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Ozet

Cagri merkezi birimlerinde ¢alisacak adaylarin  konugsma becerilerini  belirlemek, sektorde
karsilagilabilecek sorunlari onlemek; sektordeki hizmetin ve verilen yiiksekogretim egitiminin kalitesini
arttirmak agisindan Onemlidir. Arastirmanin amaci, ¢agrt merkezi elemanit adaylarinin konusma
becerilerine dair ozyeterlik algilarim tespit etmektir. Arastirmada tarama modeli kullamlmis, veri
toplamak icin “Konusma Becerileri Ozyeterlik Algis1 Anketi” uygulanmistir. Arastirmanin ¢aligma
grubunu 2013-2014 egitim-6gretim yili Biilent Ecevit Universitesi Caycuma Meslek Yiiksekokulu Cagri
Merkezi Hizmetleri programi 1. simf 6grencileri (86 6grenci) olusturmaktadir. Aragtirmanin sonucunda;
ogrencilerin nezaket kurallarma uygun, muhatabma saygili, dinleyici odakli konusmada ozyeterlik
algilarimin yiiksek oldugu goriiliirken; 6grencilerin diksiyon, dil bilgisi, Istanbul Tiirkcesiyle konusma,
diizenli kitap okuma konularinda algilarinin kismen diistiigii sonucuna ulagilmustir.
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PERCEPTIONS OF SELF-SUFFICIENCY FOR SPEAKING ABILITIES OF STUDENTS OF
CALL CENTER SERVICES: INSTANCE OF CAYCUMA VOCATIONAL SCHOOL

Abstract

It is important to determine the speaking abilities of candidates who will work at the units of call center,
in terms of to prevent possible problems in that sector; to improve the quality of higher education and the
service in the sector. The aim of this research is bringing out the perceptions of self-sufficiency about
speaking abilities of candidates of call center workers. In this research, ‘’Questionnaire of perception of
self-sufficiency for speaking abilities’” has been applied to collect data and scanning model has been
used. Working group of this research has been created by students of, the department of call center
services 2013-2014 school year, Biilent Ecevit University - Caycuma Vocational School (86 students).
As a result of this research, it has been found that students’ perceptions of self-sufficiency have partly low
rates about diction, grammar, speaking in Turkish with Istanbul accent, reading a book regularly; while
having high rates about being polite, being respecful to collocutor, and speaking listener-oriented.
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Giris

Meslek se¢imi hakkindaki ilk sorular; bireyde heniiz okul 6ncesi donemde g¢evre tarafindan
yoneltilen “Biiyiiyiince ne olacaksin?” sorulariyla uyanir. Birey, ¢esitli sebeplerden belli mesleklere ilgi
duyar. Kisilerin meslek se¢imlerinde yetenekleri, ilgi alanlar1 ve aldiklari egitim belirleyici rol oynar.
Egitimin bir hizmeti de bireyin beceri ve ilgilerini 6n plana ¢ikarmak; bu beceriler dogrultusunda bireyi
meslek se¢imine yonlendirmek olmalidir. Aksi takdirde mesleginde basarisiz, isini sevmeyen insan
kitleleriyle karsilagilmakta veya meslek sektoriinde de isin isleyisi ile ilgili olmayan telafisi gegmiste olan
birtakim sikintilarla bag etmek zorunda kalinmaktadir.

' Bu makale, 1. Ulusal Meslek Yiiksekokullar1 Sosyal ve Teknik Bilimler Kongresi’nde bildiri olarak
sunulmustur.

Okt., Biilent Ecevit Universitesi Caycuma Meslek Yiiksekokulu; Doktora Ogrencisi, Sakarya
Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, elifyigit_1980@hotmail.com
2 Okt., Biilent Ecevit Universitesi Eregli Egitim Fakiiltesi; Doktora Ogrencisi, Sakarya Universitesi
Egitim Bilimleri Enstitiisii, nuranbasoglu@hotmail.com
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Aydin, Basoglu

Toplumda iyi bir iletisim becerisine sahip olan, kendisini dogru bir sekilde karsisindakine ifade
edebilen bir birey, meslek hayatinda bagarili bir insan olarak karsimiza ¢ikar. Bireylerin iletisim
becerisine sahip olmasinda ailesinden baslayarak, okul oncesi egitimden yiiksekogretime kadar aldigi
dersler ve kazandig1 beceriler biiyliik 6neme sahiptir. Yiiksekogretime kadar genelde kazanimlarda yer
verilen konusma becerisi, yiiksekdgretimde derslerle 6grencilere aktarilmaktadir (Yagmur Sahin ve Zorlu
Kana, 2013: 52). Cagr1 Merkezi Hizmetleri, Halkla Iliskiler ve Tamitim, Biiro Yonetimi ve Sekreterlik,
Basin ve Yaymcilik, insan Kaynaklar1 Yonetimi gibi konusma becerisinin 6n planda oldugu boliimlerde
bu dersler ayr1 bir 6nem tagimaktadir. Cagrt merkezi hizmetleri programi 6grencilerinin, meslekleriyle
neredeyse beraber algilanan konugma becerileri agisindan kendilerini nasil gordiiklerini bilmek; onlara
egitim hayatlarinda yardimci olabilecek birtakim tedbirler alinmasini saglayacaktir.

Cagr1 Merkezi Hizmetleri Programi ve Konusma Becerisi
Cagr1 Merkezi Hizmetleri Program

Cagr1 Merkezi Hizmetleri 6n lisans programi 2 yillik (4 yariyil) bir egitimi kapsamaktadir. Bu
programin misyonu; kendini siirekli gelistiren, gerekli bilgi ve becerilerle donatilmis, bilgisayar biiro
program ve donanimlarini iyi derecede kullanabilen, yonetim ilke ve ydntemlerini benimseyen ve
profesyonelce kullanabilen, iyi insan iligkileri ve etkili iletisim kurabilen, sorumluluk sahibi ve inisiyatif
kullanabilen, sorun ¢ozebilen yiiksek diizeyde ¢agri merkezi elemanlart ve gelecegin cagri merkezi
yoneticilerini yetistirerek; sektoriin bu alandaki nitelikli personel ihtiyaclarina cevap vermektir [1].
Tirkiye’de ilki 2011 yilinda agilmis olmakla birlikte su an on alt1 iiniversitede ¢agr1 merkezi hizmetleri
&n lisans programm bulunmaktadir. Bu iiniversiteler sunlardir: Anadolu Universitesi, Atatiirk Universitesi,
Bitlis Eren Universitesi, Biilent Ecevit Universitesi, Erzincan Universitesi, Giresun Universitesi, Mehmet
Akif Ersoy Universitesi, Nevsehir Universitesi, Okan Universitesi (Orgiin ve Uzaktan Egitim), Siileyman
Demirel Universitesi, Akdeniz Universitesi, Cumhuriyet Universitesi, On Dokuz Mayis Universitesi,
Diizce Universitesi, Bitlis Eren Universitesi, Siit¢ii imam Universitesi (Uzaktan Egitim).

Bu boélimden mezun olan &grencilerin gorev alanlari ydnetici veya cagri merkezi miisteri
temsilcisi olarak biitiin ¢agri merkezi birimleridir. Programdan mezun olan Cagri Merkezi Meslek
Elemanlarinin galisabilecekleri alanlar sunlardir [2]:

e Ozel sektordeki tiim firmalarin cagr1 merkezlerinde calisabileceklerdir.
e Emniyet, saglik, vergi gibi konularda faaliyette olan kamu sektorli ¢agri merkezlerinde
calisabileceklerdir.
e Ozel ve kamu sektoriinde faaliyette olan bankalarin ¢agr1 merkezlerinde calisabileceklerdir.
e Halkla iligkiler ve iletisim gorevleri ile birlikte yiiriitiilen ve miisteri ile yiiz yilize ya da telefon
yolu ile bag kurmay1 gerektiren diger gérev ve pozisyonlarda da istihdam olanaklar1 mevcuttur.
Alaninda yetkinlik kazanmis bireyler yetistirmeyi amag¢ edinen bu programdan mezun olan
ogrenciler, istihdam sahasi giderek artan ‘cagri merkezi’ sektoriinde kalifiye eleman ihtiyacinin
kargilanmast hususunda oncelikli isgiicli olacaktir. Cagri merkezi hizmetleri programindan mezun olan
bireyler is alanina atildiklarinda topluma belirli noktalarda yarar saglayacaktir. Bu programin temel
yararlarini su sekilde maddelemek miimkiindiir [3]:
e Organizasyon ile miisteriler arasinda koprii gorevi goriir
e Miisteri sadakatinin artmasina etkide bulunur
e {letisim kontrollii ve kaliteli bir bicimde saglanir
e Diizenli ve siirekli veri akisina olanak tanir

e Pazarlama faaliyetlerinin etkinlesmesine imkan tanir

e Uriin ve hizmet iyilestirmeleri i¢in geri bekleme saglar
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e Maliyetlere olumlu etki eder, verimlilik artar

e Self servis hizmetlerin kullanilmasina destek olur

e Gelir yaratmak icin kullanilir, gelir artisina etki eder
e Miisteri memnuniyetini arttirir

e Sirket imajina olumlu katkida bulunur.

Mesleklerin icra edilmesinde birtakim beceriler daha belirleyici rol oynamaktadir. Bazi meslekler
icin elzem bir durum gerektirmeyen beceriler, bazilari icinse ilk ve en 6nemli sartlar arasinda sayilabilir.
Cagr1 merkezi hizmetleri eleman1 denilince konusma becerileri, diksiyon ilk akla gelen becerilerdendir.
“Iletisimi kontrollii ve kaliteli bir bigimde saglamak” bu programin saglamasi gereken yararlar
arasindadir. Nitekim bu sektordeki is ilanlarma baktigimizda diksiyonu diizgiin, ¢ok iyi derecede
konusabilen, akici konusma becerisine sahip hatta ses tonu giizel gibi birtakim ifade ya da kosullarin s6z
konusu ilanlarin ¢gogunda yer aldigini1 gormek miimkiindiir. Dil becerilerinden konugma-dinleme becerisi
cagri merkezi hizmetleri elemanlari i¢in énem arz eden ilk becerilerdendir. Ogrencilerimizin hayatin
kritik ve zor anlarinda sikinti igindeki insanlarla iletisime girecegi 112 acil ¢agr1 merkezi gibi birimlerde
de gorev yapabilecegi goz Oniine alindiginda bolim 6grencilerinin dinleme ve konusma becerilerini
gelistirmis olmalarinin gerekliligi kaginilmazdir.

Konusma Becerisi

Insan1 diger varliklardan ayiran en énemli dzellik olarak kabul edilen konusma; kisinin dzel, is,
toplumsal hayatinda ¢cok onemli bir yere sahiptir. iletisim denilince akla ilk konusma becerisi gelir.
Konugma ile iletisim o kadar i¢ ige ge¢mistir ki birbirinin yerine kullamildigi goriilmektedir. Konusma
becerisiyle ilgili ¢ok fazla tanima rastlamak miimkiindiir. Tiirk Dil Kurumunun internet kaynakli Tirkce
sozliigiinde, “Konusmak isi”, “Goriisme, danigma, miizakere”, “Dinleyicilere bilim, sanat vb. konularda
bilgi vermek i¢in yapilan sOylesi, konferans” sekliyle yer almaktadir [4]. Bireyin diger insanlarla dil
yoluyla kurdugu iletisimin bir boyutunu olusturan konusma, sézel olarak duygu ve diisiince aligverisidir.
Bu bakimdan konusma, bireyler arasinda yasantilarin sdzlii olarak paylasilma siirecidir (Iscan, 2013: 4;
Temizkan, 2013: 200).

Is, egitim ve Ozel hayatinda insanin basarisini, biiyiik 6lgiide etkileyen, yonlendiren faaliyet,
bireyler ve birey-toplum arasinda cereyan eden sozli iletisim olarak adlandirabilecegimiz konusma
becerisidir. letisim ne kadar etkili, diizenli ve acik olursa basar1 o oranda artar. Basarili iletisimin
anahtar1 giizel konusma, anlasilir olma ve sesi etkili kullanmadir (iscan, 2013: 5). Konusmanin, daha
dogrusu iletisimin bes 6gesi vardir: Kaynak, mesaj, kanal, alic1, doniit. Bunlar kisaca sdyle agiklanabilir:
Kaynak, konusmay1 baglatan; mesaj, sdylenenler (isaret, ses, kelime, climle); kanal, ara¢ ve yontemler
(dil, beden); alic1, dinleyici(ler); doniit, dinleyenin mesajidir. Bu 6gelere goz temasi, bedenin durusu, yiiz
ifadeleri, ses tonu, zamanlama ve igerik eklenebilir. Boylece iletisim gergeklesmis olur (Ar1, 2010: 154).

Kisi, okula basladiginda ana dilini rahatlikla konusabilir durumdadir. Ancak bireylerin ailelerinden
ve cevrelerinden edindikleri konusma becerisindeki eksiklikler ya da hatalar (tonlama, telaffuz, vurgu vb.)
okulda belirli bir diizen i¢inde diizeltilerek konusma becerisi gelistirilir. Konusma becerisinin
gelistirilmesi okul déneminde sistemli olarak yapilir (Karabay, 2005: 39). Unalan, g¢ocugun okula
baslarken getirdigi yetersizliklerin ve giigliiklerin (mahalli agizla konusma gibi) diizeltilmesinin zaman
gerektirdigini, 6gretmenlerin bunu bes yillik zamana yaymasi gerektigini vurgulamistir (Unalan, 2001:
111).

Cocugun ailesinden ve g¢evresinden edindigi dil becerilerinin sistemli olarak diizeltilmesi ve
gelistirilmesine ilkokuldan baslayarak yiiksekogretim de dahil olmak iizere Ggretilmesine devam edilir.
Bireyden yiiksekogretim egitiminden sonra dil becerileriyle ilgili beklentilerin yiiksek olmasi da
normaldir. Ozellikle dil becerilerinden konusmayla icra edilecek mesleklerde bu beklenti daha da fazladir.
Alanda birbirinin yerine kullanilan kavramlardan digerleri; etkili ve giizel konusma ile diksiyondur.
Konusma becerisiyle yerine getirilen bir gérev alan1 olan c¢agri merkezi hizmetlerinde bu beceriyle
kastedilen etkili ve giizel konusma ile diksiyon becerileridir.
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Etkili Konusma ve Diksiyon

Etkili, dogru konusma; insanin okul ve is yasamindaki basari veya basarisizligini belirleyen
etmenler arasinda yer almaktadir. Etkili konusma, konusmaci tarafindan kodlanan her tiirli mesajin,
konusma ilkelerine uygun olarak ve dinleyicinin en iist diizeyde etkilenmesini saglayacak sekilde karsi
tarafa iletilmesiyle meydana gelmektedir (Temizyiirek vd., 2007). Diksiyon; bir dilde, sézciiklerin dural
anlamlar1 ya da metin i¢inde kazandiklar iceriksel niteliklere gore, gerekli bogumlama, sdyleyis, soluk
baskisi, biikiimleme, siddet, yiikseklik, akis, tempo vb. iginde sesletilme becerisidir (Sahzade, 2007: 88).
Etkili konusmada diksiyon yani seslerin dogru ¢ikarilmasi son derece onemlidir. Diksiyon fonetik
bilgisine (seslerin ¢ikarilisi) ek olarak daha genis bir kapsamda, ses organlarmin sesleri dogru
¢ikarabilmeleri tizerine egitilmelerine odaklanir. Konusma Oncesinde alinan nefesle, nefesinizin
olusturdugu seslerle ve bu seslerin agzinizda sekillendirerek olusturdugu kelimeler, kelimelere anlam
yiiklemek i¢in olusturdugunuz tonlamalar, vurgular diksiyonun ¢alisma alanidir (iscan, 2013: 60).

Konuya hazirlik yapma ve anlatacaklarini planlama, seslendirme ve ton, diksiyon, konusmanin
acik olmasi, dinleyici grubunun taninmasi ve iislup iyi bir konusmanin ilkelerini teskil eder (Temizyiirek
vd., 2007). Etkili bir konugma; konusmanin zihinsel ve fiziksel unsurlarinin uyum iginde olmasiyla
miimkiin olabilmektedir. Etkili bir konusma i¢in konusmacinin; kendine giiven duymasi, dinleyicilere
giiven vermesi ve onlarin dikkatini ¢ekmesi, beden dilini etkili kullanmasi, ortama uygun giyinmesi;
amaca hizmet eden bir konusma yapmasi, konu birligini saglamasi ve konuyu, uygun bir iislupla
anlatmas1 gerekmektedir (Cintas Yildiz ve Yavuz, 2012). Ozetle; etkili ve giizel konusma igin diksiyonu
kapsayan tst diizey bir konusma becerisidir diyebiliriz.

Topguoglu ve Ozden’e (2012: 2) gére etkili ve giizel konusma becerisine sahip olmayan bir kisinin
konusma becerisi tam anlamiyla gelismistir diyemeyiz. Etkili ve giizel konusan biri:

-Tiirk¢enin biitiin seslerini tanir ve bunlar1 dogru seslendirir.

-Sahip oldugu ses bilgisini etkili bicimde kullanir.

-Tiirkgenin sekil ve climle yapisina uygun akici ve anlagilir bigimde konugur.
-Jest ve mimiklerle ifade edilen beden dilini etkili bir bi¢imde kullanir.

-Kiiciik veya biiyiik kitleler karsisinda konusurken heyecanini denetlemesini bilir.
-Kendisini etkili bir sekilde anlatir.

Yapilan kaynak taramasinin sonucunda (“Aktag ve Giindiiz, 2004: 265; Demirel, 2003: 96-98;
Giindiiz, 2007: 110-11; Kuscu, 2010: 51-62; Okur, 2012: 44-46; Yaman, 2004: 13-14; Yildiz, 2008:
156-161"den aktaran Akkaya, 2012: 406-407) etkili iletisimi engelleyen konusma yetersizlikleri su
sekilde tespit edilmistir:

“Sesleri ¢ikartamamak, Sesleri titretmek, Sesleri uzatmak, Sesini ayarlayamamak, Ses
degistirmek, Agiz iginde konusmak, Vurgu ve tonlama bozukluklar1 yapmak, Yersiz
duraklar yapmak, Nefesi ayarlayamamak, Kavrama eksikligi, Kelime hazinesinin yetersiz
olmasi, Dil bilgisi kurallarint kendi konusmasina uygulayamamak, Cekingen konusmak,
Cok hizli ya da yavas konusmak, Yerel agizla konusmak, Tekdiize konusmak, Ozgiiven
eksikliginin olmasi, Kisa ve yetersiz konusmak, Daginik konusmak, Gereksiz s6z
soylemek, Gereksiz jest ve mimikler yapmak, Sozciikleri tekrarlamak, Kaba ve argo sozler
kullanmak, Konusma kurallarina uymamak, Bilmedigi bir konuda biliyormus gibi
davranmak, Topluluk karsisinda konusamamak, Kendini begenmek, Konusma sirasinda
karsidakinin soziinii siirekli kesmek, Konusmay1 gereksiz yere uzatmak ya da yerli yersiz
konugsmak, Konusma sirasinda bagkalariyla alay etmek, Dinlemeyi bilmemek, Sert, kiric1 ve
yapmacik davranmak”

Konusma becerisinin gelistirilmesi, belli bir takim kurallar1 ezberlemeye dayali bir ¢alisma ile
degil ¢ok¢a uygulama yapmak, iyi konusan konusmacilari dinleyerek onlar1 model almakla saglanir.
Ogrencilerin model alacaklar1 kisilerin arasinda da 6gretmenlerine; konusma hususunda da bilhassa ana
dili dgretmenlerine bilyiik sorumluluklar diismektedir (Ceran, 2012: 342; Iscan, 2013: 6). Konusma
egitiminin hedeflenen amaglara ulagabilmesi igin dersi verecek 6gretim elemaninin bu beceriye yeterince
sahip olmasi, telaffuz ve diksiyonun diizgiin olmasi gerekmektedir. Cilinkii 6grencilerin konugmalarindaki

hatalar1 diizeltmelerinin en etkili yollarindan biri, dgretmenlerinin konusmasint dinlemeleridir (Uggun,
2007: 60).

Konusma yetersizliklerinin olmasi genelde iletisimi, 6zelde ise konugsma becerisini olumsuz yonde
etkilemektedir. Iletisim etkinliginde iletisim becerileri, 6zellikle baskalarim anlamada, onlarin duygu ve
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diislincelerini onlarla 6zdesleserek gérme duyarliligi kazanmada ¢ok dnemlidir. Tiim meslek gruplarinda
belli diizeyde iletisim becerileri gerekmektedir fakat icraatlart daha ¢ok insan iligkilerine dayanan “Cagri
Merkezi” gibi is alanlarinda iletisim becerileri cok daha 6nemlidir. Iyi konusmacilar1 dinleme, planlt
konusma etkinlikleri yapmanin yaninda ¢agri merkezi elemani adaylarinin konusma becerilerini
gelistirmeleri igin konugma becerisiyle ilgili 6zyeterliklerine bakilmasinin da bu alandaki egitime katki
saglayacag diigiiniilmektedir.

Ozyeterlik

Ozyeterlik, bireyin belli bir performans: gostermesi igin gerekli etkinlikleri diizenleyip basarili bir
bi¢imde gerceklestirme kapasitesi hakkinda kendine iliskin yargisidir (Lee, 2005°ten aktaran Mutlu, 2012:
19). Snyder ve Lopez ise 6zyeterligi, bireyin yapabilir miyim sorusuna karst verdigi igsel cevap olarak
nitelendirmektedir (Akt. Kurudayioglu ve Kana, 2013: 246).

Oz yeterlilik; kisinin belli bir alanda kendinden beklenen davramislari diizenleme ve
gerceklestirmeyle ilgili kendi kapasite ve yeteneklerine olan inancidir (Sallabas, 2012: 271). Ozyeterlik
inanci, bireyin yapacagi etkinliklerin se¢imini, gii¢liikkler karsisindaki sebatini, ¢abalarinin diizeyini ve
performansini etkilemektedir (Ekici, 2006). Ozyeterlik, motivasyonu etkiler. Ornegin, yiiksek dzyeterlige
sahip bireyler daha diigiik 6zyeterlige sahip bireylere nazaran daha giic gorevler i¢inde yer alirlar, daha
fazla ¢aba harcarlar, daha sebatkardirlar ve daha az endiselidirler (Cetin, 2007: 65). Ozyeterlik algist
gercek yeterlik diizeyinden ¢ok, yeterlik diizeyi hakkindaki inangla ilgilidir (Kurbanoglu, 2004: 139).
Ozyeterlik inanc1 ayn1 zamanda, bireyin bir sorunla ya da olumsuz bir durumla karsilastiginda ne kadar
caba harcayacagini ve ne kadar siire bu durumla yiiz yiize kalabileceklerini de belirlemektedir. Herhangi
bir olumsuz durum karsisinda kalan bireyin kendi yetenekleri konusunda endiseleri varsa gabalarini
yavaglatabilir, hatta miicadeleden vazgecebilir. Ancak kendine inanci tam olan birey giigliikler karsisinda
yilmayacak, azimle ¢alisacaktir (Bikmaz, 2002: 199).

Oz yeterlilik algis1 bireylerin ne yapabilecegi degil ne yapabileceklerine inandiklarini gdsterir.
Bireylerin gerek akademik ¢aligmalarda gerekse beceri (dil becerileri, sayisal beceriler vb.) alanlarinda
basarili olabilmesi bu alanda basarili olabileceklerine inanmalari ile miimkiindiir denebilir (Biiyiikikiz,
2012: 70-71). Dil derslerinde de ozyeterlik ile ilgili ¢alismalar incelendiginde genel olarak 6zyeterlik
inanci ile bagart arasinda olumlu bir iliskiden s6z edebiliriz. Bu durum basariya ulagsmada &zyeterlik
inanciin 6nemine isaret etmektedir (Hanc1 Yanar ve Biimen, 2012: 99). Egitimle gelistirilen konusma
becerisinde Ozyeterlik algisi, kisinin kendini gelistirmeye acik olup olmadigini ortaya koyar ve destek
almas1 gereken konular hakkinda ipucu verir. Kisinin konusma becerisiyle ilgili dzyeterlik algisinin
yiiksek ya da diisiik olusu kisinin basar1 derecesinde yol gosterebilir.

Yontem

Aragtirmada tarama modeli kullanilmistir. Tarama modelleri gegmiste veya halen var olan bir
durumu betimlemeyi amaglayan arastirma yaklagimlaridir. Arastirmaya konu olan olay, birey ya da
nesne kendi kosullar1 iginde oldugu gibi tanimlanmaya ¢aligilir. Bilinmek istenen sey vardir ve oradadir.
Onemli olan onu uygun bir bicimde gézleyip belirleyebilmektir (Karasar, 2003: 77). Bu arastirmada da
cagri merkezi elemani adaylarinin konusma becerilerine yonelik 6zyeterlik algilarinin hali hazirdaki
durumu ortaya konulmustur.

Arastirmanin Amaci ve Calisma Grubu

Arastirmanin amaci, ¢agri merkezi elemani adaylarinin konusma becerilerine dair dzyeterlik
algilarin1 ortaya ¢ikarmaktir. Arastirmanin ¢alisma grubunu 2013-2014 egitim-6gretim yili Biilent Ecevit
Universitesi Caycuma Meslek Yiiksekokulu Cagri Merkezi Hizmetleri progranmu 1. siif &grencileri
olusturmaktadir. Tiirk Dili derslerinin yiliksekdgretimde birinci sinifta verilmesi, dolayistyla 6grencilerin
dersini aldig1 6gretim elemanin ¢alismasina daha istekli katilacagi ve 6gretim eleman: tarafindan biitiin
Ogrencilere ders saatlerinde kolaylikla ulasacagi diisiincesinden hareketle 1. simf Ogrencileri tercih
edilmistir. Arastirmaya 41 birinci 6gretim 6grencisi ve 45 ikinci 6gretim 6grencisi olmak iizere toplam 86
ogrenci katilmistir. Calisma grubunun dagilimi Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1: Calisma Grubunu Olusturan 1. Simif Ogrencilerinin Kisisel Ozelliklerine Gére Frekans ve Yiizde
Dagilimi
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N %
Birinci Ikinci Birinci Ikinci

Ogretim  Ogretim  Ogretim  Ogretim

. Kiz 24 26 58,5 57,8

Cinsiyet

Erkek 17 19 41,5 42,2

Genel Lise 22 26 53,7 57,8

Mezun Olunan Lise Tirl Meslek Lisesi 17 17 415 37,8

Anadolu Lisesi 2 2 49 4.4

Arastirmanin ¢alisma grubunda yer alan cagri merkezi hizmetleri programi birinci 6gretim
ogrencilerinin %58,5 (n=24)’inin kiz, %41,5 (n=17)’inin erkek; %53,7 (n=22)’sinin Genel Lise, %41,5
(n=17)’inin Meslek Lisesi, %4,9 (n=2)’unun Anadolu Lisesi mezunu oldugu gériilmektedir. Ikinci
ogretim 6grencilerinin ise %57,8 (n=26)’inin kiz, %42,2 (n=19)’sinin erkek; %57,8 (n=26)’inin Genel
Lise, %37,8 (n=17)’inin Meslek Lisesi, %4,44 (n=2)’iiniin Anadolu Lisesi mezunu oldugu goériilmektedir.

Veri Toplama Araci ve Verilerin Analizi

Veri toplama araci olarak 6grencilere arastirmacilar tarafindan hazirlanan 28 maddeden olusan
“Konugma Becerileri Ozyeterlik Anketi” uygulanmistir. Konusma becerisi ile ilgili makaleler ve gagr
merkezi miisteri temsilci ile ilgili is ilanlar1 taranarak ve uzman goriigleri alinarak hazirlanan anketin her
bir ifadesi “Katiliyorum” cevabi igin “1”, “Kismen katiliyorum” cevabi igin “2”, “Katilmiyorum” cevabi
icin “3” seklinde puanlanmigtir. Anketten elde edilen veriler frekans ve ylizde istatistik teknikleri
kullanilarak analiz edilmis ve yorumlanmustir.

Anketin i¢ tutarlilik katsayisini belirlemek amaciyla anketin giivenirlik katsayisi (Cronbach Alpha)
hesaplanmistir. Anketin giivenirlik katsayis1 1. Ogretim ogrencilerine uygulanan anket icin 0,72; IL
Ogretim Ogrencilerine uygulanan anket icin 0,78 olarak hesaplanmustir. Anketin giivenirlik katsayisi
hesaplamasi sonucunu Kalayci (2010: 405) soyle ifade etmektedir:

- 0.00 <0 <0.40 ise dlgek giivenilir degildir,

- 0.40 <0 <0.60 ise dlgegin giivenirligi disiik,

- 0.60 <0 <0.80 ise dlgek oldukea giivenilirdir,

- 0.80<a<1.00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.

Bu yorumlara goére anketin oldukga giivenilir bir anket oldugu goriilmektedir. Anketteki 4, 15, 16,
19. maddeler konusmanin sunum alt boyutuyla; 3, 5, 11, 12, 13, 14. maddeler diksiyon alt boyutuyla; 2,
21. maddeler konugmaya odaklanma alt boyutuyla; 1, 8, 18, 20, 23, 24. maddeler islup ve ifade alt
boyutuyla; 6, 7, 9, 10, 17, 22. maddeler dinleyiciyi dikkate alma boyutuyla; 27, 28. maddeler konugsmanin
mesleki boyutuyla, 25. madde psikolojik boyutuyla ve 26. madde fiziki boyutuyla ilgilidir.

Bulgular ve Yorum

Arastirmanin bu boliimiinde ¢aligmanin sonucunda ulasilan bulgulara ve bunlara iligkin yorumlara
yer verilmistir. Cagr1 merkezi elemam adaylarinin konusma becerilerine dair 6zyeterlik algilariyla ilgili
bulgular tablolarla gésterilmis ve literatiirle karsilagtirilarak yorumlanmigtir. Anketteki ifadelerin tamami

Ogrencilerin toplam sayilariyla birlikte ekte sunulmustur.

Tablo 2: Cagr1 Merkezi Elemani Adaylarinin Konusma Becerilerine Dair Ozyeterlik Algilariyla llgili
Ortalamas1 En Diisiik ve En Yiiksek Maddeler

Madde
Numaras1 Ortalamasi en yiiksek maddeler F %
1.6gretim 2.6gretim 1.0gretim 2.68retim
6 Muhatabima saygili bir sekilde 31 38 75,6 84,4
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konusurum.

Muhatabima gére konusmami
7 farklilagtirarak konusurum. 31 24 75,6 53,3
3 Konuya uygun ses tonu ile konugurum. 29 29 70,7 64,4

Nezaket kurallarina uygun ciimleler
kurarak konusurum. (selamlagma, tesekkiir

18 vb.) 26 37 63,4 82,2
Birebir iliskilerde konusmaya odaklanarak
9 konusurum. 23 33 56,1 73,3
Madde
Numaras1 Ortalamasi en diisilk maddeler F %

1.0gretim 2.6gretim 1.0gretim 2.68retim
Konugma becerisi i¢in fiziki engelim var.

26 (Dis, damak yapisi vs.) 2 3 49 6,7
Konusma becerisi i¢in psikolojik engelim

25 var.(Kekemelik, asir1 heyecan vs.) 5 2 12,2 44

14 Cok yavag konusurum. 2 4 4,9 8,9

Tablo 2’de ¢agr1 merkezi elemani adaylarinin konugma becerilerine dair 6zyeterlik algilariyla ilgili
en ¢ok olumlu isaretledikleri bes madde ve en az isaretledikleri ii¢ maddenin istatiksel analizleri
verilmigtir. Verilen cevaplar incelendiginde birinci 6gretim Ogrencisi olan c¢agri merkezi elemani
adaylarinin konusma becerilerine dair ozyeterlik algilariyla ilgili ifadelere katildiklarini belirtenlerin
yiizdesi %75,6 ve %4,9 arasinda degigmektedir. Buna gore; “Muhatabima saygil bir sekilde konusurum.”
ve “Muhatabima gore konugsmami farklilastirarak konusurum.” ifadelerinin en yiiksek katilma oranina
sahip oldugu gorilmektedir. % 70,7 olan yiiksek katilim yiizdesi ile “Konuya uygun ses tonu ile
konusurum.” ve %63,4 ile ‘“Nezaket kurallarina uygun climleler kurarak konusurum. (selamlasma,
tesekkiir vb.)” ifadeleri de yiiksek katilim yiizdeleri ile dikkat ¢ekmektedir. “Cok yavas konusurum.” ve
“Konugma becerisi i¢in fiziki engelim var. (Dis, damak yapist vs.)” ifadeleri % 4,9 ile en diisiik katilim
yiizdesine sahip ifadelerdir.

Ikinci &gretim ogrencisi olan g¢agri merkezi elemani adaylarinin konusma becerilerine dair
Ozyeterlik algilariyla ilgili ifadelere katildiklarini belirtenlerin yiizdesi ise % 84,4 ve % 4,4 arasinda
degismektedir. Buna gore; “Muhatabima saygil bir sekilde konugsurum.” ifadesinin % 84,4 ile en yiiksek
katilma yiizdesine sahip oldugu goriilmektedir. % 82,2 katilim yiizdesi ile “Nezaket kurallarina uygun
climleler kurarak konusurum. (selamlagsma, tesekkiir vb.)” ve % 73,3 katilim yiizdesi ile “Birebir
iliskilerde konusmaya odaklanarak konusurum.” ifadeleri de yiiksek katilim yiizdeleri ile dikkat
¢ekmektedir. “Konugma becerisi i¢in psikolojik engelim var.(Kekemelik, asirt heyecan vs.)” ifadesinin %
4,4 katilim yiizdesi ile en diisiik yilizdeye sahip olan ifade oldugu goriilmektedir. % 6,7 katilma yiizdesi ile
“Konusma becerisi i¢in fiziki engelim var. (Dis, damak yapisi vs.)” ifadesi de dikkat gekmektedir.

Birinci 6gretim dgrencilerinden farkli olarak ikinci dgretim 6grencileri “Konusmama uygun beden
dili, jest ve mimikleri kullanarak konusurum” adli sunum ile ilgili 4. maddede % 66, 7 oraniyla
kendilerini ortalamanin {izerinde gérmektedirler. Ayni maddede birinci 6gretimin 6grencilerinin algist %
46,3’tiir. Yine sunumla ilgili anketin 16. maddesi “Tutarl1 bir sekilde konusurum.” ile ilgili ikinci 6gretim
Ogrencilerinin algis1 % 60 oraniyla yiiksektir. Birinci 6gretim 6grencilerinin bu maddeyle ilgili algilart %
43,9’dur. ikinci 6gretim dgrencilerinin konusma becerisinin mesleki boyutuyla ilgili olan “Bu meslegi
se¢memde diksiyonumun diizgilinliigiine olan giivenim etkilidir.” 27. maddesi ile “Cagr1 merkezi miisteri
temsilcisi olarak gerekli iletisim becerilerini tagidigima inaniyorum.” 28. maddelerine %53,3 ve %66,7
oranlartyla birinci 6gretimdeki dgrencilerin %17,1 ve % 29,3 oranindaki algilarindan daha yiiksek
katilmlariyla, ikinci 6gretim 6grencilerinin mesleki yonden konugma becerisinde kendilerini daha yeterli
algiladiklar goriilmektedir.

Tablo 3: Cagr1 Merkezi Eleman1 Adaylarinin Konusma Becerilerine Dair Kendilerini Kismen
Yeterli Algiladiklar1 Maddeler
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Madde  Ogrencilerin kendilerini kismen yeterli
Numaras1 gordiikleri maddeler F %

L.ogretim 2 ggretim 1.0gretim 2 §gretim

Vurgu ve duraklara dikkat ederek

konusurum. 31 26 75,6 57,8
8 Dil bilgisi kurallarina uygun konusurum. 26 29 63,4 64,4
1 Akict bir dil ve canli bir iislup ile

konusurum. 26 28 63,4 62,2
24 Sozciik dagarcigim zengindir. 24 24 58,5 53,3
11 Nefesimi ayarlayarak konugurum. 21 27 51,2 60,0
19 Anlatmak istediklerimi somutlastirarak

konusurum. 24 27 58,5 60,0
12 Biitiin sesleri ¢ikartarak konusurum. 24 25 58,5 55,6
20 Konusmamda agiz 6zellikleri, mahalli

sOyleyisler vardir. 23 23 56,1 51,1
17 Problem ¢6zmede yeterliyimdir, sakin ve

¢6ziim odakli konusurum. 22 24 53,7 53,3
10 ikna edici bir sekilde konusurum. 21 23 51,2 51,1
22 Dinlediklerimi hemen kavrarim. 21 24 51,2 53,3

Tablo 3’te ¢agri merkezi elemani adaylarinin konusma becerilerine dair 6zyeterlik algilariyla ilgili
kendilerini kismen yeterli algiladiklar1 maddelere yer verilmistir. Birinci 6gretim 6grencilerinin
kendilerini kismen yeterli bulduklart en yiiksek ifade %75,6 ile “Vurgu ve duraklara dikkat ederek
konusurum.” ifadesidir. Ikinci 6gretim 6grencilerinin kismen yeterli bulduklar1 en yiiksek ifadenin ise
%64,4 ile “Dil bilgisi kurallarina uygun konusurum.” ifadesi oldugu goriilmektedir. Genel olarak
bakildiginda &grencilerin %50 oraninin iizerinde bir katilimla; “Akic1 bir dil ve canli bir dslup ile
konusurum.”, “Sozciikk dagarcigim zengindir.”, ‘“Nefesimi ayarlayarak konusurum.”, “Anlatmak
istediklerimi somutlastirarak konusurum.”, “Biitiin sesleri ¢ikartarak konusurum.”, “Konugmamda agiz
Ozellikleri, mahalli soyleyisler vardir.”, ‘“Problem ¢6zmede yeterliyimdir, sakin ve ¢dziim odakli
konusurum.”, “Tkna edici bir sekilde konusurum.”, “Dinlediklerimi hemen kavrarim.” ifadelerinde
kendilerini kismen yeterli algiladiklar goriilmektedir.

Konugmanin tslup ve ifade alt boyutuyla ilgili bir 6zellik olan “ Diizenli kitap (roman, hikaye vs.)
okurum.” maddesinde ise dikkati ¢eken bir durum olarak % 66,7°lik bir oranla ikinci 6gretim 6grencileri
kendilerini kismen vyeterli bulurken birinci Ogretim Ogrencileri %48,8’lik oranla diizenli kitap
okumadigin1 belirtmistir.

Sonug¢ ve Oneriler

Cagr1 merkezi elemani adaylarinin konugma becerilerine dair 6zyeterlik algilar1 incelendiginde
ogrencilerin ankete verdikleri cevaplardan hareketle 6grencilerin kendilerini muhatabina saygili bir
sekilde konusmada yeterli buldugu tespit edilmistir. Cagri merkezi elemanlari i¢in temel nitelik olarak
aranan “Nezaket kurallarina uygun ciimleler kurarak konusurum. (selamlagma, tesekkiir vb.)” ifadesine
yonelik 86 6grenciden sadece 3 6grencinin kendini yetersiz algilamasi sevindirici bir sonug olarak goze
carpmaktadir. Birebir iligkilerde konusmaya odaklanarak konusmada ikinci 6gretim 6grencilerinden
kendini yeterli bulmayan 6grencinin olmamasi da dikkat ¢ekicidir. Birinci 6gretim 6grencilerinden ise
sadece iki 6grenci kendini bu konuda yetersiz olarak algilamistir. Ogrencilerin biiyiik bir cogunlugu bu
konuda kendilerini yeterli bulmaktadir.

Konusurken dil bilgisi kurallarina, vurgu ve duraklara ¢ok fazla dikkat etmedikleri, bu konuda
kendilerini kismen yeterli gordiikleri anlasilmaktadir. Problem ¢6zmede kendini sakin ve konuya hakim
bulma noktasinda dgrencilerin ¢ogunlugu kismen yeterli olduklarini ifade etmislerdir. Olumlu ve tutarh
konusma, konugsmaya uygun jest ve mimikleri kullanma noktasinda ikinci dgretim dgrencilerinin birinci
Ogretim Ogrencilerine gore kendilerini daha yeterli bulduklar1 soylenebilir. Calismaya katilan 86
o0grenciden 33 6grencinin konugmasinda mahalli sdyleyisler bulundugunu belirtmesi konugma becerisi
yeterliligi agisindan olumsuz bir 6zellik olarak dikkat ¢ekmektedir. Yine 6grencilerin ¢ogunun bu konuda
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kendini kismen yeterli algiliyor olmasi, bu sorunun ¢oéziilmesine yonelik ¢aligmalar yapilmasi fikrini 6ne
¢ikartmaktadir. Konusurken sik bir sekilde (ee, 111, sey gibi) gereksiz sesler ¢ikarma, dinleyiciyi rahatsiz
eden ve iletisimin etkililigini sekteye ugratan bir durumdur. Arastirmaya katilan 6grencilerden 14 tanesi
bu konuda kendini yetersiz algilamakta, konusurken aksama yasadiklarin1 ifade etmektedir.
Ogrencilerden 7 tanesi konusma becerisi icin psikolojik; 5 tanesi fiziki engelinin oldugunu belirtmistir.

Cagr1 merkezi elemanlarinin konugma becerisinin yaninda dinleme becerisine de hdkim olmasi
gerekmektedir. Cagri merkezi elemanlarimin dinlediklerini ¢abuk ve dogru kavramasi miisteriler ile
iletisim kurma noktasinda onem tasimaktadir. Calismaya katilan 6grencilerin ¢cogu dinlediklerini hemen
kavramda kendilerini kismen yeterli bulmaktadirlar. Diizenli kitap okumak bireye konusurken akici bir
iislup kazandiracagi gibi kelime dagarcigini da zenginlestirir. 86 6grenciden sadece 11 dgrenci diizenli
kitap okudugunu belirtmistir. Bu goriisii destekleyen “Akici bir dil ve canli bir iislup ile konugurum.” ve
“Sozciik dagarcigim zengindir.” ifadelerinde Ogrencilerin kendilerini kismen yeterli bulduklar1 goze
carpmaktadir.

Birinci 6gretim Ogrencilerinin bu meslegi se¢mesinde diksiyonuna olan giivenleri kismen
etkiliyken ikinci 6gretim 6grencilerinde bu oraniin daha yiiksek bir yiizdede oldugu goriilmektedir. Bu
durumdan hareketle ikinci 6gretim 6grencilerinin diksiyon acisindan kendilerini daha yeterli buldugu
sonucuna ulasmak miimkiindiir. Benzer bir sekilde ¢agri merkezi miisteri temsilcisi olarak gerekli iletisim
becerilerini tasidigima inanma yiizdelerinde de ikinci dgretim dgrencilerinin yeterlilik yiizdeleri birinci
Ogretim 6grencilerine gore daha yiiksektir.

Tiirkiye’de on alt1 iiniversitede yer alan programin yetistirecegi elemanlarin kalitesini arttirmak
amaciyla iiniversiteye giris sinavinda ¢agri merkezi hizmeti programi i¢in bir miilakat degerlendirmesi
eklenebilir. Dil becerilerinin gelistirilmesinde uygulama etkinliklerinin pay1 biiyiiktiir, bu amagla ¢agri
merkezi hizmetleri programm igerisinde etkili ve giizel konusma ile diksiyon derslerinin saatleri
arttirilmalidir. Agiz ozellikleri gdsteren dgrenciler igin yogunlastirilmis konusma programlari, segmeli
ders olarak konusma becerisi ile ilgili dersler uygulamaya konulabilir. Konusma becerisini gelistirecek
olan bu derslerin, geleneksel yontemler yerine ¢agdas egitim anlayisiyla, 6grenci merkezli bir sekilde
islenmesi saglanmalidir. Derslerin konusma egitimi almig 6gretim elemanlari tarafindan verilmesi de
diksiyon becerisinin gelistirilmesini kolaylastiracaktir.  Iyi konusmacilar, okullara davet edilerek
ogrencilere model alma firsati sunulmali, etkili ve giizel konusma seminerleri diizenli yapilmalidir. Cagri
merkezi elemani1 adaylarimin etkili ve iyi birer konusmact olmalarimi saglamak, kelime hazinelerini
gelistirmek icin dersler okuma uygulamalari ile i¢ ice yiiriitilmelidir. Ogrencilerin konusma becerilerini
uygulayabilmeleri i¢in ¢agri merkezi laboratuvari ve uygulama birimlerinin kurulmasi, diger Oneriler
arasinda sayilabilir.
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Ek: Konusma Becerisi Ozyeterlik Algis1 Anket Verileri (I. ve 1. Ogretim Toplami)

Ifadeler Katiliyorum | Kismen katiliyorum | Katilmiyorum
1. Akici bir dil ve canli bir {islup ile konusurum. 26 54 6
2. Gereksiz sozlerden kaginarak, kisa ifadelerle 42 35 9
konusurum.
3. Konuya uygun ses tonu ile konusurum. 58 22 6
4. Konugmama uygun beden dili, jest ve 49 33 4
mimikleri kullanarak konusurum.
5. Vurgu ve duraklara dikkat ederek 16 57 13
konusurum.
6. Muhatabima saygili bir sekilde konugurum. 69 16 1
7. Muhatabima gore konugmamu farklilagtirarak 55 24 7
konusurum.
8. Dil bilgisi kurallarina uygun konugurum. 10 54 21
9. Birebir iliskilerde konugmaya odaklanarak 56 28 2
konusurum.
10. Ikna edici bir sekilde konusurum. 38 44 4
11. Nefesimi ayarlayarak konugurum. 29 48 9
12. Biitiin sesleri ¢ikartarak konusurum. 17 49 20
13. Cok hizli konusurum. 15 34 37
14. Cok yavas konusurum. 6 29 51
15. Olumlu (yapici) bir iislupla konugurum. 44 36 6
16. Tutarl bir sekilde konusurum. 45 35 6
17. Problem ¢6zmede yeterliyimdir, sakin ve 33 46 7
¢Oziim odakli konusurum.
18. Nezaket kurallarina uygun ciimleler kurarak 63 20 3
konusurum. (selamlagma, tesekkiir vb.)
19. Anlatmak istediklerimi somutlastirarak 24 51 10
konusurum.
20. Konusmamda agiz 6zellikleri, mahalli 23 46 17
sOyleyisler vardir.
21. Konusurken sik bir sekilde gereksiz sesler 14 34 38
(ee, un, sey gibi) ¢ikaririm.
22. Dinlediklerimi hemen kavrarim. 24 45 7
23. Diizenli kitap (roman, hikaye vs.) okurum. 11 45 30
24. Sozciik dagarcigim zengindir. 18 48 20
25. Konusma becerisi i¢in psikolojik engelim 7 11 68
var.(Kekemelik, asir1 heyecan vs.)
26. Konusma becerisi i¢in fiziki engelim 5 3 78
var.(Dig, damak yapisi vs.)
27. Bu meslegi segmemde diksiyonumun 31 41 14
diizgiinliigiine olan giivenim etkilidir.
28. Cagr1 merkezi miisteri temsilcisi olarak 42 36 8
gerekli iletisim becerilerini tagidigima
inantyorum.
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