.

® Biiyiik Larousse Ansiklopedik Sézliik, c. 11, 3. bs. (Istanbul: Milliyet Yaynlar1, 1986): 5634.

7 A. Canan Cetinkanat, Mesut Sagnak, “Ilkogretim ve Bakanlik Miifettislerinin Iletisim Stillerinin
Karsilastirilmas1”, HU Egitim Fakiiltesi Dergisi, 5.38 (2010): 36.

8 Haluk Tanriverdi, Orhan Adigiizel, Miinire Cift¢i, “Saglik Yéneticilerine Ait fletisim Becerilerinin
Calisan Performansina Etkileri: Kamu Hastanesi Ornegi”, Siileyman Demirel Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, s.11 (2010): 104.

9 Ustiin Dokmen, Sanatta ve Giinliik Yasamda fletisim Catismalar1 ve Empati (istanbul: Remzi
Kitabevi, 2016), 6.

10 Cetinkanat, Sagnak, age, 36.


http://tdk.gov.tr/Index.Php?Option=Com_Gts=Tdk.Gts

Genis anlamda iletisim, toplumsal yapinin temelini olusturan, igletmenin
blitlinliigiinii saglayan, orgiitsel ve yonetsel isleyisinin diizenli olmasini saglayan,
kisisel davraniglan etkileyen teknik olarak tanimlanmaktadir. Dar anlamda iletisim

diisiince, bilgi ve duygu alisverisidir. !

lletisim, bireylerin ya da organizasyonlarin iginde bulunduklari sistemle ayni
zamanda bu sistemdeki diger orgiit ve kisilerle olan etkilesimini saglayan siiregtir.
Insanlarin &rgiitleri, kisileri, dis ¢evreyi ve olaylar1 anlayip algilayabilmesi icin

iletisime ihtiya¢ duyulur. 12

2.2. Tletisimin Tarihsel Gelisimi

Iletisimin icerigi ve bicimi kiiltiirel gelisime gore kiiltiirel olus ve gelisim de
iletisimin gelisimine gore degismektedir.’® Eski ¢aglardan giiniimiize kadar insan
kendini gelistirdigi 6l¢iide kullandig iletisim araglar1 da gelismis bdylece toplumlar

biiyiiylip yayildik¢a da haberlesme gereksinimi artmistir.

Iletisim, iiretim faaliyetlerinin ve toplumsal hayatin kosullarindan biri haline
gelmistir. Tarih Oncesi ¢aglarda insanlar kendilerine 6zgii ses ve ¢igliklartyla iletisim
kurmustur ve kullandiklar1 temel iletisim araci beden dilidir. Zamanla ihtiyaclarin
dogmasiyla insanlar sesi séze onu da dile gevirerek konusmaya baglamistir.
Diinya’da varlilarini siirdiiren Misir, Inka, Siimer Uygarliklar1 Anadolu’da kendini
gosteren Asur, Fenike ve Hitit Uygarliklar iletisim araglarinin gelisiminde 6nemli

derecede katkida bulunmuslardir. 4

Insanoglu konusma diline yazi1 dilinden &nce sahipti bu sayede kiiltiirii yasatabildi.
Insanlar avci ve toplayict yasayis sekline uygun dil ve iletisime sahipti. Yerlesik

diizene ve liretime gegisten sonra ticaret ve yonetim anlayisinin ortaya ¢ikmasi ile

11 Pinar Goktas, Giilay Burgan, “Turizm Sektdriinde Engelliler ile iletisimin Gelistirilmesine Yonelik
Bir Caligma”, Erciyes iletisim Dergisi, 5.3 (2016): 38.

12 Tugce Cedikei Elgiinler, Tugba Cedik¢i Fener, “Iletisiminin Kalitesini Etkileyen Engeller ve Bu
Engellerin Giderilmesi”, The Turkish Online Journal of Design, Art and Communication, s.1
(2011): 35.

13 Gamze Macit, “Iletisim Tarzlari Uzerinde Kiiltiirel Degerlerin Etkisi: Mehmet Akif Ersoy
Universitesi Ogrencileri Uzerinde Bir Arastirma” (Yiiksek Lisans Tezi, Siileyman Demirel
Universitesi Isletme / Yonetim ve Organizasyon Béliimii, 2010), 20.

14 Ahmet Giines, “Kil Tabletlerden Elektronik Tabletlere: Iletisim Araglarmin Tarihsel Gelisim
Siireci”, E-Journal of New World Sciences Academy, s.3 (2013): 279.



birlikte iletisim ve ulagimda koklii degisimler yasanmistir. Matbaanin icadi hem
iletisim agisindan hem de kiiltiirel agidan devrim yaratmistir. Avrupa ve Amerika’da
yasanan kiiltiirel gelismelerle yazinin mekanik ¢ogaltimiyla diisiinceler hizla yayildi.
Sanayilesmeyle birlikte demiryollarinin, buharli gemilerin araciligiyla kitaplar her

yere tagind1. Insanlar arasindaki iliskilere ve iletisime yeni boyutlar katilmis oldu.

fletisim araclarinin tarihsel gelisim siireci sirasinda asagidaki asamalar izlemistir:
Insanlar ilk olarak seslerini kullanmislar sonrasinda agaglardan, tastan yararlanarak
isaret ve sekilleri, dogay1 ve topragi kullanarak yaziyi, sembolleri ve simgeleri bir
araya getirerek alfabeyi, duygularini, diisiincelerini insanlara ulagtirabilmek igin
kagidi, matbaay1, sanayilesmeden sonra telgraf ve telefonu, 1.Diinya savasi sirasinda
haberlesme saglayan radyoyu, 2.Diinya savasinda isitsel ve gorsel iletisim saglayan
televizyonla, 20.ylizyildan itibaren internet ve sosyal medya ara¢larinin kullaniminin
temelini olusturan bilgisayar teknolojisiyle iletisim araglar1 bugiinkii konumuna

ulasmistir. 1

2.3. Tletisimin Onemi

Iletisim insanlarin en beseri taraflarindan bir tanesidir. Bireyler dogumdan &liime
kadar, kopmas1 miimkiin olmayan, yaraticit eylemle kendilerini, insanlari, ¢evresini

ve dogay1 anlamlandirmaya ¢aligir.’

fletisim, bireyleri bir araya getirmeye neden olan bir eylemdir.® Kisiler iletisim
sayesinde toplumsal bir vatandas olarak kendi varligini siirdiirmekte ve toplumun bir
tiyesi haline gelmektedir. Bireyler toplumsallasabilmek yani insanlarla birlikte

olmak, kisileri anlamak ve kendilerini ifade etmek i¢in iletisim kurarlar.

Iletisim sayesinde toplumlar kiiltiirel kimliklerini ve geleneklerini korurken ayni
zamanda da degerlerini ve diisiincelerini yayginlastirma firsat1 yakalamis olur. Diger

yandan iletisimin toplumdaki bireyler arasinda yarattigi etkilesim ile ortak

15 Macit, age, 20.

16 Giines, age, 278-279.

17 Serdar Oztiirk, “Filmlerle Iletisim ve Yabancilasma”, Istanbul Universitesi Iletisim Fakiiltesi
Derqgisi, s.44 (2013): 150.

8 Siileyman Karacor, Ali Sahin, “Orgiitsel Iletisim Kurma Yontemleri ve Karsilasilan iletisim
Engellerine Yonelik Bir Arastirma”, SU IiBF Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, .17
(2014): 98.



degerlerin, diisiincelerin ve amaglarin ortaya ¢ikma olasilig1 artar.'® Sosyal yapilarin
hicbirinde iletisime ihtiyact bulunmayan bir is yoktur, clinkii iletisim kisilerin
birbirlerini anlamalarin1 saglayan bir koprii gorevi goriir. Iletisim becerileri, kisilerin

cevreye adapte olabilmeleri i¢in gerekli olan en 6nemli 6zelliklerden birisidir.

Insan iliskilerinin temelinde iletisim vardir. iletisim, bilgi aktariminin temel araci
olmas1 sebebiyle giiniimiizde iletisimin onemi artmaktadir. Icinde bulundugumuz
donemin ‘Enformasyon ¢agi’ olmasi sebebiyle bilginin deger olarak meydana
gelmesi ve iletilmesi iletisim araciligiyla miimkiin olmaktadir. Iletisim, yasamin
ayrilmaz bir pargasidir ve insan iliskilerinin temelini olusturur. Iletisim vasitasiyla
insanlar disilincelerini agiga vurma, paylasma olanagina sahip olurlar ve

baskalarindan etkilenir ve onlari etkilerler. 2

2.4, Tletisim Siireci ve Ogeleri

fletisimin amaci, géndericinin igerigini belirledigi mesajin araglar ve kanallar yoluyla

aliciya ulagmast ve alicida istenilen etkinin olusmasidir.?

Iletisim, mesaj1 ileten kisi ile mesaji alan kisi arasinda meydana gelen bir siirectir.
Toplumsal ve bireysel iletisim bir siire¢ igerisinde gergeklesmektedir. Bireysel ve
toplumsal eylemlerin siire¢ olma dogasindan dolay1 iletisim de siire¢ olma niteligi
tasimaktadir. Siireg, belirli bir diizen iginde tekrarlanan, gelisen eylemler ya da
olaylar olarak tanimlanmistir. Siiregte unsurlar arasindaki etkilesim, degisim ve
tekrarlama vurgu yapilmasi gereken konular arasindadir. Iletisim kavramimin siireg

olarak degerlendirilmesi bir gerekliliktir.

Iletisim olgusu iletisim siirecinde yer alan Ogelerine ayrilabilmesiyle ve bunlar
arasindaki iliskilerin incelenmesiyle isleyisinin anlasilmasinda yardimei olur. Iletisim

stireci bir yerde baslayip bir yerde biten bir siire¢ degildir, siire¢ gercekte sonsuzdur.

Iletisim siireci temel diizeyde kaynak (gonderici), ileti (mesaj) ve alict (hedef-Kitle)
olmak {izere ii¢ unsura ayrildig1 bilinmektedir. Fakat genelde kaynak, ileti, kanal,

arag, alici, geribildirim (déniit) dgelerinden olustugu kabul edilmektedir.??

19 Besti Ustiin, “Ciinkii Iletisim Cok Seyi Degistirir”, Atatiirk Univ. Hemsirelik Yiiksekokulu
Derqgisi, s.2 (2005): 88.

20 Macit, age, 17-18-19.

21 Cetin Murat Hazar, “Kisilik ve Iletisim Tipleri”, Selcuk Universitesi iletisim Fakiiltesi Dergisi,
s.4 (2006): 135-136.



Kaynak __, Mleti __, Kanal __, Arac __, Aha __

Geribildirim

Giiriiltii

Konum/Cevre

Sekil 1: Tletisim Siireci

Biilent Yilmaz, Toplumsal Iletisim ve Kiitiiphane, Hacettepe Universitesi Edebiyat Fakiiltesi
Derqgisi, s.2 (2003):20.

Iletisim dgelerinin kisa tanmimlarin1 yapacak olursak;

Kaynak: Mesaji gonderen ve iletisim eylemini baslatan kisiye denir. Kaynak konumu
itibariyle iizerinde durulmasi gereken en Onemli konudur. Hedef kitlelere ileti

gonderecek Kkisiler iletisim becerilerine sahip olmal1 ve amaglarmi bilmelidir.?®

Ileti: Diger adiyla mesaj, aliciya kaynak tarafindan iletilen ve aliciyla paylasiimak
istenen diisiince, duygu ve izlenimdir.?* Mesaj yazili ve sozlii olmak iizere ikiye

ayrilir. Mesaj, acik, anlasilir, zamana uygun ve akilda kalic1 6zellikte olmalidir.?®

Kanal: Aliciya iletiyi iletme yoludur.?® fletinin tasindigi ortama kanal adi
verilmektedir. Kanal araci igermektedir. Telgraf ve telefonlarin {izerindeki titresimler

ve ses dalgalar1 kanallara 6rnek olarak verilebilir.?’

Arag: Mesaj1 kanal araciligi ile iletilebilecek sinyale doniistiiren nesne seklinde
tanimlanmaktadir. Genellikle kanal ile karigtirnlmaktadir. Aracin mesajlart alicinin

anlayabilecegi sekle ¢evirmek i¢in belirli Ozelliklere sahip olmasi gerektigi

22 Biilent Yilmaz, “Toplumsal iletisim ve Kiitiiphane”, Hacettepe Universitesi Edebiyat Fakiiltesi
Derqgisi, s.2 (2003): 18-19.

2 Azime Akgayigit, “Calisma Hayatinda Iletisimin Onemi ve Is Sagligma Etkisi” (Yiiksek Lisans
Tezi, Uskiidar Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii, 2016), 14.

24 Cemal Sarag, “Sozlii Iletisim Becerileri Acisindan Tiirk Dili ve Edebiyat: Egitimi”, Milli Egitim
Derqgisi, 5.169 (2006): 2.

% Akgayigit, age, 17.

%6 Sarac, age, 2.

2" Akgayigit, age, 19-20.



soylenmektedir.?® Yiiz ifadeleri, beden durusu, kitaplar, gazeteler, radyo ve

televizyon araglara 6rnek verilebilir.?®

Alict: Kaynagin, duygu diisiince izlenim ya da tasarimlarini paylasmak istedigi birey,
toplum veya topluluktur.® Kaliteli iletisimin olmasi ve basariyla tamamlanmasi i¢in
alic1 baz1 6zelliklere sahip olmalidir. Alict algilama sorunu yasamamali, iletisime ilgi

duymali, aldig1 mesaja objektif cevaplar vermeli ve 6n yargili olmamalidir.

Doniit: Geri bildirim iletisim siirecinin gergeklesmesi i¢in kaynagin alicidan aldig:
tepki bicimidir.3! Geri bildirim, iletilen mesajda revize yapmayr ve hedefin
beklentisine gore mesajin yenilenmesini saglar. Geri bildirim, dogrudan olabildigi
gibi farkli kanallar yoluyla da olabilir. Dogrudan olmayan geri bildirime gecikmeli
geri bildirim denilmektedir. Geri bildirim sirasinda kanal alici, alici ise kanal

durumuna gelmektedir.®?

Giriiltli: Yukarida bahsedilen iletisim unsurlarina bazen giriiltii ogesi de
eklenebilmektedir. Kaynak ile alici arasindaki mesaja kaynaktan bagimsiz olarak
eklenen her sey giirtiltii olarak adlandirilmaktadir. Siireci geciktiren, zarar veren bazi
durumlarda kesintiye ugratan bir unsur olarak giiriiltiiniin istem dis1 olma 6zelligi
belirgindir. Psikolojik, fizyolojik, sosyal ve kiiltiirel etkenler alici, kaynak ve mesaj

arasindaki iligkileri belirlemektedir.
Kaynagin giivenilirligi, sayginligi, taninmishg, sevilip sevilmedigi; mesajin niteligi,
igcerigi; alicinin  disiincelerine zitlik orani; kanalin niteligi, giicli; aracin

fonksiyonelligi ve alicinin iletiyi almaya istekli olup olmadigi, kiiltiir ve egitim

seviyesi iletisim siirecini belirleyen etkenler arasinda sayilmaktadir.®
2.5. Tletisim Tiirleri

Iletisim genel olarak 4 baslk altinda toplanabilir. Kisinin Kendisi ile Iletisimi,

Kisilerarasi Iletisim, Grup Iletisimi, Orgiitsel Iletisim ve Kitle Iletisimidir.

2 Y1lmaz, age, 20.

2 Akgayigit, age, 20.

%0 Sarac, age, 3.

31 Akgayigit, age, 21.

%2 Giilay Kog, “Saglik Kurumlarinda iletisim: Saglik Personeli-Hasta iletisiminin Niteligi ve Etkileyen
Faktorler (Manavgat Devlet Hastanesi Ornegi)” (Yiiksek Lisans Tezi, Beykent Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, 2017), 15

3 Yilmaz, age, 20.



2.5.1. Kisinin Kendisi ile iletisimi

Insanin ihtiyaglarinin, davranis, tutum, yetenek ve degerlerinin farkina varmasi
hissettiklerini, disiincelerini anlamaya ¢alismasi kisinin kendisiyle yaptig1 i¢
iletisimle miimkiin olabilmektedir. Bu durumda kisi kendine mesaj gonderdiginden
gonderici, sonrasinda bunlari yorumladigindan alict olmaktadir. igsel iletisim,
bireylerin kimligini kavramasi, kendini sorgulamasi, motive etmesi, ihtiyaglarinin
farkina varmasi gibi kisilik o6zelliklerini gelistiren, bu Ozellikleri kesfetmesini

saglayan, iletisim ihtiyacini baskalar1 yokken gidermesine yardimci olan bir aragtir.>*

2.5.2. Kisilerarasi iletisim

Kisileraras iletisim duygularin ve bilgilerin paylagilmasi amaci giiden gruplar ya da
kisiler arasinda gilivene dayali iliskiler olusturan cift yonlii karsilikli etkilesim

stirecidir.®®

Hedefini ve kaynagini insanlarin olusturdugu iletisim olarak tanimlanabilir. Bu
iletisimde kisiler karsilikli sembol ve bilgi iireterek birbirlerine aktararak ve
yorumlayarak iletisim kurarlar.®® Kisiler aras1 iletisim, orgiit disindaki ya da icindeki
kisiler arasindaki diisiince ve bilgi aligverisidir. Bu iletisim tiirlinde 6nemli nokta

gondericinin goriis, haber, bilgi ve tutumlariyla mesaji alictya dogru iletmesidir.%’

Kisileraras: iligkilerde iletisim becerisi 6nem kazanmaktadir. Etkili bir iletisim,
alicinin gonderici tarafindan gonderilen mesajin kaynagin iletmek istedigi sekilde
almasiyla gerceklesir. Kisilerarasi iletisim esnasinda bireylerin kendi istekleri disinda
sorunlarla karsilagsabilmektedirler. Bireyler arasindaki iliskilerin etkin bir sekilde
siirdiiriilmesi igin kisilerin iletisim becerilerinin gelistirilmesi gerekir. Iletisim

kabiliyetinin gelistirilmesi sosyal iliskilerde basarili olmada etkilidir.

[liski icerisindeki bireyler her zaman iliskide hangi mesajlarin ya da davranislarin yer
alacagi ve bunlara kimin karar verecegi yani kimin iligkiyi kontrol edecegi
sorunlartyla kars1 karsiya kalmaktadirlar. Bu iletisim tiiriiniin dogas1 geregi bireyler

bu tiir sorunlarla basa ¢ikmak durumundadr. Iliskiler tiimleyici ve bakisik olarak iki

3 Sima Kaya, “Insaat Sektoriinde Iletisim ve Tletisim Stilleri Uzerine Bir Arastirma”, (Yiiksek Lisans
Tezi, Istanbul Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, 2009), 25-26.

% Mehmet Karaca, “Sosyolojik Perspektiften Iletisim”, Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, .15
(2006): 632-633.

% Kaya, age, 25-26.

37 Macit, age, 27.
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grupta toplanabilmektedir. Eger iligski bakisik tiirde ise bu bireyler birbirlerine ayn1
tirden mesajlar gonderirler. Kisilerden herhangi biri digerini elestirebilir, 6giit
verebilir ya da bir eylemi baglatabilir. Fakat iligki tlimleyici tiirden ise kisilerarasinda
gonderilen iletiler farklidir. Bireylerden biri siirekli verirken digeri almaktadir. Biri
Ogrenirken biri Ogretmektedir. Yani birisi ikincil konumda iken digeri {istiin

konumdadir.®®

Iletisim siirecinin kisiler arasi iletisim sayilmasi i¢in asagidaki 3 etmenin var olmasi
gerekir. Bunlar, taraflar belirli bir yakinlikla yiiz yiize etkilesimde bulunmalidirlar,
taraflar arasinda karsilikli olmali yani tek yonlii degil ¢ift yonlii olmalidir, mesajlar
sOzlii ve sozsiiz olmalidir. Kisilerarasi iletisim; yazili, sozlii ve s6zsiiz olmak iizere

tic sekilde olmaktadir.®

Sozli iletisim: Kisilerin ortak sembolleri ve kelimeleri yazarak veya seslendirerek
iletisim kurmalaridir. Bu durumda radyolar, televizyonlar, kitaplar, yapilan
konusmalar sozlii iletisim araclaridir.®® Sozlii iletisim ayn1 zamanda konusma dili
olarak da bilinmektedir. Bu iletisim tiirli ‘dil ve dil 6tesi’ olarak ikiye ayrilir. Sozlii
olarak yapilan sunumlar, brifingler, yiiz ylize ve telefonla olan goriismeler, halka
hitaplar, konferanslar dil ile iletisim tiirleri arasindadir. Ses tonu, siddeti,

duraklamalar, vurgulanan kelimeler ise dil 6tesi iletisim tiirlerine 6rnek verilebilir.

Sozsiiz iletisim: Iletilmek istenen mesajin anlammi pekistirerek soz ile
sOylenilemeyenleri ikincil mesaj aracilar1 ile aliciya ulagtirilmasini saglayan
iletisimdir. ** Sozsiiz iletisimde beden dili, mimik ve jestler, sozciiklerin vurgulanisi,
yiiz ifadeleri, mekan ve mesafe kullanimi, kiyafetler gibi etmenler mesajlarin

gonderilmesinde etkilidir.*?

2.5.3. Grup lletisimi

Grup, ortak bir amag i¢in bir araya gelen iki ya da daha fazla insanin birbiriyle

etkilesim halinde olmasidir. Grup iletisimi, hem Orgiit icinde hem Orgiit disinda

38 Sercan Ayhan Sungur, “Universite Ogrencilerinin letisim Becerileri Algisi ile Kisilerarasi liski
Boyutlar1 Arasindaki iliskinin Degerlendirilmesi”, Selcuk Universitesi Iletisim Fakiiltesi Dergisi,
5.2(2018): 129,

3 Oznur Tulunay Ates, “Tlkdgretim Okullarinda Gérev Yapan Yoneticilerin Ogretmenlerle Iletisim
Tarzlar1”, (Yiiksek Lisans Tezi, Kirikkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2005), 18.

40 Tanriverdi, age, 15.

41 Kaya, age, 43-48.

42 Tanrrverdi, age, 105.
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gerceklesebilir. Orgiitlerdeki informel veya formel gruplarin aralarindaki mesaj
iletimine gruplar arasi iletisim denir. Informel iletisim, dostlar, komsular, aile
tiyeleri, meslektaslar arasindaki yerlesik iliskileri gosterir. Formel iletisim ise belirli
bir cerceve igerisinde belli sinirlarla ger¢eklesmektedir. Gruplar arasi iletisimi

etkileyen faktorler arasinda grubun biiyiikliigii, olusumu, statii iliskileri saylabilir.*3

2.5.4. Orgiitsel Tletisim

Iletisimin orgiitin amaclarin1  gergeklestirmesinde biiyiik rolii olup birimlerin
birbirleriyle uyumlu ve orgilitlerin amaglar1 dogrultusunda is yapmalarini saglayan
onemli bir unsurdur. Orgiit i¢inde etkili bir iletisimin kurulmasi ve siirdiiriilmesi

orgiitlerde amaclanan sonuglara ulasmada son derece etkilidir.

Orgiitsel letisgim, 6rgiit hedeflerine ulasmada uygulanan planlama, organize etme,
yoneltme ve kontrol gibi faaliyetleri gerceklestirmek amaciyla dis diinya ve orgiit
icinde yapilan bilgi aligverisidir. Bu iletisim sistemi Orgiitiin degisen ve gelisen
toplumsal ve teknolojik c¢evre igerisinde var olmasina, kisilerin ¢evreyle arasinda
gereken iliskilerin kurulmasina, siirdiiriilmesine ve cevredeki degisikliklere uyum
saglamak amaciyla degisime ayak uydurmasina olanak saglayan bir iletisim

tiiriidiir.**
Orgiitsel Iletisimin amaglar;

Orgiitlerde alinan kararlarin ve politikanin 6rgiit {iyelerine aktarilmasi orgiitte
sOylentileri, dedikodular1 engelleyerek orgiitte biitiinlesmeyi saglarken orgiitiin geliri,
bilitcesi ve projelerinin orgiittekilere anlatilmasi ise orgiitiin daha i1yi taninmasina ve
orgilite olan glivenin olusmasina zemin hazirlamaktadir. Ast-list (yonetici-¢alisan)
arasmdaki iletisim 6zendirilmektedir. Orgiit iyeleri iletisim sayesinde 6rgiit igindeki
ilerleme olanaklari, ddiillendirme ve ticret vb. konularda bilgilendirilmektedir.

Ayrica orgiitsel problemlerin agiga ¢ikmasina olanak saglar.*®

Orgiitsel iletisim yapisal agidan bigimsel olmayan ve bicimsel olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir. Bigimsel iletisim: Orgiit iiyelerinin kisiliklerinden bagimsiz olarak

orgiitsel kurallar c¢ercevesinde kurulan bir iletisim tiiriidiir. Bi¢imsel olmayan

4 Macit, age, 28.

44 Fatih Karcioglu, Elif Gévez, Cem Kahya, “Yéneticilerin Iletisim Tarzi ve Kullandiklar1 Catisma
Yonetim Stili Arasindaki iliski”, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 5.15
(2011): 329.

4 Karagor, Sahin, age, 102-103.
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iletisim: Orgiit calisanlarindan olusan bicimsel olmayan gruplar ve aralarindaki

kisiler arasi iletisimdir.*®

2.5.5. Kitle iletisimi

Kitle iletisimi, uzmanlasmis gruplarin farklilasmis seyircilere basin, film, radyo vb.
teknolojik araglar araciligi ile sembolik igerik yaymasidir. Kitle iletisimi, Kitlelere ve

kamuya yonelik mesaj dagitimi ve liretiminin kurumsallagsmis seklidir.

Gazete, dergi, televizyon, video, radyo, CD, kaset, plak, afis, el ilani, tiyatro, sinema,
disket, teyp, bilgisayar ve internet gibi araglar igeren Kitle iletisim araglar1 kiiltiir
tiretim asamasinda katkida bulunur ve iletisimi toplumsal bir olgu haline getirmistir.
Kisaca kitle iletisimi arag, kurumsallagsma, kitle ve teknoloji kavramlarina dayanan
bir olgudur. Iletisim yalmzca iletisim araclariyla sinirli tutulmamali, kitle iletisimi
olarak algilanmalidir. Toplumsal Iletisim ve Kitle Iletisimi kavramlar1 dénem donem
ayni anlamlarda kullanilmistir. Fakat toplumsal iletisim hem kitle iletisim araglarini

hem de kitle iletisimini kapsayan bir olgudur.*’

2.6. Etkili Tletisim

Etkili Iletisim, iletisim engellerinin azaltildig1 veya kaldirildigy, istenen ve beklenen
iletisim seklidir. Whirter ve Acar’a gore, iletisimi anlama konusunda rol oynayan
onemli birgok kavram bulunmaktadir. Bunlardan ilki her birey kisiler arasi iletisimde
hem verici hem alici konumundadir. ikincisi ise kisinin aldig1 mesaj onun duygu,
diisiince ve davranmiglarini etkiler. Etkili iletisim i¢in kendini agma, ifade etme ve
dinleme yetenekleri son derece dnemlidir. Dinlemede empati kurma, farkinda olarak
ve agiklikla dinleme o6nemli yer tutar. Etkili iletisimin ger¢eklesmesi i¢in bu

yeteneklerin kullanilmasi gerekir.

Kisiler kendini, diger insanlar1 tanimak, kendini iligkiler icerisinde kesfetmek, diger
insanlara yardim etmek, onlarla paylasimda bulunmak ve onlar1 etkilemek gibi

sebeplerle iletisim kurmaktadir.*8

6 Tanrrverdi, age, 106.

47 Yilmaz, age, 15-16.

#8 Sultan Sahin, Neriman Aral, “Aile Igi Iletisim”, Ankara Saghk Bilimleri Dergisi, s.3 (2012): 61-
62.
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2.7. Tletisim Engelleri

Saglikli ve etkili iletisim siirecinin gergeklesmesini engelleyen ¢esitli faktorler
vardir. Bu faktorler Teknik, fiziksel, psikolojik ve oOrgiitsel seklinde kategorize
edilebilir.

Fiziksel ve Teknik Engeller; Iletisim kanallarin1 etkileyen (mesaj, kanal, giiriiltii ve
dil ile ilgili) engelleri iceren gevresel sartlardir. Mesaj ile ilgili engeller; Verilmek
istenen mesajin tam olarak ne anlatmak istediginin belli olmamasi ve belirsizlik
icermesi, Kanal ile ilgili engeller; iletisimde kullanilan araglarin ve kanallarin yanlis
secimi ve kullanimi, girilti ile ilgili engeller; giiriilti kaynaklari, isitme
bozukluklari, mikrofon arizasi, c¢evreden gelen giliriiltiller, yanlis anlasilma ve
yorumlama, 6n yargi, inan¢ ve deger yargilari, dil ile ilgili engeller; dilin karmasik

bir bi¢imde kullanilmasidir.

Psikolojik ve Sosyal Engeller; iletisim kuran bireylerin kisisel 6zelliklerinden
kaynaklanmaktadir. Bu engeller kisilerin sahip olduklar1 tutum, diisiince, duygu,
deger yargilari, goriis farkliliklari, 6n yargilar, algilama farkliliklari, sosyo-kiiltiirel

farklar ve sahip olunan bilgi diizeyi.

Orgiitsel Engeller; Orgiitiin Biiyiikliigii, Zaman Baskis1, Rol Iliskileri, Hiyerarsi,
Yonetim Tarzi, Statii Farkliliklari, Asir1 Bilgi Yiiklemesi ve Geri Besleme
Yetkisizligidir.*®

2.8. Hizmet Sektoriinde iletisimin Yeri

Hizmet Sektoriinde firmanin sundugu hizmet kalitesi de rekabet acisindan 6nemli bir
yere sahiptir. Hizmet sektoriinde varligini siirdiiren isletmelerin uluslararast ya da
ulusal kalite tasdiklerine sahip olabilmelerinin ve standartlarini yiikseltmelerinin

kosulu iyi isleyen orgiitsel iletisimden gegmektedir.

Hizmet sektdriinde organizasyon icinde calisanlar ve yoneticiler arasinda iyi bir
orgiitsel iletisim sistemi ve kanali yonetici ve calisanlarin is tatminini olumlu yonde

etkileyecek boylece kurumdaki hizmet standartlar1 yiikselecektir.® Iletisimin diger

49 Elgiinler, Fener, age, 35-38.

% Ozcan Demir, Eray Ekin Sezgin, “Bankacilik Sektdriinde Orgiitsel Iletisim Kaynakli Sorunlarin
Incelenmesi: Elaz1g ve Malatya Illerinde Yapilan Bir Arastirma”, Firat Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, s.1 (2017): 122.
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sektorlere gore hizmet sektoriinde daha 6nemli bir yeri oldugu sdylenebilir. Bunun
nedeni ise hizmet sektoriiniin insan odakli bir sektdr olmasidir. Siiphesiz hizmet

sektoriinde iletisimi bu denli kritik hale getiren bir¢ok etken vardir.

Ornegin, bir restoranda hizmet sunan kisiler ile miisteriler arasindaki iletisim
isletmenin performansini, rekabet stlinliigiinii, verimliligini etkiledigi gibi musteri
memnuniyetini ve sadakatini de etkilemektedir. Kisilerarasi iletisime etki eden
etmenler acisindan incelendiginde s6zlii ve soOzsiiz iletisim kabiliyetleri One
cikmaktadir. Bu durumda yoneticiler etkili bir iletisimin yonetilmesi durumu ile karsi
karsiyadir. Ancak orgiitsel iletisimin yonetilebilmesi i¢in c¢alisanlarin miisterilerle
olan ve kendi aralarinda kurduklari iletisimin anlasilmasi1 gerekir. Hizmet
sektorlindeki aktorler arasinda miisteriler ve calisanlar yer alirken hizmet ve {iriin
aligverisi de bu aktorler arasinda gerceklesmektedir. Global rekabet ortaminda
firmalarin yasamlarimi siirdiirmeleri yiiksek performans kaydetmelerine baglidir.

Fakat bir¢ok isletme basarisiz olup faaliyetlerine son vermektedir.

Yapilan caligmalarda isletmelerin yiiksek performans gosterememelerinin nedeni
olarak calisanlarla miisteriler arasinda kurulan yetersiz ve kapali iletisim oldugu
goriilmustiir. Bu sebeple hizmet sektoriinde yoneticiler, c¢alisanlar ve miisteriler
arasindaki iletisim problemlerinin is performansina dolayisiyla orgiitsel performansa

etki edecegi acikca goriilebilir.

Hizmet sektoriinde iletisim konusunda yapilan ¢aligmalarda s6zsiiz iletisimin onemli
oldugu goriilmektedir. Miisterilerin c¢alisanlarin sadece sozlii iletisim becerilerini
degil ayn1 zamanda sdzsiiz iletisim kabiliyetlerini de dnemsedikleri tespit edilmistir.
Hizmet sektoriinde iletisimi kapsayan ¢alismalarda, yiiz yiize iletisimin Onemli
oldugu servis firmalarinda hizmet yonetiminin ve sunumunun degerlendirilmesinde
oncelikli olarak sozsiiz iletisimi miisterilerin nasil algiladiklarina dikkat gekilmistir.
Sozsiiz iletisim verilen hizmetin miisteriler tarafindan degerlendirilmesinde etken bir
unsurdur.  Iletisimin  yanlhs kullanimi  miisteride ~memnuniyetsizlige yol
acabilmektedir. Bu sebeple yoneticiler c¢alisanlarinin miisterilerle olan iligkilerinde

sOzsiiz iletisim Ogelerini ¢ok kullanmamalarmi istemislerdir. Diger yandan sozsiiz
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iletisim etkili bir sekilde kullanildiginda hizmet konusunda bazi eksiklikleri gizledigi
bilinmektedir.>

2.9. Tletisim Stilleri

Iletisim stili, kisinin baskalariyla olan iletisimi esnasinda izledigi yol ya da
karsisindakine ileti gonderirken ve ondan aldigi iletileri yorumlarken yaptig: tercihler
olarak tanimlanabilir. Daha genis bir sekilde anlatilmak istenirse iletisim stili,
kisilerin iletisim siirecindeki mesaj aligverisi esnasinda kiltlir, egitim ve gecmis
tecriibeleri gibi etkenlere bagl olarak farkinda olmadan tercih ettikleri yollardir.
fletisim stili kisileri olusturan etmenlerin bir birlesimi olarak kendiliginden

olusabilir.

Ayrica iletisimin Ogrenilebilir bir eylem olmasindan &tiirii degistirilebilir ve
gelistirilebilir bir siirectir. Fakat bunun i¢in Once bireyler kendi iletisim stilini
belirlemelidir. Kendi iletisim tarzlarinin olumlu ve olumsuz yonlerini gérmeleri ve
ona gore davranmalari gerekmektedir. Bdylece iletisim stilinin farkinda olmak

iletisim siirecini daha etkin bir duruma getirebilir.

Orgiitsel baglamda bakildiginda calisanin, is ¢evresinde iletisim kabiliyetini ve
etkilesimini gelistirme, karsilikli ve etkin bir iletisimle iiretimin ya da hizmetin her
asamasinda birbirlerini anlamalarin1 saglamak, bireysel ve grup performansin
arttirmak i¢in etkin iletisim stilini bilmesi, i c¢evresinin ve isin dogasinin
gereklilikleri ile karsilagtirmast ve ona gore kendisine bir yol belirlemesi

gerekmektedir.

Iletisim stilleri ile ilgili literatiirde bircok calisma yapilmistir. Bu arastirmalar;
Norton’un arastirmasi, Gudykunst’in arastirmasi, Kuhn’in arastirmasi, Southern
Illinois University’nin aragtirmasi, American Management Association’in aragtirmasi

ve Alessandra ve O’ Connor’1n arastirmasidir.>

Iletisim stilleri; canlandiran, 6zenli, tartismaci, baskin, dramatik, arkadasca, etki

birakan, acik ve rahat olarak 9’a ayrilmaktadir.

51 Ahmet Erkus, Ebru Giinlii, “Iletisim Tarzinin ve Sozsiiz Iletisim Diizeyinin Calisanlarm Is
Performansma Etkisi: Bes Yildizlh Otel Isletmelerinde Bir Arastirma”, Turizm Arastirmalari
Dergisi, s.1 (2009): 5-13.

52 Kaya, age, 61-62.
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Canlandiran Tletisim Stili

Mesajin igerigini abartmak ve vurgulamak i¢in gz temasini, yliz ifadelerini, viicut
hareketlerini ve mimikleri igeren etkin sozsiiz davranislari ifade eder. Bu iletisim
stilinde kisiler beden dillerini, yliz ifadelerini ve jest ve mimiklerini iyi kullanirlar.
fletisimi renklendirmek igin canlandiran iletisim stilini benimseyen kisiler durus ve

ses tonunu son derece iyi kullanirlar.
Ozenli Iletisim Stili

Empati yaptigim biiyiikk 6lciide gdsteren bir iletisim stilidir. Ozenli iletisimciler
iletisim sirasinda karsisindaki kisinin onu dinlediginden emin olmak i¢in giilimseme,
viicut durusu ve goz temasi gibi sdzsiiz iletisim isaretlerini kullanirlar. Iletisim

esnasinda cevresindekilere kars1 duyarli olduklarini beden diliyle gosterirler.
Tartismaci Iletisim Stili

Tartismaci iletisimciler siklikla diger insanlarla polemige ve tartismaya dahil olurlar.
Bu iletisim stili kisilerin memnuniyetsizliklerini ve rahatsizliklarini agiklamak igin
kullanilir. letisim sirasinda tartisilabilir konular iizerinde dururlar ve siirekli olarak

kendilerini savunma ihtiyaci hissederler.
Baskin Tletisim Stili

Sosyal etkilesim gorevini listlenmede iletisimcilerin yaklagimint gosterir. Baskin
konusmacilar diger bireylere gore daha rekabetgi, kendine giivenen ve istekli olurlar.

Tletisimi etkili hale getiren ve iletisim sirasinda kontrolii elinde bulunduran kisilerdir.
Dramatik Tletisim Stili

Vermek istedigi mesajin igerigine dikkati ¢ekmek i¢in abartiyl, hikayeleri,
metaforlari, ritim ve sesleri iceren duygusal ifadelere vurgu yapar. Iletisim sirasinda
asir1 tepkiler vererek iletisimin igerigini abartan kisilerdir.

Arkadasca Tletisim Stili

Giiler yiizlii iletisim tarzi, daha az diismanca olmaktan digerlerine derinlemesine
yakin olmak igin cesitli yakinlik araliklarmi gosterir. Iletisimde samimi ve igten

tepkiler gdsteren ve olumsuz tavirlardan kaginan bireylerdir.
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Etki Birakan iletisim Stili

Iletisimcinin diger iletisimcilerin zihninde uzun bir siire i¢in ne kadar ¢ok
hatirlandigin1 gosterir. Bu iletisim stilini uygulayan iletisimcilerin diger insanlar
iizerinde biraktig1 ilk izlenim iyidir. Iletilerin iceriginden, iliskilerden ve beden

dilinden anlam ¢ikarmaya ugrasan bireylerdir.
Acik Tletisim Stili

Bu iletisim stilini kullanan c¢alisanlar sosyal, acik sozlii, samimi, sir tutamayan
kisilerdir. Acik iletisimci iletisim sirasinda Ozel bilgileri agiga ¢ikarmaya ve
duygularini, diistincelerini belli etmeye meyillidir. Beden dillerini kullanarak

diisiincelerini ve duygularini agikga ifade ederler.
Rahat iletisim Stili

Iletisim siirecinde nevrotik davranislardan kagman ve sakin kisiliklere sahip
bireylerdir. Bu iletisim stili iletisim siireci boyunca konusmacinin ne kadar rahat
oldugudur. Rahat iletisimciler konusurken endiselerini belli etmezler ve kaygili

insanlara gore daha sakin ve rahat olurlar.%

2.10. Duygulanim

Farkl1 duygusal durumlarin tecriibe edilmesi ile belirli bir uyarilma bi¢imi olusturan
cok yonlii durumlar duygu olarak tanmimlanmaktadir. Ornegin, zor cikabilen bir
lekenin yeni bir deterjan yardimiyla giysiden ¢ikarildigin1 géren bir kadinin yasadig
memnuniyet hissi veya restoranda miisterilerin ¢alisanlar tarafindan aldiklar1 koti

hizmetten kaynaklanan 6fkeleri gibi belirli gostergelerden olusmaktadir.

Bir bagka deyisle bireylerin olaylar1 degerlendirme sirasinda kendi diistincelerinden
dolay1 hissettikleri psikolojik durumlardir. Bu psikolojik ifadeler hareketlerle, yiiz
ifadeleri, jest ve mimiklerle gdzlemlenebildigi gibi bir diislincenin veya olayin
konsept degerlendirmesi sonucunda olugmaktadir. Degerlendirme tepkisi olma

ozelliginin yan sira davranislar1 da iceren kasith egilimlerdir.>

53 Juhee Kang, Sunghyup Sean Hyun, “Effective Communication Styles for the Customer-Oriented
Service Employee : Inducing Dedicational Behaviours in Luxury Restaurant Patrons”, International
Journal of Hospitality Management, s.31 (2012): 773-775.

% Ebru Tiimer Kabaday1, Alev Kogak Alan, “Duygu Tipolojilerinin Tiiketici Davranislari Uzerindeki
Etkisi ve Pazarlamadaki Onemi”, isletme Arastirmalar1 Dergisi, 5.5 (2013): 94-95.
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Onceleri duygu degerlendirmesi tek boyutta yapilirken son yillarda duygu yapisimin
iki boyuttan olustugu varsayilmaktadir. Bahsedilen boyutlar pozitif ve negatif duygu

> Duygusal Olaylar Kurami; calisma hayatinda tecriibe edilen

boyutlaridir.®
duygularin nedenlerine ve sonuglarina farkli bir boyut getirmistir. Bu kurama gore
kisinin ge¢miste yasamis oldugu olumlu ya da olumsuz olaylar ¢alisma hayatinda
baz1 duygusal tepkilere yol agmaktadir. °® Kuram asil olarak is yasamindaki duygusal

tecriibelerin yapisini, ortaya ¢ikma sebeplerini ve sonuglarini ele almaktadir.

Bu anlayistan yola ¢ikarak kuramda yer alan duygular iki grupta incelenmektedir.
Birinci grupta duygu uzun siire degismeyerek heyecanli, enerjik ve kararl bir kisilik
olusturur. Diger grupta ise duruma bagli olusan duygulanimdan bahsedilebilir.
Duruma dayali duygulanim da ruh hali (mood) ve duygu (emotion) olarak iki grupta
incelenmektedir. Ruh hali; giinliik hayatta tecriibe edilen duygu gegisleri seklinde
tanimlanirken, duygu; bireyi davranisa yonlendiren, kisilere, nesnelere ya da olaylara

yonelik deneyim edilen hisler olarak tanimlanir.

Duygular uzun siireli, nedensel ve yogun hisler olmasi sebebiyle moddan kolaylikla
ayirt edilebilirler. Bu yiizden duygular kisilerin davramislarinda daha etkili
olmaktadir. Insanlarin ge¢mis tecriibelerinin bugiinkii davranislarmm etkiledigi ve
bunun is hayatinda duygusal davramiglar ve reaksiyonlar olarak ortaya ciktig
belirtilmistir. Kisaca kisinin ge¢cmisindeki algilarini, tutumlarini ve davranislarin
etkiler. Bu durum is hayatinda da gecerlidir. Bu kuram sonucunda birka¢ 6nerme
ortaya koyulmustur: 1. Kisinin is yasaminda tecriibe ettigi duygusal olay daha once
yasadig1 bircok duygusal deneyim sonucunda ortaya ¢ikar, 2. Ruh hali yasanan bir
olaydan kaynakli olarak ge¢mis tecriibelerin de etkisiyle yasam doyumunu etkiler, 3.
Ruh hali ve duygular hizli bir sekilde degisebildiginden bireyin performans: da
azabilir veya artabilir. 4. Davraniglarin duygulara bagl ortaya ¢ikmasindan dolay1

degiskenligi fazladir.>’

Kisinin olaylara, diisiincelere, uyaranlara ve hatiralara duygusal bir tepki ile katilma

yetisi duygulanim (affect) seklinde tanimlanmaktadir. Kisilerin duygulanim sekli

% Tiilin Gengdz, “Pozitif ve Negatif Duygu Olgegi: Gegerlik ve Giivenirlik Calismasi”, Tiirk
Psikoloji Dergisi, .15 (2000): 20.

% Nuran Aksit Asik, “Pozitif ve Negatif Duygulanim ve Is Doyumunun Orgiitsel Ozdeslesmeye
Etkisi: Otel Calisanlar1 Uzerine Bir Arastirma”, Business & Management Studies: An International
Journal, s.2 (2017): 347.

57 Hilal Biiyiikgdze, Murat Ozdemir, “Is Doyumu ile Ogretmen Performansi iliskisinin Duygusal
Olaylar Kurami Cercevesinde Incelenmesi”, inénii Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, s.1
(2017): 316.
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pozitif ve negatif olarak iki kategoride ele alinmaktadir. Pozitif ve negatif
duygulanim kisilerin gecici duygu durumlart ya da duygusal durumlariyla ilgili
kisilik 6zellikleridir. Bu iki tipoloji bazi ¢aligmalarda uzun dénemli dlglimlere bagh
olarak treyt duygulanimu (trait affect), kisa déonemli 6lglimlere baglh olarak ise durum

8 Duygusal olaylar

duygulanimi (state affect) olarak karsimiza g¢ikmaktadir.’
teorisinde duygusallik bir se¢im olarak goriilmektedir. Kisinin duygusalligi hangi

konuya ne kadar 6nem gosterdigi ile ilgilidir. >

Bunun disinda pozitif ve negatif duygu durumlari tek boyutun ayr1 goriiniisleri olarak
tanimlanmistir. Pozitif ve negatif duygulanim birbiriyle zit iliskili gibi goriinse de
teorik gercevede bagimsiz (orthogonal) yapilardir. Kisilerde bir arada, siirekli veya
ayn1 anda goriilebildikleri gibi bireylerin davranis ve tutumunu da etkilerler. Yapilan
calismalarda negatif duygulanimin nevrotik kisilikle, pozitif duygulanim durumunun

ise disa doniik kisilikle alakali oldugu ortaya ¢ikmustir.®

2.10.1. Pozitif Duygulanim

Literatiirde pozitif duygulanim ile alakali ¢ok kapsamli tanimlamalar yapilmamastir.
Pozitif duygulanim, genel anlamda bireyin memnuniyet seviyesini ve dis gevreyle
uyumunu yansitan boyuttur. Yiksek pozitif duygulanim: yiiksek enerji, cosku, nese,
azim ve zihinsel uyaniklik icerirken, diisiik pozitif duygulanim uyusukluk ve
bitkinlik ile agiklanir. Uziintii ve yalmzlik ile pozitif duygu durumun diismesi
arasinda gii¢lii bir iligki bulunmustur. Bir sahsiyet 6zelligi olarak pozitif duygulanim
pozitif duygusal durumlarin yasanmasma yardimci olmakta olup kisilerarasi
iletisimde  kendine giiven, 1iyi hissetme ve etkililik duygulann ile
tanimlanabilmektedir. Pozitif duygulanim aym1 zamanda kisisel ve bireyler arasi
farkliliklar1 da i¢inde barindirmaktadir. Kisilerdeki pozitif duygulanim seviyeleri
yiiksek oranda gilinden giine hatta andan ana farklilagsmaktadir. Bu durumda pozitif

duygu yasanmighiklarinin varligi ya da yoklugu énemlidir. ®

8 Aytiill Ayse Ozdemir, “Is Tatmini, Pozitif/Negatif Duygulanim ve Yasam Tatmininin Etkisi”,
Calisma ve Toplum, s.3 (2015): 50.

% Biiyiikgoze, Ozdemir, age, 316.

80 Ozdemir, age, 50.

61 Dilek Sirvanl Ozen, Elif Temizsu, “Anksiyete ve Depresif Bozukluklarda Ortiigen ve Ayrisan
Belirtiler”, Psikiyatride Giincel Yaklagimlar, s.1 (2010): 6.
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Pozitif duygulanim; kisinin uyanik, hareketli ve hevesli hissetme egilimidir.®? Diger
bir tanima gore pozitif duygulanim; gurur ve sefkat duyma, zevk alma seklinde
ortaya ¢ikan duygular olarak agiklanmaktadir. Pozitif duygulanimin kisinin hedef
odakli davranmasini motive ederek bireylerin iyimser, sosyal, 0zgiiven sahibi,
enerjik, Ozgiin ve esnek bir yapida olmasma olanak saglamaktadir.®® Pozitif
duygulanimin yiiksek olmasi durumunda hayattan zevk alma, tamamen odaklanma
ve yiiksek enerji, duygulanimin diisiik olmasi durumunda ise atalet ve {iziinti

durumlartyla tanimlanmaktadir.®*

2.10.2. Negatif Duygulanim

Negatif duygulanim eger mizagtan kaynaklaniyorsa olumsuz duygulanim ve kisisel
farkliliklar1 yansitmaktadir. Negatif duygulanimi yiiksek olan kisiler sinirli, sikintil,
kendisiyle ilgili olumsuz diisiinen ve mutsuz bireylerdir. Negatif duygu durumu

diistik olanlar ise kendine giivenli, hosnut, hayattan memnun bireylerdir.

Negatif duygulanim bunlarin yani sira 6fke, hor goérme, sucluluk, asagilama,
reddedilme korkusu, kendinden memnun olmayan, mutsuz gibi olumsuz duygu
durumlarim1  da igermektedir. Negatif duygulanim kisilerin yasamlariyla ve
kendileriyle ilgili ne hissettiklerine gore degisiklik gosterir. Ozellikle yiiksek
diizeyde negatif duygulanima sahip kisilerin olumsuz duygu duruma ve diisiik 6z
degerlilige sahip olduklarindan ¢evreye uyum saglamada zorlandiklar1 ifade

edilmektedir.%®

Negatif duygulanim kiside olusan kizginlik, iiziintii, sucluluk, kaygi ve utanma gibi
hos olmayan duygulardir.®® Diger bir tanima gore ise negatif duygulanim yasamdan
zevk alamama ve Oznel sikinti halidir. Yiiksek negatif duygulanim hali korku,
sugluluk, igrenme, kizginlik ve kiigiik gorme gibi olumsuz ruh durumlarinin
bulundugu haldir.” Aym zamanda yiiksek negatif duygulanim kiside isteksizlik,
odaklanamama, verimsizlik ve algi bozukluklar1 gibi problemlere sebep olur.
®8Diisiik negatif duygulanim durumunda ise dinginlik ve sakinlik durumu ortaya

cikar. Negatif duygulanimin diisiik oldugu durumda olumsuz duygularin yogunlugu

62 Ozdemir, age, 50.

83 Asik, age, 347.

84 Ozdemir, age, 50.

8 Ozen, Temizsu, age, 6.
% Asik, age, 347.

67 Ozdemir, age, 50.

88 Asik, age, 347.
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da diisiik olur. Fakat bu durumda pozitif duygulanim durumunun ortaya ¢ikacagi soz
konusu olmayabilir. Diisiik pozitif duygulanim durumunda da olumlu duygularin
yogunlugu diisiiktiir fakat bu durum da negatif duygulanim olarak algilanmamalidir.
Yiiksek negatif duygulanimin kisilerde treyt olarak bulunmasi bireylerin yasam
tatminlerinin daha diisiik ve daha karamsar oldugu saptanmustir. Bir treyt olarak
yiiksek pozitif duygulanim durumunda ise kisiler yasamdan daha fazla tatmin olurlar

ve memnuniyet verici davraniglar gézetirler.

Basarisizliklara odaklanmak, tiim olaylarin olumsuz yonlerini gérmek gibi
davraniglar negatif duygulanimi olan kisilerin yasam tatminlerine ve benlik algilarina
zarar vermektedir.®® Pozitif duygulanim &ziinde bilissel esneklik ve olumlu
degerlendirme yapma ile iliskiliyken negatif duygulanim ise catisma, ¢oziimsiizliik

ve negatif tutum ile ilgilidir.”

89 Ozdemir, age, 50.
0 Biiyiikgdze, Ozdemir, age, 316.
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3. ARASTIRMA MODELI VE HIPOTEZ GELIiSTIRME

Aragtirmada bagimsiz degisken olarak iletisim stilleri (canlandiran, 06zenli,
tartismaci, baskin, dramatik, arkadasca, etki birakan, agik ve rahat), bagimh degisken

olarak pozitif ve negatif duygulanim alinmistir.

Bf&GIMSIZ BVA(V}IMLI
DEGISKENLER DEGISKENLER
ILETiSIM STIiLLERI
Canlandiran
Ozenli POZITIF
DUYGULANIM
Tartismaci
Baskin
Dramatik
Arkadasca
Etkl Blrakan NEGATIF
Acik DUYGULANIM
Rahat

Sekil 2: Arastirma Modeli

Arastirmanin bu boéliimiinde canlandiran, O6zenli, tartismaci, baskin, dramatik,
arkadagca, etki birakan, agik ve rahat iletisim stilleri ile pozitif ve negatif duygulanim
arasindaki iliskinin var olup olmadigi, eger varsa bu iliskinin nasil meydana geldigi

ve iletigim stillerinin duygulanimi hangi durumlarda etkiledigi tartisilmistir.

Canlandiran Iletisim Stili ile Pozitif ve Negatif Duygulanim arasindaki iliski:

Canlandiran iletisimci siirekli, uzun siireli g6z kontag1 kurar, bir¢cok yiiz ifadesi ve

jest kullanir. Bu tiir ifadeler giiclli, ¢ekici, dogruyu sdyleyen olarak karakterize
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edilmistir. Ytz ifadeleriyle baglantili duygularin tanimlanmasi nispeten uzun bir

hikayedir.”

Bu iletisim tarzin1 kullanan Kkisilerin sozstiz olarak beden dili yoluyla aktif bir
iletisimci olmalar1 s6z konusudur. Bu kisiler yiiz ifadelerini, jest ve mimiklerini aktif
olarak kullanirlar. Canlandirma esnasinda gozleri hissettiklerini biiylik Olcilide

yansitirlar.’?

Hizmet sektoriinde, yerinde yapilan sozsiiz ya da beden diliyle sergilenen uygun
davraniglar genellikle yaygin olarak pozitif tepkilerin, inceligin ve saygimin ifade
edilmesine baglidir. Boylece kisiler diger iletisimcilere de nezaket gostermis olurlar.
Hizmet sunanlar, c¢alisanlar ve miisteriler arasindaki aktif etkilesimi arttirmanin
yollar1 i¢in harekete gegiyor gibi goriindiigiinden beri ¢alisanlar tarafindan gosterilen
g0z temasi, yliz ifadeleri, giilimseme, beden hareketleri, jest ve mimikler onlarin

miisteri odakli olarak algilanmalarina olanak saglar.

Sozsiiz iletisim, hizmet sunanlarin miisterilerle dostane iligskiler kurmalarinda ve
miisterilerin rahat ve iyi hissetmelerinde 6nemli derecede rol oynar. Kisinin duygu
durumu genellikle etkilesim siirecinin diger tarafini etkiler. Bu nedenle hizmet sunma
esnasinda hizmet saglayicilarin pozitif duygulart miisterilere aktarilabilir ve hizmet
sunucularin pozitif duygularindan etkilendigi gibi miisteri memnuniyeti ile de
sonuglanabilir. Dahas1 miisterilerin pozitif tepkileri hizmet sunanlarin miisterileriyle
olan iligkilerini siirdiirme istegini etkiler ve calisanlarin daha iyi hizmet sunmalari
icin onlar1 motive eder.”® Sozlii iletisim kadar sozsiiz iletisimin de insanlar arasindaki
etkilesimde 6nemli rolii vardir. Restoran c¢alisanlarinin beden dilini etkili kullanmasi
ve misterilerle géz kontagi kurmasi miisterilerin ilgisini ¢ekerek iletisimi daha aktif

hale getirebilir.

Iletisimin daha aktif olmas1 miisterilerin kendileriyle ilgilenildigini diisiinmelerinde
katki saglayabilir. Bu durum miisterilerin pozitif duygulanimini etkiler ve hizmetten
memnun kalirlar. Canlandiran iletisim stiliyle miisterilere yaklasan calisanlarin

gozleri miisterilerle olan iletisimleri sirasinda hislerini biiyiik dl¢tide yansitmaktadir.

"L Robert W. Norton, “Foundation of a Communicator Style Construct”, Human Communication
Research, s.2 (1978): 100.

2 Robert W. Norton, Loyd S. Pettegrew, “Communicator Style As An Effect Determinant Of
Attraction”, Communication Research, s.3 (1977): 261.

8 Kang, Hyun, age, 773.
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Bu durumda c¢alisanin i¢ diinyasinda yasadigi olaylari miisteri c¢alisanin yiiziine

baktiginda hissedebilir.

Calisan mutsuzsa ya da o giin kotl bir giin geg¢irmis ise bu durum miisterinin negatif
duygulanimini harekete gegirerek miisteriye mutsuz bir animi1 hatirlatabilir. Bunun
tam tersi bir durumda calisgan mutluysa ve bu da beden diline hal ve hareketlerine
yanstyacagindan misterinin pozitif duygulanimi arttirabilir ve gilizel anlarini

hatirlamasinda yardimci olabilir.
Hi. Canlandiran Iletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir.

Ho: Canlandiran Iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir.

Ozenli iletisim Stili ile Pozitif ve Negatif Duygulanim Arasindaki iliski:

Ozenli stil aslinda bir stil degiskeni olarak ampirik caligmalarda c¢ok fazla
tanimlanmamustir. Daha genis bir konsept olarak, ¢cogunlukla kisiler arasinda ve
literatlirde empati ya da dinleme etiketi altinda anlatilmigtir. 1951°de miisteri odakli
tedaviyle aktif bir iletisimci olarak dinleme baglatilmistir. O tarihten itibaren birgok
arastirmaci iyilestirici araclar olarak dinlemeye, nezakete ve empatiye deginmistir.

Nezaket baslig1 altinda s6zsiiz es degiskenleri arastirilmustir.”

Ozenli iletisimciler miisterilerini can kulag1 ile dinlerler.”® Ozenli stil, dinleme
yetenegi ile son derece iligkilidir ve aktif iletisim stili olarak siniflandirilir. Hizmet
teslim siirecinde Ozenli iletisimci miisteri memnuniyetini fazlasiyla arttirir.
Miisteriler onlara gdsterilen empatiye dayanan 6zenli davraniglar1 degerlendirirler.
Ozenli davranmayan calisanlar, hos olmayan hizmet deneyimlerini ortaya koymalari
sonucu miisterilerin hosnutsuz olmalarinda son derece etkili oldugu bulunmustur.’®
Miisterinin hayattan memnun oldugunda, bu memnuniyetin olumlu olaylar
cagristiracagl ve kisinin bulundugu ortamdaki kosullart olumlu degerlendirecegi

kanisina varilmstir.”’

Restoran calisanlarinin miisterilere kars1 6zenli yaklasimi, empati kurmasi ve onlari
dikkatlice dinlemesi miisterinin pozitif duygulanimimni etkileyecek ve miisterilerin

kendini degerli hissetmesine katki saglayacaktir. Miisterinin kendini degerli

4 Norton, age, 100.

> Norton, Pettegrew, age, 261
6 Kang, Hyun, age, 773.

" Ozdemir, age, 52.
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hissetmesi pozitif duygulanimin sonuglarindan bir tanesidir. Ornegin, miisteri
nezaket gOsteren restoran c¢alisaninin tavrindan etkilenerek karsiliginda o da nezaket
gosterme amagli olarak normalde verecegi bahsisten daha fazlasini verebilir. Bu
durumda miisterinin duygulanimi olumlu yonde etkilenmis olur. Miisterilere karsi
Ozenli davranig gOsteren empati kurabilen ve onlar1 dinleyen g¢alisanin yaklagimi
sonucunda miisteride negatif bir duygu uyandirmayacagindan negatif duygulanim ile

iliskili olmayabilir.
Hs. Ozenli Iletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir.

Ha: Ozenli Iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir.

Tartismaci iletisim Stili ile Pozitif ve Negatif Duygulamim Arasindaki fliski:

Tartismaci iletisimci miinakasaci bir kisiliktir. Higbir psikolojik literatiir 6zellikle bu
degisken araciligiyla kendi etki alanini ¢evrelemeye deginmemistir. Bu degisken
yazar tarafindan eski pilot c¢alismalarin baskin bir es degiskeni olarak meydana
gelmistir. Baskin stil degiskenini daha iyi anlamayi sagladigindan bu calismada

bagimli degisken olarak dahil edilmistir.”

Bu 6zellik kisinin siirekli olarak diger insanlarla tartisma ve kavga halinde oldugunu
gosterir. Boyle kisiler saldirgan ve kavgact olarak diisiiniilebilirler ve kisiler
arasindaki huzursuzlugun sebebidirler. Tartismaci stil, i¢cinde negatif unsurlar
bulunduran aktif bir iletisime yol agabilir. Hizmet sektoriinde karsilikli olarak
misteriler, hizmet sunuculardan olumsuz duygular aldiklarinda onlar da negatif
tepkiler vermeye egilimli olurlar. Olumsuz duygular1 gosteren hizmet saglayicilar
iyi niyetli miisteri hizmet degerlendirmesini elde edemezler. Ornegin, restoranda
tartismact ¢alisanin pozitif duygulart daha az gostermesi hos olmayan bir hizmete
sebep olabilir. Ayrica bu hizmet sunucularin tutumlar1 kaba, ilgisiz ve tepkisiz
olabilir ve negatif duygulari yansitabilirler.”® Bu tutum karsisinda miisterilerin
negatif duygulanimi ig¢inde barindiran diismanca ve asabi tavirlar sergilemesine

neden olabilir.%°

Miisteriler siirekli tartisjma halinde olan c¢alisanlarin  davranislarina  kayitsiz

kalamayacak ve onlar da tartismaya dahil olacaklardir. Ornegin, miisterinin ruh hali

8 Norton, age, 100.
9 Kang, Hyun, age, 774.
8 (Ozdemir, age, 52.
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calisanla karsilasmadan 6nce olumlu olsa bile miisteri, tartismaci sekilde yaklasan
garsonla olan iletisimi sirasinda onun bu tiir davranislarindan etkilenerek saldirgan
davraniglarda bulunabilir ve bunun sonucunda negatif duygulanim durumu ortaya
cikabilir. Calisanlarin miisterilere tartisma gibi negatif bir yaklasimi sonucunda
misterilerin iizerinde pozitif bir etki yaratmayabilir bu durumda pozitif duygulanim

ile iliskili olmayabilir.
Hs: Tartismaci Iletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir.

He: Tartismaci Iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir.

Baskin iletisim Stili ile Pozitif ve Negatif Duygulamm Arasindaki liski:
Literatiir, baskinligin fiziksel disavurumuna, sozsiiz ve psikolojik iligkisine ve
baskinligr algilarin, tutumlarin ve davraniglarin  bir gostergesi olmasina

odaklanmugtir.®

Sosyal etkilesim gorevini istlenmede iletigimcilerin yaklagimini gosterir. Baskin
konusmacilar digerlerine gore daha rekabetci, kendine giivenen ve istekli olurlar.
Ornegin, satis baglaminda baskin iletisim stili miisterilerin satin alma kararlarmni
etkilemede son derece belirleyicidir ¢linkii baskin satis personelinin ikna yetenegi

yiiksektir boylece miisterilerin alim kararlarini tesvikte nemli rol oynar.

Ozellikle miisterinin sz konusu hizmetle ya da iiriinle ilgili 5nceki deneyimi eksikse
baskin personel tarafindan daha kolay ikna edilirler ve kararlarinda daha rahat ve
giivende hissederler ¢iinkli dominant hizmet saglayicisi isinin ehli goriiniirler boylece
bilinmeyen triinler ya da hizmetlere olan giiveni tesvik ederek iiriinleri veya hizmeti
tatmin edici kilarlar. Baskin iletisim stili liiks restoran ortaminda etkilidir ¢linkii
misteriler liiks restoranlart sik sik ziyaret etmeye egilimli degillerdir bu yiizden
menii 6gelerine asina degillerdir ve muhtemelen se¢im yaparken kararsiz ve kaygili

hissederler.

Miisteriler, yiyeceklerin igerikleri, sunumu, porsiyonu gibi menii bilgilerine
ulagabildiklerinde liiks restoran miidavimleri miisterilerin isteklerini karsilamak
amact olan hizmet c¢alisanlarinin bilgisini onaylamay: tercih ederler. Calisanlarin

tavsiyeleri misteriler tarafindan {iriin se¢ciminde onemli bir bilgi kaynagi olarak

81 Norton, age, 99.
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goriiliirler. Eger calisan miisterinin istekleriyle uyumlu bir tavsiye verirse miisteri

biiyiik ihtimalle o tercihi yapacaktir.

Hizmet sunma esnasinda calisanlarin kendine glivenen ve istekli tavirlar1 karsisinda
miusterilerin pozitif duygulanimini etkilenir. Miisteriler meniiden yiyecek sec¢imi
konusunda kendine yardimci olan ve konu hakkinda bilgi sahibi olduguna inandig1
garsonun davranisina karsilik olumlu tepkiler verecektir. Fakat restoran ¢alisanlarinin
miisteriler tizerinde baskin olma durumu yani miisteriler yerine yiyeceklerine karar
vermeleri miisterilerin negatif duygulanimini etkileyebilir. Ornegin utangac veya
tedirgin bir kisi yapilan se¢ime ses ¢ikaramayacak ve istedigi yiyecegi yiyememis

olacaktir. Bu durumda kendini gergin ve mutsuz hissedecektir.
Hy. Baskin Iletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir.

Hg: Baskin Iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir.

Dramatik Iletisim Stili ile Pozitif ve Negatif Duygulanim Arasindaki fliski:

fletisim esnasinda abartiy1, metaforlari, hikayeleri ve sesleri iceren duygusal ifadelere
vurgu yapar. Bu stil kaygiyla, olumlu 6z imgeyle, mevkiyle, popiilerlikle,

belirsizlikle ve kritik grup fonksiyonlariyla basa ¢ikma ile ilgilidir.?

Dramatik iletisimci, duyarli ve ilgi ¢ekici mesajlar1 digerlerine iletmek i¢in aktif ve
son derece motive olmaya egilimlidir. Bu durum ilgin¢ diyaloglara sebep olur ve
karsilikli konugma sirasinda iyi bir mizah olusturur. Calisanin dramatik iletisim
stilinin satislarin artmasinda pozitif etkileri vardir. Dramatik stil iletisimin neseli,
enteresan, interaktif ve giriskenlik gibi etkilere vurgu yaptigindan satis tiplerindeki

olumlu miisteri geri bildirimi son derece beklenebilir bir durumdur.

Aym siire¢ restoran ortaminda da olusabilir. Ornegin, dramatik hizmet sunucu,
“Buglinlin 6zel meniisii ile ilgili size yardimci olabilir miyim?” sorusunu sorarak
eglenceli bir giris yapabilir ve tabagini bitirmis olan miisteriye ‘“Acikmis
olmalisimiz?” gibi sakalar yaparak keyifli konugsmayi siirdiirebilir. Restoran
miisterileri hizmet sunucularin etkin niyet, motivasyon ve yetenegini fark ettiklerinde
memnun kalmaya son derece egilimlidir. Hizmet teslim siireci sirasinda calisanin

mizah yapma becerisi miisteri iizerinde olumlu izlenim yaratir ve bu sayede miisteri

8 Norton, age, 99-100.
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sikayetleri de azalir.8% Ortamda yasanan olumlu olaylarm mutluluk ve hayata yonelik

cosku gibi pozitif duygulara neden oldugu bulunmustur .8

Dramatik sekilde yaklasan c¢alisanlarin konusmasi canli ve etkilidir. Hikayeleri
metaforlar1 kullanarak olaylar1 dramatize etmeye egilimli olduklarindan miisteriler
kendilerine bu sekilde yaklasildiginda geg¢misteki bir hikayesi aklina gelebilir ve
duygulanim durumu garsonun olaylar1 nasil dramatize ettigine gore negatif ya da
pozitif olarak degisebilir. Hizmet sunma esnasinda restoran ¢alisanlarinin ilgi ¢ekici,
duyarli ve motive davranisi sonucunda pozitif duygulanimlar1 etkilenir. Miisteriler
daha istekli olurlar ve motive hissedebilirler. Dramatik iletisimcinin mizah
yeteneginin giiclii olmasi ¢alisan ve miisteriler arasinda eglenceli diyaloglara sebep
olur. Miisterilerin pozitif duygulanimi artar ve kendilerini daha aktif, heyecanli ve
mutlu hissederler. Ayrica eger miisteri ciddi bir karaktere sahipse ya da kotii bir giin
gecirmis ise calisanlarin espri yapmasi ya da fikra anlatmasi misterinin duygu
durumunu olumsuz da etkileyebilir. Miisterinin daha asabi olmasina sebep olarak

negatif duygulanimin arttirabilir.
Ho: Dramatik Iletisim Stili ile Pozitif Duygulamim iligkilidir.

Hio: Dramatik iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir.

Arkadasca Iletisim Stili ile Pozitif ve Negatif Duygulanim Arasindaki fliski:

Giiler yiizli iletisim tarzi, digerlerine daha az diismanca olmaktan derinlemesine
yakin olmak i¢in cesitli yakinlik araliklarini gosterir. Bu ozellik, kisinin diger
insanlara gostermis oldugu yakin ilgisini ve 1iyi yaklasimini anlatir. Bu kisi
karsisindaki kisilere neredeyse higbir zaman diismanca tavirlar sergilemezler ve

genellikle diger insanlar tarafindan son derece takdir edilirler.

Yakinlik, iligkinin baglantis1 olarak tanimlanir: insanlar arasindaki iligki deneyiminin
doruga ulasmasidir. Onceden kurulan bir iliski kisiler arasindaki etkilesimi arttirir bu
durum da iliskiyi iyilestirir boylece kisiler arasinda karsilikli olarak giiclii duygusal
baglar olusur. Insanlar tipik olarak sosyal iliskiler kurmak istediginden arkadasca
iletisimci bilindik sekilde diger insanlar1 tanimak icin anlayish ve tesvik edici olmaya

ve etkilesime olumlu sekilde cevap vermeye egilimlidir. Olumlu hizmet sunumunda,

8 Kang, Hyun, age, 774.
8 Asik, age, 347.
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giiler ylizli hizmet sunucu tarafindan yapilan arkadas¢a karsilama miisterilerin

bekledigi ilk davranistir.

Hizmet sunucunun arkadas¢a dokunusunun pozitif etki ve samimiyet iizerinde son
derece olumlu etkileri oldugu bulunmustur. Hizmet sunucuya gdstermis oldugu
pozitif duygulari iceren miisteri tepkileri tizerindeki ve miisterinin taleplerine daha
hizli bir sekilde uyum saglayan c¢alisan tepkilerini iginde bulunduran calisanin
arkadasca tavrinin birgok pozitif etkileri bulunmustur. Arkadasca iletisim, pozitif

beden dilini, nispeten yiiksek ses tonunu ve coskuyu icerir.®

Restoran g¢alisanlarinin miisterilere arkadas¢a yaklagimi sonucu g¢alisan ve miisteri
arasinda olumlu bir etkilesim s6z konusu olur. Calisanin giiler yiizle misteriyi
karsilamas1 ve hizmet sunmasi1 miisteri iizerinde son derece olumlu bir etki yaratir.
Miisterinin duygulanimi pozitif yonde etkilenir. Miisteri de bu davranislar sonucu
calisana giilimseyecek ve hizmetten memnun kalacaktir. Fakat calisanlarin iletigim
sirasinda miisteriye gereginden fazla samimi sekilde davranmasi sonucu miisterilerde
negatif duygu durumu ortaya ¢ikabilir. Miisteriler kendini tedirgin, kaygili ya da

asabi hissedebilirler.
Hi1: Arkadasca iletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir.

Hio: Arkadasca iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir.

Etki Birakan iletisim Stili ile Pozitif ve Negatif Duygulanmim Arasindaki Iliski:

Etki birakan bir stil degiskeni olarak digerlerine gore daha az arastirllmistir. Bu
iletisim stili ¢iftlerdeki toplam etkilesim, algilar, diisiince siirecleri ve ilk karsilasma
ile ilgilidir. Etki birakan kisi iletisimin unutulmaz ya da gézle goriiniir bir stilini

acik¢a ortaya koymalidir.®

Bu ozellik, kisiyi bir iletisimci olarak nasil etkiledigidir. Etki birakan, bir
iletisimcinin  diger iletisimcilerin hatiralarinda uzun siire giiglii bir sekilde

hatirlandigin1 gosterir.

Canlandiran iletisim stili sozsliz davraniglarla ortaya ¢ikarken etki birakan stili
iletisim sirasinda Ozellikle hatirlanmaya deger bir iletisim ‘uyarict’ ortaya konur.

Ornegin, restoran ortaminda hizmet sunucularin essiz giysileri, aksesuarlari,

8 Kang, Hyun, age, 774-775.
8 Norton, age, 100.
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tiniformalar1 ya da kokteyl gosterisi, evlilik teklifleri gibi heyecan verici olaylar
belirgin bir sekilde uzunca bir zaman miisteriler tarafindan hatirlanabilir. Ozellikle
bu gibi 6zel etkinlikler sirasinda yapilan ¢alisanlarin yorumlari ve iletisimi miisteriler
tarafindan uzun bir zaman hatirlanabilir. Restoran ortaminda etki birakan calisanlar

misterilerine unutulmaz deneyimler yasatabilirler.

Hizmet sunucularin, miisterilerle tanigma sirasinda isimlerini hatirlamay1 ve hizmet
sunumunun sonunda miisterilerle karsilastiklarinda hesabin arkasina giilen yiiz ¢izip
tesekkiir mesaji yazmay1 iceren etki birakan yontemi calisanlar tarafindan sik sik
kullanilir. Bu yontemler hizmet saglayicilarinin favori etkilerini yaratir ve arttirir.
Hizmet sirasinda ¢alisanin miisterinin ismini bilmesi miisteriyi kigiye 6zgi bir hizmet
altyormus gibi hissettirir. Bu tarz bir iletisim miisteri iizerinde son derece giiglii bir
etki birakir, miisteri disarida yemek istediginde aklinda o restoran yeniden belirir ve

calisanin pozitif bir sekilde hatirlanmasina neden olur.%’

Calisanlar restoranda yapilan evlilik teklifi, kokteyl gosterisi gibi gorsel sahneler
diizenlediklerinde miisteriler tizerinde etki birakabilirler. Calisanlar bir evlilik teklifi
gordiigiinde aklina aldig1 ya da ettigi evlenme teklifi gelerek daha motive ve istekli
davraniglar sergilerler ve pozitif duygulanimi artar. Calisanlarin yaptigi kokteyl
gosterileri miisterilerin duygu durumunu pozitif yonde etkileyerek heyecanli davranis
sergilemelerine sebep olabilir. Ayrica yukarida bahsedildigi gibi ¢aliganin miisterinin
ismini bilmesi miisterinin kendini degerli, 6zel ve giiglii hissetmesine neden olur

boylece ¢alisanlar miisteriler tarafindan iyi sekilde hatirlanirlar.

Etki birakan iletisimci miisterinin zihninde sadece 1yi sekilde hatirlanacak diye bir
durum s6z konusu olmayabilir. Miisterinin daha Once gittigi restoranda calisanin
gosterdigi herhangi bir saygisiz ya da olumsuz davraniy miisteri tarafindan

hatirlandiginda miisterinin duygulanimi negatif yonde etkilenmis olur.
His: Etki Birakan Iletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir.

Hu4: Etki Birakan Iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir.

Acik iletisim Stili ile Pozitif ve Negatif Duygulamim Arasindaki Tliski:

Agik iletisim ile ilgili davranis konuskan, acik yiirekli, cana yakin, neseli, sosyal,

acik sozli, i¢i dis1 bir, lafin1 esirgemeyen ve disa doniik olma seklinde karakterize

87 Kang, Hyun, age, 775.
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edilen iletisimsel eylemi igerir. Bigimsel olarak agik iletisimci, iletisimsel
etkilesimlerde kendiyle ilgili kisisel bilgileri kolaylikla aciga c¢ikarir. Bu goriisiin
karsit1 ifadesiz yilizlii ve anlasilmasi zor bireyler tarafindan disa vurulur. Aciklik
hakkindaki arastirmalar diger tiirlere oranla daha fazladir. Acik iletisimciler, c¢ekici
ve gilivenilir olarak algilanirlar. Ag¢iklik, giivenle, karsilikli olmayla, alakayla ilgili

oldugundan iletisim siirecini agiklamak i¢in uygun bir stil degiskenidir.®

Bu kisiler acik iletisimci olarak kisisel olaylar1 aciga c¢ikarir ya da duygularimi ve
diisiincelerini agik¢a belli eder.®® Acik iletisimcinin duygu durumu diger insanlar
tarafindan kolaylikla gozlemlenebilir ve bu agiklikla iletisimci insanlarin giivenini
kazanmig olur. Satig baglaminda, satis elemaninin agikligi miisteri ve satig¢1 arasinda
giiven olusmasina yardimci olur. Liiks restoran miisterileri, yiiksek kalitede hizmet
ve meni, restoran promosyonlari, yemek hazirlama yontemleri hakkinda bilgi sahibi
olan hizmet sunucusu beklerler. A¢ik hizmet sunucusu, agik s6zli ve sir tutamayan
bir yapiya sahip oldugundan calisanlarin miisterilerin sordugu; hizmet hatalarindan
kaynaklanan sorunlar olsa bile verdigi cevaplarda, olumsuz bilgiler ortaya ¢ikabilir.
Bu agikliktan dolayr miisteriler ¢alisanlara gilivenirler ve performanslaria olan

itimatlari artar.°

Miisteriler restoran calisanlar1 tarafindan kendilerine karsi diiriist olundugunu ve
yalan soylenmedigini diigiindiiklerinde kendilerini giivende hissederler. Kisinin
kendini giivende hissetmesi ve calisanlarin agik davranislari sonucu miisterinin
pozitif duygulanimi olumlu yonde etkilenir. Miisteri de ¢evresinde gergeklesen

olaylara kars1 daha agik ve diiriist davranislar sergiler.

Calisanlarin diyaloglar1 sirasinda sir tutamayan bir yapiya sahip olmasindan Gtiirii
miisteriye patavatsizca bir davranig gostermesi sonucunca ise miisterinin duygu

durumu negatif etkilenir ve kisi kendini gergin ve tedirgin hissedebilir.
His: Agik Iletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iligkilidir.

Hie: Agik Iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir.

8 Norton, age, 101.
8 Norton, Pettegrew, age, 261.
% Kang, Hyun, age, 775.
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Rahat Iletisim Stili ile Pozitif ve Negatif Duygulanim Arasindaki fliski:

Rahat iletigim stili, zengin ve karmasik analizlere kapilar agmaktadir. 1953 yilinda bu
iletisim stili, psikiyatride kisiler aras1 iliskilerde endiseli ya da endiseli olmama, rahat
ya da rahat olmama, gergin ya da gergin olmama boyutlarinin kisilik i¢in bir anahtar
olarak tanimlanmigtir. Tartismasiz bir sekilde kisilerarasi dinamikleri agiklamada
enerji doniisiimleri ve deneyimleri kaygi ile iligkilendirilmistir. Sonrasinda
kisileraras1 siireclerin bir pargasi olarak rahatlik ve gerginlik boyutu dahil

edilmistir.%

Rahat iletigim, iletisim siireci boyunca konugsmacinin ne kadar rahat oldugudur.
Rahat iletisimciler konusma esnasinda daha sakin ve rahat olurlar, endiselerini belli
etmezler. Iletisim teorisyenleri rahat iletisimcinin digerlerinin rahat diisiincelerini
tetikledigini bu sayede taraflar arasinda rahat etkilesim yarattigini ortaya koyarlar.
Miisterinin konforu ve hizmet saglayiciyla aktif etkilesim memnuniyetin anahtar
belirleyicisidir. Eger liiks restoran c¢alisani gerilim ve kaygidan uzak pozitif duygusal

durumunu gdsterirse, miisteriler muhtemelen kendilerini rahat hissederler.%

Calisanin rahat ve sakin davranisi sonucu miisterilerin pozitif duygulanimi artacak ve
miisteri de iletisim esnasinda sakin cevaplar vererek oldugundan daha rahat
davranacaktir. Miisterinin genel ruh hali tedirgin ve kaygili olsa bile garsonun sakin

davranigindan etkilenerek sakin davranislar sergileyecektir.

Fakat garsonun gereginden fazla rahat tavirlar sergilemesi miisteriler {izerinde
olumsuz etkiler yaratabilir. Miisteriler bu durumda garsonlarin isini ciddiye
almadigini diisiinebilir. Bu sayede miisteriler kendini rahat hissetmek yerine kaygili,

endiseli veya asabi hissedebilir.
Hi7: Rahat Iletisim Stili ile Pozitif duygulamim iligkilidir.

His: Rahat Iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir.

°1 Norton, age, 100.
%2 Kang, Hyun, age, 775.
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4. ARASTIRMA

Hizmet sektoriinde calisanlarin iletisim stilleri ile miisteri duygulanimi arasindaki
iliskinin yoniinii belirlemek, bu iliskinin olumlu ya da olumsuz olmasina bagli olarak

nedenlerini ortaya koymaktir.

4.1. Orneklem

Bu c¢alisgmanin 6rneklemi 98 erkek 102 kadindan olusan yaglar1 18 ve 60 arasinda
degisen egitim durumlar1 ¢ogunlugu lisans olmak tizere 2’si doktora, 43’1 yiiksek
lisans, 142’si lisans, 11’1 lise ve 2 tanesi ilkdgretim olan, farkl: illerde yasayan ve
cogu Ozel sektorde ¢alisan 200 birey olusturmaktadir. Cogunlukla restorana gitme

siklig1 ayda 4 veya daha fazla olan bireyler bulunmaktadir.

Verilerin Toplanmasi: Birincil ve ikincil veri kullanilmistir. Birincil veri olarak
lletisim Stilleri ve Duygulanim anketi yapilmustir. kincil veri olarak ise ulusal ve

uluslararasi makale, tez ve kitaplardan yararlanilmistir.

4.2. Olgekler

Calismada kullanilan iletisim stilleri ile ilgili anket sorular1 “Effective
Communication Styles for the Customer-Oriented Service Employee: Inducing

Dedicational Behaviours in Luxury Restaurant Patrons”

makalesinden alinmuistir.
Kesinlikle katilmiyorumdan kesinlikle katiliyorum 51i  likert o&lgegine gore
cevaplanmistir. Anket formunda kullanilan iletisim stilleri canlandiran, 6zenli,

tartismaci, baskin, dramatik, arkadasca, etki birakan, acik ve rahattir.

Duygulanim ile ilgili anket sorulari i¢in ise “Development and Validation of Brief
Measures of Positive and Negative Affect: the PANAS Scales”® makalesinden
faydalanilmistir. Burada pozitif ve negatif duygulanimi belirlemek {izere 20 ifade
kullanilmistir.  ifadelerin  10’u pozitif duygulammi, diger 10’u ise, negatif

duygulanimi ifade etmektedir. Bu ifadeler 5°1i Likert olgegi ile degerlendirilmistir.

93 Kang, Hyun, age, 777-778.
% Watson, D., Clark, L. A., & Tellegen, A, age, 1063.
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Olgekte 1 “cok az™1, 5 “cok fazla”y1 gdstermektedir. Pozitif ve negatif duygulanim

ifadelerinin ankette siralanislari su sekildedir.

Degerli, heyecanl, gii¢lii, istekli, gururlu, uyanik, yaratici, azimli, dikkatli, aktif
ifadeleri pozitif duygulanim ifadeleridir. Sikintili, lizgiin, suclu, korkmus, saldirgan,
asabi, utanmis, kaygili, gergin ve tedirgin ise negatif duygulanim ifadeleridir. Anketi
cevaplayan kisiler sorulart son gittikleri restorana gore degerlendirmislerdir. Anket
sorular1 online anket seklinde diizenlenmis ve kisilere E-mail yoluyla anketin linki

gonderilerek bireylerin katilimlar1 saglanmustir.
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5. BULGULAR VE TARTISMA

Anketi cevaplayan kisilerin demografik 6zelliklerine ulasmak i¢in asagidaki analizler

yapilmustir.
Tablo 1: Anket Katihmcilarimin Cinsiyet Dagilimi
Siklik Yiizde Toplam Yiizde
Gegerli KADIN 102 51,0 51,0 51,0
ERKEK 98 49,0 49,0 100,0
Toplam 200 100,0 100,0

Ankete katilan 200 kisi igerisinde 102 kadin, 98 erkek bulunmaktadir. 200 kisinin %

51’ini kadnlar olustururken % 49’unu erkekler olusturmaktadir.

CINSIYET

= 1.KADIN 2.ERKEK = =

2. ERKEK:49%

Sekil 3: Anket Katihmeilarimin Grafiksel Cinsiyet Dagilim
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Tablo 2: Anket Katihmcilarinin Egitim Durumu

Siklik Yiizde Gegerli Yiizde Toplam Yiizde
Gegerli ilkogretim 2 1,0 1,0 1,0
Lise 11 55 55 6,5
Lisans 142 71,0 71,0 77,5
Yiksek Lisans 43 215 215 99,0
Doktora 2 1,0 1,0 100,0
Toplam 200 100,0 100,0

Anket katilimcilarinin 2’si doktora, 43’1 yiiksek lisans, 142°si lisans, 11°1 lise ve 2
tanesi ilkdgretim olan farkli illerde yasayan ve cogu 6zel sektorde calisan 200 birey
olusturmaktadir. 200 kisilik 6rneklemin %1°1 ilkogretim, %1°1 doktora, %5.5’1 lise,

%21.51 yliksek lisans ve % 71’1 lisans mezunudur.

EGITIM
5.Doktora || 1 jiksgretim )
1% 1% 2.Lise
4. Yiksek Lisans 5,5%

21,5%

e
<’

s 1. ilkogretim 2.Lise = 3.Lisans m 4, Yiksek Lisans 5. Doktora

=5

N

Sekil 4: Anket Katihmcilarinin Grafiksel Egitim Durumu

3
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Tablo 3: Anket Katihmcilarinin Gelir Dagilim

Siklik Yiizde Gegerli Yiizde Toplam Yiizde
Gegerli 0-1500 40 20,0 20,0 20,0
L 1500-3000 54 27,0 27,0 47,0
3000-4500 53 26,5 26,5 73,5
4500+ 53 26,5 26,5 100,0
Toplam 200 100,0 100,0

Anketi cevaplayanlarin %26.5’inin 4500 TL ve {izerinde, yine %26.5’inin 3000-4500
TL araliginda, %27’sinin 1500-3000 TL araliginda, %20 sinin 0-1500 TL araliginda
aylik geliri oldugu saptanmugtir.

30
25
20
15
H Yizde
10
5
0
0-1500 1500-3000 3000-4500 4500 ve Uzeri
GELIR (TL)

Sekil 5: Anket Katihmecilarimin Yiizdesel olarak Geliri
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Anket katilimcilarinin yaglart 18 ile 60 yaslar1 arasinda degiskenlik gostermektedir.

Katilanlarin ¢ogunlugu %10.5 oraninda 19 yasinda, %7.5 oraninda ise 25 yasindadir.

Bu ¢alismada gegerlik ve giivenilirlik analizi, regresyon analizi ve korelasyon analizi

yapilmustir. 200 kisiye yapilan anket sonuglar1 asagidaki gibi sisteme girilmistir.

Tablo 4: Pozitif Duygulanim Analizinde Kullanilan
Degiskenler?

Bagimsiz
Analiz Degiskenler Yontem

1 Rahat
Tartismact
Canlandiran
Baskin

Dramatik Direkt
Etki Birakan
Acik
Ozenli
Arkadasca®

a. Bagimli Degisken: Pozitif Duygulanim

Arastirmada bagimsiz degisken olarak canlandiran, 6zenli, tartismaci, baskin,
dramatik, arkadascga, etki birakan, agik ve rahat iletisim stilleri alinirken bagimli

degisken olarak pozitif duygulanim alinmistir.

Tablo 5: Negatif Duygulanim Analizinde Kullanilan
Degiskenler?

Bagimsiz
Analiz Degiskenler Yontem

1 Rahat,
Tartigmact,
Canlandiran,
Baskin,

Dramatik, Direkt
Etki Birakan,
Acik,
Ozenli,
Arkadasca®

a. Bagiml Degisken: Negatif Duygulanim

Bagimsiz degisken olarak canlandiran, Ozenli, tartismaci, baskin, dramatik,
arkadasca, etki birakan, agik ve rahat iletisim stilleri alinirken bagimlhi degisken

olarak negatif duygulanim alinmistir.

39



Tablo 6: Gegerli Anket Sayisi

Anket
sayist %
Anket Gegerliligi 200 100

Bu ¢aligma i¢in yapilan ankete 200 birey katilmis olup tiim sorular bos birakilmadan

yanitlanmistir. 200 anketin tamami gecerli sayilmistir.

Tablo 7: Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Alfa
Degeri

,915

Sosyal bilimler alaninda yapilan calismalarda giivenilirlik kat sayis1 genellikle %70
ve lizeri alinmaktadir. Bu ¢alismada Alfa degeri ,915 yani giivenilirlik kat sayis1 %

91.50°dir.

Tablo 8: Pozitif Duygulanim-ANOVA?

Kareler Kareler Anlamlilik
Analiz Toplami Sd Ortalamasi F Testi Diizeyi
1 Regresyon 31,476 9 3,497 6,400 0000
Kalint1 103,829 190 ,546
Toplam 135,305 199

a. Bagimli Degisken: Pozitif Duygulanim

b. Tahmin Degiskenleri: (Sabit), rahat, tartismaci, canlandiran, baskin, dramatik, etki
birakan, acik, 6zenli, arkadasca.

Yapilan ANOVA testinde p=,000° <0.05 oldugundan bagimsiz degisken olan iletisim
stilleri ile bagimli degisken olan pozitif duygulanim arasindaki iligki istatistiksel

olarak anlamli bulunmustur.
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Tablo 9: Negatif Duygulanim-ANOVA?

Kareler Kareler Anlamlilik
Analiz Toplami Sd Ortalamasi F Testi Diizeyi
1 Regresyon 14,793 9 1,644 3,192 001
Kalint1 97,830 190 515
Toplam 112,623 199

a. Bagimli Degisken: Negatif Duygulanim

b. Tahmin Degiskenleri: (Sabit), rahat, tartismaci, canlandiran, baskin, dramatik, etki
birakan, agik, 6zenli, arkadasga.

Yukaridaki ANOVA testinde p= ,001° <0.05 oldugu igin iletisim stilleri ile negatif

duygulanim arasinda anlaml bir iligki vardir.

Tablo 10: Pozitif Duygulanim Analizinin Ozeti

Tahmincinin
Diizeltilmis standart
Analiz R R? R? hatas1
1 4822 ,233 ,196 ,713924

a. Tahmin Degiskenleri: (Sabit), rahat, tartigmaci, canlandiran, baskin,
dramatik, etki birakan, agik, 6zenli, arkadasca.

Yukaridaki tabloda bagimli degisken olarak pozitif duygulanim alinirken,
canlandiran, Ozenli, tartismaci, baskin, dramatik, arkadasc¢a, etki birakan, acik ve
rahat iletisim stilleri bagimsiz degiskenler olarak degerlendirilmistir. Birden fazla
bagimsiz degisken oldugundan diizeltilmis R? =196 almmustir. Iletisim stilleri ile
pozitif duygulanim degiskenleri arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir. Iletisim

stillerinin pozitif duygulanim {izerindeki etkisi %19’dur.
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Tablo 11: Negatif Duygulanim Analizinin Ozeti

Tahmincinin
Diizeltilmis standart
Analiz R R2 R? hatasi
1 ,3628 131 ,090 , 71756

a. Tahmin Degiskenleri: (Sabit), rahat, tartismaci, canlandiran, baskin,
dramatik, etki birakan, a¢ik, 6zenli, arkadasca.

Yukaridaki tabloda ise bagimli degisken olarak negatif duygulanim alinmustir.
Canlandiran, 6zenli, tartismaci, baskin, dramatik, arkadasca, etki birakan, acik ve
rahat iletisim stilleri bagimsiz degiskenler olarak degerlendirilmistir. Birden fazla
bagimsiz degisken oldugundan diizeltilmis R?=,090 alinmistir. Bagimsiz degisken
olan iletisim stillerinin bagimli degisken olan negatif duygulanim iizerindeki etkisi

%9 ‘dur.

Tablo 12: iletisim Stilleri ile Pozitif Duygulamim Arasindaki Regresyon?

Bagimsiz Degiskenler B degeri Std. Hata Beta T Degeri | P Degeri
(Sabit) 1,340 ,381 3,518 ,001
Canlandiran ,061 ,084 ,057 721 AT2
Ozenli -,038 ,086 -,040 -,444 ,657
Tartigmact -,062 ,077 -,060 -,813 417
Baskin -,057 ,068 -,059 -,833 ,406
Dramatik ,149 ,085 ,147 1,743 ,083
Arkadas¢a ,255 ,097 ,269 2,638 ,009
Etki Birakan -,006 ,094 -,007 -,068 ,946
Acik ,189 ,091 ,187 2,087 ,038
Rahat -,009 ,090 -,008 -,097 ,923

a. Bagimli Degisken: Pozitif Duygulanim

Yukaridaki tabloda B degerine bakildiginda tiim bagimsiz degiskenler yani iletisim
stilleri sabit tutuldugunda bagimli degisken olan pozitif duygulanimin ortalamasi
1,340 olmaktadir. Arkadasca iletisim stili disindaki diger bagimsiz degiskenler sabit
tutuldugunda arkadascga stildeki %1°lik degisimin pozitif duygulanim iizerindeki
etkisini ,255 oraninda arttirmaktadir. Tartismact iletisim stili disindaki diger
bagimsiz degiskenler sabit tutuldugunda tartigmaci stildeki %1°lik degisimin pozitif

duygulanim tizerindeki etkisini -,062 oraninda azaltmaktadir.
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Arkadasca iletisim stili p=,009 ve agik iletisim stili p=,038 oldugu i¢in arkadas¢a ve
acik iletisim stilleri ile pozitif duygulanim arasinda anlamli bir iligki goriilmektedir.
Yapilan analiz sonucu canlandiran, 6zenli, tartismaci, baskin, dramatik, etki birakan
ve rahat iletisim stilleri ile pozitif duygulanim arasinda anlamh bir iliski

bulunamamastir.

Tablo 13: Iletisim Stilleri ile Negatif Duygulanim Arasindaki Regresyon?

Bagimsiz Degiskenler B degeri Std. Hata Beta T Degeri P Degeri
(Sabit) ,769 ,370 2,079 ,039
Canlandiran -,065 ,082 -,066 -, 795 A27
Ozenli -,164 ,083 -,191 -1,975 ,050
Tartismact ,026 ,074 ,028 ,355 123
Baskin ,169 ,066 ,195 2,572 ,011
Dramatik ,207 ,083 ,224 2,500 ,013
Arkadasca ,158 ,094 ,183 1,686 ,093
Etki Birakan -,063 ,091 -,076 -,691 ,490
Acik -,001 ,088 -,001 -,007 ,994
Rahat ,027 ,087 ,027 ,316 , 752

a. Bagimli Degisken: Negatif Duygulanim

B degerine bakildiginda tim bagimsiz degiskenler yani iletisim stilleri sabit
tutuldugunda bagimli degisken olan negatif duygulanimin ortalamasi ,769
olmaktadir. Baskin iletisim stili disindaki diger bagimsiz degiskenler sabit
tutuldugunda baskin stildeki %1°lik degisimin negatif duygulanim {izerindeki etkisini
,169 oraminda arttirmaktadir. Ozenli iletisim stili disindaki dier bagimsiz
degiskenler sabit tutuldugunda 6zenli stildeki %1°lik degisimin negatif duygulanim

uzerindeki etkisini -,164 oraninda azaltmaktadir.

Baskin iletisim stilinin p=,011 ve dramatik iletisim stilinin p=,013 oldugundan
baskin ve dramatik iletisim stilleri ile negatif duygulanim arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir. Canlandiran, 6zenli, tartismaci, arkadasca, etki birakan, a¢ik ve rahat

iletisim stilleri ile negatif duygulanim arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmamuistir.
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Tablo 14: iletisim

Stilleri ile

Pozitif ve

Negatif Duygulamim Arasindaki

Korelasyon
Pozitif Negatif
Duygulanim | Duygulanm | Canlandran Ozenli Tartigmaci Baskm Dramatik Arkadag¢a | Etki Brakan Ack Rahat
Pozitif Korelasyon 1
Duygulanm  Katsayist
P (iki yonlii)
N 200
Negatif Korelasyon
Duygulanm  Katsayist 1149 1
P (iki yonli) 035
N 200 200
Canlandran  Korelasyon -
Katsayist 1255 048 1
P (iki yonlii) ,000 503
N 200 200 200
Ozenli Korelasyon o .
Katsaysi ,282 -,028 ,486 1
P (iki yonli) ,000 691 ,000
N 200 200 200 200
Tartismaci Korelasyon R * o _
Katsaysi ,032 ,161 ,183 ,059 1
P (Iki yonii) ,657 ,023 ,009 407
N 200 200 200 200 200
Baskmn Korelasyon x - o -
Katsayss 1050 ,239 1259 186 342 1
P (iki ydnli) 481 ,001 ,000 ,008 ,000
N 200 200 200 200 200 200
Dramatik Korelasyon - . - . o - 1
Katsayist 323 ,243 ,433 ,408 ,289 ,290
P (Iki yonlii) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200
Arkadagca Korelasyon - . - - - ox
Katsaysi 432 1149 437 569 -010 185 1498 1
P (Iki ydniii) ,000 ,036 ,000 ,000 ,887 ,009 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
Etki Brakan ~ Korelasyon . - x - o -
Katsayss 351 058 1399 610 -074 208 428 724 1
P (Iki yoniii) ,000 1415 ,000 ,000 ,297 ,003 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Agik Korelasyon - - - R . o o o
Katsaysi ,381 ,069 ,363 ,521 ,028 ,178 ,390 574 ,609 1
P (ki yoniii) ,000 ,330 ,000 ,000 ,697 ,012 ,000 ,000 1000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Rahat Korelasyon - - - . o x o
Katsaysi 197 031 ,198 /445 -039 179 ,100 423 406 506 1
P (Iki ydniii) ,005 ,663 ,005 ,000 ,586 ,011 ,158 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

*.Korelasyon 0.05 seviyesinde anlamlidir (iki yonlii).

** Korelasyon 0.01 seviyesinde anlamlidir (iki yonlii).
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Tablo 15: Hipotez Tablosu

H1: Canlandiran Iletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir. Red
Ha: Canlandiran Iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir. Red
Ha: Ozenli iletisim Stili ile Pozitif Duygulamim iliskilidir. Red
Ha: Ozenli iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir. Red
Hs: Tartismaci iletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir. Red
He: Tartismac iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir. Red
H7: Baskin fletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir. Red
Hs: Baskin lletisim Stili ile Negatif Duygulamim iligkilidir. Kabul
Ho: Dramatik iletigsim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir. Red
Hao: Dramatik fletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir. Kabul
Hi1: Arkadasca Iletisim Stili ile Pozitif Duygulamim iliskilidir. Kabul
Hi2: Arkadasca iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir. Red
Ha3: Etki Birakan Iletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir. Red
Hus: Etki Birakan iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir. Red
His: Acik dletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir. Kabul
Hie: Acik dletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir. Red
Ha7: Rahat Iletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir. Red
Has: Rahat Iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iligkilidir. Red

Arastirmada Baskin ve Dramatik iletisim stilleri ile negatif duygulanim arasinda,
Arkadasca ve Agik iletisim stilleri ile pozitif duygulanim arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir iliski bulunmustur.
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6. SONUC VE ONERILER

Arastirmada giivenilirlik analizi, regresyon analizi, korelasyon analizi ve demografik
analiz yapilmistir. Bagimsiz degisken olarak canlandiran, 6zenli, tartismaci, baskin,
dramatik, arkadasc¢a, etki birakan, agik ve rahat iletisim stilleri bagimli degisken
olarak ise pozitif ve negatif duygulanim kullanilmigtir. Bagimsiz degisken olan
iletisim stillerinin bagimli degisken olan pozitif ve negatif duygulanim {izerinde
anlamli etkisinin oldugu ve pozitif duygulanimin negatif duygulanima gore daha

baskin oldugu gozlemlenmistir.

Yapilan ankete 200 kisi katilmis ve bu anketlerin hepsi gecerli olmustur.
Katilimcilarin 102°si kadin 98’1 ise erkektir. Kadin erkek orani neredeyse esittir. Bu
oranin esit olmasi da cinsiyet olarak herhangi bir segenegin daha 6n plana ¢ikmasini

engellemistir.

Korelasyon analizine bakildiginda pozitif iletisim stillerinin etkisi, negatif iletisim
stillerine gore tiim anket katilimcilari tarafindan hissedilme derecesi daha belirgin
oldugu veya neredeyse esit bir etki biraktig1 i¢in pozitif iletisimin etkisi negatife gore
daha yiiksek ¢ikmistir. Arkadasca iletisim stilinin hem pozitif hem de negatif iletisim
stilinde yiiksek bir kat sayiya sahip olmasi, ayn1 zamanda baskin iletisim stilinin

sadece negatif iletisim stilinde ¢ok etkili olmasi buna 6rnek olarak verilebilir.

Regresyon analizi sonuglarina gore arkadasca iletisim stili ile pozitif duygulanim
arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Anket katilimcilarin ¢ogunun gelirinin
4000TL ve altinda olmasindan 6tiirii liikks restoranlardan ziyade gilindelik restoranlara
gittikleri i¢in hizmet saglayanlarin profesyonellikten ¢ok arkadasca tavirlar
sergilemesi beklenen bir sonu¢ olmustur. Bir miisteri i¢in memnuniyet, restoran
calisaninin heniiz mekandan igeri girmeden kapida giiler yiiz ile karsilanmasiyla
baslamaktadir. Bu memnuniyeti miisterilerin masalarina kadar eslik edilmesi daha da
fazla arttirmaktadir. Ozellikle Tiirk toplumunun sosyal yapisina bakildiginda
miisterilerin c¢alisanlarla kurduklar1 yakin iliskilerin ¢ogu zaman aldiklar1 hizmeti

olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir. Kendisine tebessiim eden, muhabbet edebildigi
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bir garsonun varligi miisteri tarafindan o mekanin tekrar tercih etmesinde etkili bir

rol oynayacaktir. Bu durumda miisterinin duygulanimi pozitif yonde etkilenir.

Agik iletisim stili ile de pozitif duygulanim arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmustir.
Restoran miisterileri, yliksek kalitede hizmet ve menii, restoran promosyonlari,
yemek hazirlama yontemleri hakkinda bilgi sahibi olan hizmet sunucusu beklerler.
Garsonun miisterisi ile onun anlayabilecegi sade bir dil kullanmasi, acik s6zlii olmasi
ve belirli bir iirlinii 6ne ¢ikarmak yerine miisteriyi onun talepleri dogrultusunda
tercihe yonlendirmesi olduk¢a pozitif bir etki birakmistir. Canlandiran, 6zenli,
tartigmaci, baskin, dramatik, etki birakan ve rahat iletisim stilleri ile pozitif

duygulanim arasinda anlamli bir iligki bulunamamustir.

Negatif duygulanim ile ilgili regresyon analizine bakildiginda baskin ve dramatik
iletisim stilleri ile anlamli bir iliski oldugu ortaya ¢ikmustir. Insan dogasi geregi
iletisimde kars1 tarafin baskin olma durumundan hoslanmaz, miisteri gibi aldig
hizmet karsiliginda bunun igin tiicret 6deme durumunun olmasi, bu baskinlik
karsisindaki hosnutsuzlugu daha da arttirmaktadir. Garsonun miisteriyi 1srarla tercih
etmek istemedigi bir yiyecek, icecege yoOnlendirme cabasi, istememesine ragmen
yemek sonrasi tatli se¢cimine zorlamasi gibi baskin durumlar bu stildeki en belirgin
orneklerdir. Utanga¢ veya tedirgin bir kisi yapilan secime ses ¢ikaramayacak ve
istedigi yiyecegi yiyememis olacaktir. Bu durumda kendini gergin ve mutsuz

hissedecektir.

Dramatik iletisim stilinde ise garsonun miisteri ile olan iletisiminde abartili hareket
ve samimiyette bulunmasi, kendisini sanki miisteri ekibinin bir parcasiymis gibi
gormesi de bu stilin olumsuzlugu olarak goriilmektedir. Miisteri espriden
hoslanmayan ciddi bir karaktere sahip ise ¢alisanlarin espri yapmasi ya da fikra
anlatmas1 miisterinin duygu durumunu olumsuz etkiler. Miisterinin daha asabi
olmasima sebep olarak negatif duygulanimini arttirmaktadir. Canlandiran, 6zenli,
tartismaci, arkadasca, etki birakan, ag¢ik ve rahat iletisim stilleri ile negatif

duygulanim arasinda anlamli bir iligkiye rastlanmamustir.

47



KAYNAKCA

Aksit Asik, Nuran. “Pozitif ve Negatif Duygulanim ve Is Doyumunun Orgiitsel
Ozdeslesmeye Etkisi: Otel Calisanlar1 Uzerine Bir Arastirma”. Business &
Management Studies: An International Journal. s.2 (2017): 347.

Ayhan Sungur, Sercan. “Universite Ogrencilerinin Iletisim Becerileri Algis1 ile
Kisilerarasi Iliski Boyutlar1 Arasindaki Iliskinin Degerlendirilmesi”. Selcuk
Universitesi Iletisim Fakiiltesi Dergisi. s.2 (2018): 129.

Biiyiikgdze, Hilal, Murat Ozdemir. “Is Doyumu ile Ogretmen Performansi Mliskisinin
Duygusal Olaylar Kurami Cer¢evesinde Incelenmesi”. Inonii Universitesi
Egitim Fakiiltesi Dergisi. 5.1 (2017): 316.

Biiyiik Larousse Ansiklopedik Sozliik. c.11. 3. Bs. Istanbul: Milliyet Yayinlari, 1986:
5634

Cedik¢i Elgiinler, Tugge, Tugba Cedik¢i Fener. “iletisim Kalitesini Etkileyen
Engeller ve Bu Engellerin Giderilmesi”. The Turkish Online Journal of
Design, Art and Communication. s.1 (2011): 35-38.

Cetinkanat, A. Canan, Mesut Sagnak. “Ilkdgretim ve Bakanlik Miifettislerinin
Iletisim Stillerinin Karsilastirilmas1”. HU Egitim Fakiiltesi Dergisi. $.38

(2010): 36.

Demir, Ozcan, Eray Ekin Sezgin. “Bankacilik Sektdriinde Orgiitsel Iletisim Kaynakli
Sorunlarin Incelenmesi: Elaz1g ve Malatya Illerinde Yapilan Bir Arastirma”.
Firat Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi. s.1 (2017): 122.

Dokmen, Ustiin. Sanatta ve Giinliik Yasamda Iletisim Catismalar ve Empati.
Istanbul: Remzi Kitabevi, 2016.

Erkus, Ahmet, Ebru Giinli. “Iletisim Tarzinin ve Sézsiiz lletisim Diizeyinin
Calisanlarin Is Performansma Etkisi: Bes Yildizli Otel Isletmelerinde Bir
Aragtirma”. Turizm Arastirmalar: Dergisi. 5.1 (2009): 5-13.

Gengdz, Tiilin. “Pozitif ve Negatif Duygu Olgegi: Gegerlik ve Giivenirlik
Calismas1”. Tiirk Psikoloji Dergisi. s.15 (2000): 20.

Goktas, Pmar, Giilay Burgan. “Turizm Sektdriinde Engelliler Ile Iletisimin
Gelistirilmesine Yonelik Bir Calisma”. Erciyes Iletisim Dergisi. 5.3 (2016):
38.

Goneng, E. Ozgiir. “iletisimin Tarihsel Siireci”. TU Tletisim Fakiiltesi Dergisi. s.28
(2007): 89,

48



Giines, Ahmet. “Kil Tabletlerden Elektronik Tabletlere: Iletisim Araglarmin Tarihsel
Gelisim Siireci”. E-Journal of New World Sciences Academy. s.3 (2013):
279.

Hazar, Cetin. “Kisilik ve Iletisim Tipleri”. Selcuk Universitesi Iletisim Fakiiltesi
Dergisi. s.4 (2006): 135-136.

Kang, Juhee, Sunghyup Sean Hyun. “Effective Communication Styles for the
Customer-Oriented Service Employee : Inducing Dedicational Behaviours in
Luxury Restaurant Patrons”. International Journal of Hospitality
Management. .31 (2012): 773-775.

Karaca, Mehmet. “Sosyolojik Perspektiften iletisim”. Elektronik Sosyal Bilimler
Dergisi. s.15 (2006): 632-633.

Karacor, Siileyman, Ali Sahin. “Orgiitsel iletisim Kurma Yontemleri ve Karsilasilan
fletisim Engellerine Yénelik Bir Arastirma”. SU IIBF Sosyal ve Ekonomik
Arastirmalar Derqgisi. s.17 (2014): 98.

Karcioglu, Fatih, Elif Govez, Cem Kahya. “Yoneticilerin Hetisirr}‘ Tarz1 ve
Kullandiklar1 Catisma Yonetim Stili Arasindaki iliski”. Atatiirk Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. s.15 (2011): 329.

Kaya, Sima. “Insaat Sektoriinde Iletisim ve iletisim Stilleri Uzerine Bir Arastirma”.
Yiiksek Lisans Tezi. Istanbul Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, 2009.

Kog, Giilay. “Saglik Kurumlarinda Iletisim: Saglik Personeli-Hasta Iletisiminin
Niteligi ve Etkileyen Faktdrler (Manavgat Devlet Hastanesi Ornegi)” .Yiiksek
Lisans Tezi. Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2017.

Macit, Gamze. “Iletisim Tarzlar1 Uzerinde Kiiltiirel Degerlerin Etkisi: Mehmet Akif
Ersoy Universitesi Ogrencileri Uzerinde Bir Arastirma”. Yiiksek Lisans Tezi.
Siileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2010.

Ozdemir, A. Ayse. “Is Tatmini, Pozitif/Negatif Duygulanim ve Yasam Tatmininin
Etkisi”. Calisma ve Toplum. 5.3 (2015): 50.

Oztiirk, Serdar. “Filmlerle letisim ve Yabancilasma”. istanbul Universitesi Iletisim
Fakiiltesi Dergisi. s.44 (2013): 150.

Sarag, Cemal. “Sozlii Iletisim Becerileri Agisindan Tiirk Dili ve Edebiyati Egitimi”.
Milli Egitim Dergisi. 5.169 (2006): 2.

Sahin, Sultan, Neriman Aral. “Aile i¢i Iletisim”. Ankara Saghk Bilimleri Dergisi.
5.3 (2012): 61-62.

Sirvanli Ozen, Dilek, Elif Temizsu. “Anksiyete ve Depresif Bozukluklarda Ortiisen
ve Ayrisan Belirtiler”. Psikiyatride Giincel Yaklasimlar. s.1 (2010): 6.

49



Tanriverdi, Haluk, Orhan Adigiizel, Miinire Cift¢i. “Saglik Yoneticilerine Ait
[letisim Becerilerinin Calisan Performansina Etkileri: Kamu Hastanesi

Ornegi”. Siileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi.
s.11 (2010): 104.

Tayfun, Recep. Etkili fletisim ve Beden Dili. istanbul: Nobel Yaymevi, 2007.

Tdk Giincel Tiirkge Sozliik. Http://Tdk.Gov.Tr/Index. Php?Option=Com_Gts&Arama
= Gts&Guid=Tdk.Gts. 5cd051cc91eb54.07208289 [26.09.2016].

Tulunay Ates, Oznur. “Ilkogretim Okullarinda Gorev Yapan Yoneticilerin
Ogretmenlerle Iletisim Tarzlar1” .Yiiksek Lisans Tezi. Kirikkale Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2005.

Tiimer Kabadayi, Ebru, Alev Kogak Alan. “Duygu Tipolojilerinin Tiiketici
Davraniglar1 Uzerindeki Etkisi ve Pazarlamadaki Onemi”. Isletme
Arastirmalari Dergisi. .5 (2013): 94-95.

Ustiin, Besti. “Ciinkii Iletisim Cok Seyi Degistirir”. Atatiirk Univ. Hemsirelik
Yiiksekokulu Dergisi. s.2 (2005): 88.

Watson, D., Clark, L. A., & Tellegen, A. “Development and validation of brief
measures of positive and negative affect: the PANAS scales”. Journal of
Personality and Social Psychology. s.54 (1988): 1063.

W. Norton, Robert. “Foundation of a Communicator Style Construct”. Human
Communication Research. s.2 (1978): 100.

W. Norton, Robert, Loyd S. Pettegrew. “Communicator Style As An Effect
Determinant Of Attraction”. Communication Research. s.3 (1977): 261.

Yilmaz, Biilent. “Toplumsal Iletisim ve Kiitiiphane”. Hacettepe Universitesi
Edebiyat Fakiiltesi Dergisi. 5.2 (2003): 18-19.

50


http://tdk.gov.tr/İndex.Php?Option=Com_Gts&Arama

EKLER

Ek 1. Anket Formu

YILDIZ TEKNIK UNIVERSITESI

1911

Bu anket sadece Yildiz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Insan
Kaynaklari Yonetimi yiiksek lisans bitirme tezi olarak kullanilacaktir.

Tesekkiirler

Kisisel Bilgiler
e Yas:

e C(Cinsiyet:
A. Kadin

B. Erkek

Egitim Diizeyi:

. Doktora

. Yliksek Lisans
Lisans

. Lise

. IIkégretim

mooOw>

Aylik Gelir :

0-1500 TL
. 1500-3000 TL
. 3000-3500 TL
. 3500-4000*TL

o0 WP
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Ortalama Aylik Restorana Gitme Sikligi:
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Ek 2. iletisim Stilleri ve Duygulanim Anketi:

Asadidaki _sorulari_kesinlikle _katilmiyorumdan _kesinlikle katiliyorum 0lcedine gore cevaplayiniz.

(Asadidaki sorulari son gittidiniz restorandaki izlenimlerinize gore liitfen cevaplayiniz.)

(1=Kesinlikle Katilmiyorum; 2=Katilmiyorum; 3=Kararsizim; 4=Katiliyorum; 5=Kesinlikle Katiliyorum)

iletisim Stili (Canlandiran)

Restoran galiganlari, uriin/hizmet sunma esnasinda

iletisim kurarken yiiz ifadelerini KUlLANIFIar ..................iiiiiii e, 12 3
Beden dilini kullanmada ¢ok etkileYiCidirler. ...........o.iui i 12 3
iletisim kurarken jest ve mimiklerini kullanmaya egilimlidirler..................cccovviiiieeiei e, 12 3
Onlarin duygusal durumu hakkinda onlar herhangi bir sey sdylemeden yorum yapabilirim............... 12 3
iletisim kurarken galisanlarin gézleri tam anlamiyla ne hissettiklerini biiyiik élgiide yansitir.............. 12 3

iletigim Stili (Ozenli)

Restoran galiganlari, uriin/hizmet sunma esnasinda

Musteriler ne dediyse kibarca onlarin dediklerini tekrar ederler. ..., 12 3
Daima musterilerle empati kurduklarini gosterifler. ... . ..o 12 3
LI E= V4 | QT 1= 115 1T 1T o L 12 3
Musterileri dikkatlice dinlemeyi SEVEIIEr.. .. ... .o 12 3
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Seflerinin onun s6zini dinledigini biliyormuscasina hareket eder...............c.oocoiiiiiiicicee,

lletisim Stili (Tartismaci)

Restoran ¢alisanlari, Grin/hizmet sunma esnasinda

Hizmette ya da yemekte herhangi bir sorun buldugumda onlarin kendi hatasi olmadigini aciklamaya

072 11113 =T

Sikayette bulundugumda calisanlar restoranin politikasini  belirterek durumu agiklamaya

[oz= 1] 14 - | PPN

Restoranda menu ya da hizmet hakkinda olumsuz bir sey sdyledigimde c¢alisanlar problemler icin

hizlica bahane UydUIUFIAr. ... e

Birazcik tartismaci oldugunu hissettim. ... .. ...

iletisim Stili (Baskin)
Restoran ¢aliganlari, uriin/hizmet sunma esnasinda

Restorandaki  birgok  olayda ¢alisanlar  kendi fikirlerini  acikca  dile  getirmeye

EQIIMIIIr. ... e

Ozel menii hakkinda soru sordugumda galisanlar benimkinin yerine farkli bir yiyecek tavsiye

iletisim Stili (Dramatik)
Restoran ¢alisanlari, Urun/hizmet sunma esnasinda

Konusmasi canli, etkili olmaya eGilimlidir......... ..o

Siklikla bir noktayr vurgulamak igin abartili bir sekilde konusurlar...............coooiiii
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Sik sik anlatmak istediklerini fiziksel ve s6zli eylemlerle disa vururlar................cocoiiiiiiiiiiiiinens
lletisim kurarken diizenli olarak sakalar yapar, fikra ve hikayeler anlatirlar.....................c.cccceevnnnn...

Olaylari oyun haline getirmeye (dramatize etmeye)egilimlidirler. ...

iletisim Stili (Arkadasca)
Restoran ¢alisanlari, Grin/hizmet sunma esnasinda

ince diisiinceli olmayi tercih @derer. . ... ... i,
Musterileri tesvik etmeye egilimlidirler........ ...
Musterileri onlara hayran olmasa bile musterilerine olan hayranliklarini dile getirirler .....................
Dost canlis1 letiGIMCIAITIEr. ... e e e
Musterileri kelimesi kelimesine kabul ederler......... ...
iletisim Stili (Etki Birakan)

Restoran galisanlari, iriin/hizmet sunma esnasinda

Ne soylese musteriler Uzerinde etki birakir. ... . ...
Musterilerin onlari hatirlamasina neden olan etki birakma egilimindedirler..................c.ccoooia.
Benim tzerimdeki ilk izIenimi iyiydi. ... .. ...

S8z sbyleme yontemi mugteriler Gzerinde iyi izlenim biraKir. ... ... ..o

iletisim Stili (Agik)
Restoran ¢alisanlari, Urin/hizmet sunma esnasinda
Acik bir iletisimci olarak gOrUIUIEr. ... . ... e
Distincelerini agikga dile Qetinirler. ... ... e

Sahtekar ve kapali olmak yerine agik ve dUrlGsttlr...........coooviiiiii e

Bizi cok iyi taniyana kadar ¢ok fazla sey s@ylemezler. ... ... ..o
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iletigim Stili (Rahat)

Restoran ¢aliganlari, iriin/hizmet sunma esnasinda

Musterilerle olan butliin konusmalari sirasinda sakin ve akli basindadirlar....................cocooi.
Sakin KONUSMACHAIAIT. .. ... e e e eeas
= 10 1 =1 4] L 71 =Y o

Konusurken az bir sey tedirgindirler. ... . ..o

(PANAS) Pozitif ve Negatif Duygulamim Ol¢egi

Asadidaki sorulari cok az dan cok fazla 6lcedine gére cevaplayiniz.

(1= Cok Az; 2= Az, 3= Normal, 4= Fazla, 5= Cok Fazla)

Pozitif ve Negatif Duygulanim

Son Gittigim Restoranda sunulan hizmet karsihginda kendimi..............cccccvvnennen.. hissettim
D= o 1) PPN
SIKINEIIL . e e

L0 T 40 1T e
T 1 o[ o - 1o
FSEEK I . e

6 1Yo PN
A ZIMi e
DIKKAEI. . e e e

N N N N N N DN DN DN DN D DN DN DNDNDNDDNDDN

W W W W W W wWw w w w wwwwwwow

B T T . T S T T - - SO - N N S SN SN Y

(2 I & 2 NN & 2 B @ 2 BNNN@ 2 NN @ 2 IR & 2 NN @ 2 BN @2 RN @ 2 RN & 2 NN @ 2 @2 BN @2 B &2 B¢ 2 I @)
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