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OZET

Glintimiizde bilgi toplumunda hizmet sektorii ve saglik sektorii caliganlarimin sahip
oldugu so6zlii ve sozsiiz iletisim yeteneklerinin basta is performansi, orgiit performans: ve
orgiit imaj1 olmak tizere bir ¢ok konuyu etkiledigi bilinmektedir. Bu kapsamda c¢aligmada,
iletisim tarzlar, sozsiiz iletisim ve is performansi arasindaki Iliskiler inceleme altina
ahnmistir. Bu amagla, {zmir’de Posta Isleme Merkezinde calisan “posta dagiticilart” ile
Manisa-Celal Bayar Universitesi “hemsireleri” {izerinde bir arastirma yapilarak, calisanlarin
iletisim tarzlar1 ve sozsiiz iletisime yatkinlik diizeylerinin, is performanslarina olan etkileri
belirlenmeye ¢aligtlmigtir. Arastirma kapsaminda iki farkli model olusturulmus, modeldeki
degiskenler arasindaki iliskiler asamali regresyon analizi ile incelenmistir. Her iki modele
yapilan analizler sonucunda iletisim tarzlarindan aktif iletisim tarzinin is performansimni, 6z-
yeterlilik diizeyi ara degiskeni ile dolayli olarak etkiledigi tespit edilmistir.. Sonuglar dikkate
alindiginda, gerek hemsirelerin gerekse posta dagiticilarinin etkili kisiler arasi iliskiler ve

iletisim becerileri gelistirmeleri “miisteriler” iizerinde olumlu etki birakmakta olup,
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kurumlarin bu konuda ¢alisanlarin iizerinde “farkindalik” yaratmalarinin 6nemi bir kez daha

ortaya ¢ikmustir.
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ABSTRACT

It is widely recognized nowadays that in knowledge society, the verbal and non verbal
communication skills of the employees working in service sector and health sector affect so
many issues but mainly the issues such as employee performance,organizational performance
and organization’s image.In this extent , in this study ;the relationship between
communication styles, non-verbal communication and employee performance is discussed.To
this end , a research has been made among the postmen of Mail

Processing Center in Izmir and nurses of Celal Bayar Universitesity in Manisa and the
effects of employees’communication styles and their tendency level to  non-verbal
communication on their work performance were investigated.In the research context,two
different models were developed and the relationship between the variables in the so called
models were examined by hierarchical regression analysis.In the analyses made regarding
both of the models,it is found out that active communication style affects employee work
performance directly but when self efficacy level is considered as a mediator it affects the
performance indirectly.At the same time ,there has been found no significant relationship
between tendency ton on-verbal communication ,self efficacy level and employee
performance.The results are taken into account both nurses and mail distributors to develop
effective interpersonal relationship and communication skills,leave positive effect on
“customers” organ,zations working on this issue,the importance of creating awareness on

employees has once again emerged.
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1.GIRiS

Insanlar arasindaki iliskilerin temelinde iletisim vardir. Ogrenmek,
Ogretmek, anlamak, anlatmak, etkilemek, etkilenmek, paylasmak ve sahip
olmak i¢in iletisim kurariz. Bunlarin diginda yeme, igme, barinma gibi temel
fizyolojik ve giivenlik ihtiyaglarimizi da iletisim kurarak gidermeye ¢alisiriz.
Kisacasi insan iligkilerinin temeli iletisime dayanir. Bilgi, bilisim ve iletisim
hem bireyin hem de toplumun yasam siirecini derinden etkilemektedir. Bu
nedenle insanlik, bugiin kokli bir degisimin esigindedir. Temel bir tiretim
girdisi haline gelen bilginin, giderek iiretimin diger faktérlerinin yerini
almasiyla, gecisin, simdiki sanayi toplumundan farkli bir topluma, temelini
enformasyon ve iletisimin olusturdugu bilgi toplumuna dogru oldugunu
gostermektedir Orgiit acisindan bakildiginda, iletisimin &rgiitiin  tiim
faaliyetlerinin arkasindaki temel siire¢ oldugu goriiliir. Bu sebeple iletisim
“Orgiitii bir arada tutan sosyal bir yapistiric1” olarak kabul edilir (Greenberg
ve Baron , 2000: 291).

Orgiitsel unsurlar arasmdaki yiiksek dayanisma ve koordinasyon,
calisanlar arasinda uyum ve iyi iligkilere temel olusturan iletisime baglhdir.
Bu uyum ve iligkileri olusturmak hem o&rgiitsel etkinligi artiracak hem de
calisanlar arasinda gii¢lii bir bag olusmasini saglayacaktir (Atak , 2005 :59).

Her ne kadar iletisim biitiin sektorler agisindan 6nemli olsa da hizmet
yogun sektorlerde daha da belirleyici bir isleve sahiptir. Bu bakimdan hem
hizmet sektorii hem de saglik sektorii de emek-yogun bir 6zellik sergilemesi
nedeniyle dikkat c¢ekmektedir. Ozellikle hizmet sektoriindeki “posta
dagiticilart” ile saglik sektoriindeki “hemsirelerin” insan odakli ¢alisma
ortamlarinda faaliyet gdstermis olmalari, iletisim siirecinin neden Onemli
oldugunu daha net agiklamaktadir.

Iletisimin dnemi hemsirelik ve hekimlik mesleginde insan iliskisi icinde
sirdiiriilen uygulama alan1 olmasi ve hastalik nedeniyle baskalarina
bagimlillk durumunun yasanmasi nedeniyle artmaktadir (Babadagh
vd.,2006:53). Hemsirelik ve hekimlik meslegi basit bir tanimlama ile insan
iliskileri iginde siirdiiriilen uygulama alanidir. Yapilan ¢aligmalar hekimin
iletisim diizeyinin hastalarin tedaviye uyumu, hosnutluk diizeyi ve saglik
sonuglari tizerine etkilerinin yani sira, hekimin mesleginden ve profesyonel
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kimliginden memnuniyetini de etkiledigini gostermistir (Winefield ve Chur-
Hansen,2000:92).

Hemgirelik insan iligkileri iizerine temellenmis bir meslektir ve
hemsirelik bakim siirecinin etkinligi hemsirenin diger bireylerle etkin
iletisim kurma yetenegine baglidir. Hemsire bir yandan sozel ve sozel
olmayan iletisim yoluyla bireyin yasadiklarimi anlamaya c¢alisirken, diger
yandan da kendini dogru ifade edebilmeli, bir bakima verici olarak bakimi
alan kisi ile etkili iletisim kurabilmelidir (Terakye,1995).

Yapilan arastirmalar, hemsirelerin etkili kisilerarasi iliskiler ve iletisim
becerisi gelistirmelerinin  hastalar iizerinde olumlu etkiler (hizmette
memnuniyetin artmasi, hastalik ve tedaviye uyum, iyilesmeye motivasyonun
artmasi) yarattigim1 gostermektedir (Tutuk vd,2002). Hasta bakiminin
kalitesini artirmak ve hasta memnuniyetini gelistirmek oncelikle hemgireler
ile personel arasindaki iletisim becerisini gelistirerek miimkiin olmaktadir.
Ayrica bakim odakli etkili iletisimin hasta bakimma olumlu ydnde
yansidigidir. Hasta ile igbirligi yaparak tedavisine katilimini saglamak igin
iletisim  gereklidir  (Kumcagiz  vd,2011:50; Tjia  vd,2009:146;
Quisling,2009:27;Boscart,2009:1825; Yaris ve Dikici,2008:41;
Collins,2009:25).

Hizmet sektdriinde ¢cok dnemli bir rolii olusturan “postacilar” hakkinda
yeterli arastrma bulunmamaktadir. Ancak rekabetin acimasiz oldugu
giiniimiizde ozellikle “Posta Isletmeleri”nde miisteriye sunulan her hizmet
alaninda (kargo, bankacilik, APS, vb) “sozlii ve sdzsiiz iletisim” konusu
saglik sektoriinde belirtildigi gibi miisteri-odakli olma agisindan kurumlari
zorlamaktadir. Bu asamada Posta Isleme Merkezi personeli olan
“postacilarin” da “iletisim becerileri”ni gelistirerek miisteri memnuniyetini
artirmak miimkiindiir.

Bu kapsamda g¢alismada; hemsirelerin ve postacilarin sézlii ve sozsiiz
iletisim becerileri is performanst arasindaki iligkilerinin incelenmesi
amaglanmaktadir. Calismanin amaci dogrultusunda, “hizmet” ve “saglik”
sektoriinde insan iligkilerinin yogun olmasi ve emek yogun Ozellikler
gostermesi nedeniyle séz konusu iliskiyi tespit etmek igin en uygun
sektorlerden birisi oldugu diisiiniilmiistiir. Bu amacla, izmir’de Posta Isleme
Merkezinde gdrev yapan “postacilar” ile Manisa-Celal Bayar Universitesi
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Hastanesi “hemsireler” {izerine bir aragtirma yapilarak, ¢alisanlarin iletisim
tarzlarmin ve sozsiiz iletisime yatkinlik diizeylerinin is performanslarina
olan etkileri belirlenmeye ¢aligilmigtir.

2.YAZIN TARAMASI

2.1. Tletisim ve Tletisim Tarzlan

[letisim, bir mesajin bir kisiden digerine aktarilmasi siirecidir. Sozlii
ve/veya soOzsliz olsun “iletisim siireci” bir alici ve gdndericiyi icermekte,
siire¢ ise bes onemli asamadan olusmaktadir (Erkus ve Giinli, 2009:8). Bu
stirecte gondericinin bir fikri vardir, fikri kodlayarak mesaja doniistiiriir, bir
kanal araciligi ile mesaj aliciya tasinir, alici mesaji ¢oziimler ve algilar,
aldigi mesajla ilgili geribildirimi gondericiye gonderir. Ancak iletisim
yukarida agiklandigi gibi basit bir siireg gibi goriinse de bireyler ve/veya
orgiitler i¢in daha karmagik bir siireci ifade eder (Bittel,1985,Ko¢el, 2001,
Eren,2001). Bu siiregte iletisimin bir ¢ok engelle karsilasmasi soz
konusudur. Sozlii ve/veya sozsiiz tutarsiz mesajlar, etkin olmayan dinleme
yetkinligi, kisilik ozellikleri, algilama farkliliklari, zaman kisitlari, yas,
cinsiyet, rk ve Kkiltiirler arasi farkliliklar, fiziksel kosullar, semantik
faktorler bunlar arasinda en sik rastlanilanlardir (James ve Cinelli, 2003:41).

Iletisim bireyler agisindan énemli oldugu kadar ayn1 zamanda orgiitler
acisindan da o6nem arz etmektedir. Yazinda bunu destekleyen pek ¢ok
arastirmaya rastlamak miimkiindiir. Bagka bir ifadeyle iletisimin orgiitler ve
bireyler acisindan Onemi agiklanmakta, oOzellikle bireyler ve Orgiitler
arasindaki iligkilerin etkinliginin iletisimle yakindan iligkili oldugu
belirtilmektedir Erkus ve Giinli’niin aktardigi sekilde (2009:8); Stevens ve
Hisle, 1996:29; Thomson ve Hecker,2000:49); Argye (1987), iletisimin
ozellikle “is tatmini” iizerindeki en belirleyici faktorlerden birisi oldugunu
ve dolayisi ile iletisime verilen dnemin bireylerin yani sira, ayn1 zamanda
orgiitsel ¢ikarlarina da katki saglayacagimi ifade etmektedirler. Ozellikle
Bambacas ve Patrickson (2008:53), yoneticilerin ¢alisanlarla kurduklar:
saglikli iletisim silirecine dayandigina, iletisimin oOrgiitsel faaliyetlerin
temelini olusturduguna, iletisimden bahsetmek igin ise karsilikli fikir, bilgi
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ve duygu aligverisini zorunlu kilan iliskilerin olmasi gerektigine dikkat
cekmektedir.

Yazinda iletisimin is tatmini, Orgiitsel baglilik, motivasyon, takim
calismast ve is performansi ile dogrudan iligkili oldugunu gosteren
aragtirmalara rastlanmaktadir. Rodwell, Kienzle ve Shadur (1998), iletisim
ile takim caligmasi, is tatmini ile orgiitsel baglilik arasinda iliskiler oldugunu
belirtirken; Goris vd. (1997), is tatmini ve is performansi arasindaki araci
degiskenin iletisim oldugunu ileri siirmektedir (Erkus ve Giinld, 2009:8).
Orpen (1997) ise, yoneticiler arasinda yaptigi bir arastrmada hem is
tatmininin hem de calisanlarin motivasyonunun iletisim kalitesine bagh
oldugunu belirtmislerdir (Gladfelter,2000:16-17).

Yazinda iletisim tarzi ile kiiltiir, performans, stres, yonetim etkinligi, is
tatmini, motivasyon gibi degiskenler Erkus ve Giinlii (2009:9)’niin aktardigi
gibi yapilan arastirmalar da bu goriisii desteklemektedir (Bednar,1982;
Hirokawa vd.,1994; Tixier,1994; Irwing ve Tourish,1994; Coffrey vd.,1994;
Bonnie ve Christophel,1995; Stevens ve Hisle,1996;Drafke ve Kosen,1997;
Bowen,1997; Mattsson ve Haring, 1998; Uysal,2003;Webster,2005;
Jiang,2006; Durak Batigiin ve Sahin,2006; Chan,Wan ve Sin,2007; De-Hua
ve Hui,2007; Devine vd.,2007; Vuckovic,2008).

Yazinda iletisim tarzina iliskin farkli siniflandirmalarin  yapildig
goriilmektedir (McCallister,1992; Comstock ve Higgins,1997). Bu kapsamda
iletisim tarzlari ile ilgili yapilan aragtirmalar Darlington-Dawes (2001) ile
Erkus ve Giilli (2009) tarafindan gesitli kaynaklardan asagida bahsedildigi
gibi derlenmistir.

Wofford, Gerloff ve Cummins’e (1997) gore alt1 degisik iletisim tarzi
bulunmaktadir. Bu tarzlar arasinda; kontrolcli (controlling), esitlike¢i
(equalitarian), yapilanmis (structuring), dinamik (dynamic), fedakar
(relinquish), kacak (withdrawal) bulunmaktadir. Diger bir smiflandirma ise
George Truell (1978) tarafindan yapilmistir. Truell, dort farkli tanimlama
yapmig ve iletisim tarzlarim analizci (analyzer), baglayic1 (affiliator),
diisiindiirticii (conceptualizer), uyarici (activator) olarak ifade etmistir. Mok
(1997) ise Carl Jung’un ¢alismasindan hareketle dort ayri iletisim tarzi
belirlemistir. Bunlar; sezgili (intutitor), diisiiniir (thinker), hisseden (feeler)
ve algilayicidir (sensor). Iletisim tarzlarmi dlgmeye yonelik calismalar ve
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olgekler ise farkliliklar gdstermektedir. Ornegin; McCroskey (1979)
“Yonetim Iletisim Tarzi Olgegi™ni gelistirmistir. Yaptig1 calismada bir
yOneticinin Orgiitsel yapida nasil bir iletisim tarzina sahip olmasi gerektigi
lizerine odaklanmistir. Anlatan (tell), pazarlayan (sell), danisan (consult) ve
katilime1 (join) olarak belirlenen dort farkl tarzdan bahsetmektedir.

Duran ve Kelly (1998) ise farkli bir arastirmayla giindeme gelmis ve
“Iletisim  Adaptasyon Olcegini (Communicator Adaptability ~Scale)
gelistirmistir. Olgekte alt1 cizilen iletisim tarzlar1 sogukkanli (feeling
relaxed), deneyimli (social experience), dogrulayici (social confirmation),
aciZa ¢ikaran (appropriate disclosure) ve net konugmacidir (articulation).

Norton (1978:99) iletisim tarzini, “bireyin, iletisim siirecinde, sozlii
ve/veya sozsliz olarak, hazir bilginin kelimesi kelimesine nasil alinacagini;
yorumlanacagini; siiziilecegini veya anlasilabilecegini etkilesim halinde
isaret etmesi” seklinde tanimlamaktadir. Norton arastirmalarinda iletisim
tarzlarini; etki yaratan (impression leaving), tartigmaci (contentious), acik
(open), dramatik (dramatic), baskin (dominant), dikkatli (attentive), rahat
(relaxed), arkadas¢a (frendly), canlandiran (animated), 6zenli (precise) ve
iletisimci imaji1 (communicator image) olmak {iizere simiflandirmaktadir.
Norton’un yaptig1 siniflandirilmalarm farkli aragtirmalarda da kullanildigmi
Erkus ve Ginlii (2009:9) ¢alismalarinda belirtmislerdir (Branderburg,1985;
Notarantonio ve Cohen,1990; Parrish-Sprovl, Carveth ve Senk,1994;
Vuckovic,2008; Ibrahim ve Ismail, 2008).

Orgiit i¢inde ve disinda 6zellikle calisma arkadasi olan bireylerin, hangi
iletisim tarzlarmi sergilediklerini arastiran Ibrahim ve Ismail (2008)
demografik ozelliklerin ve orgiite iliskin ortamin iletisim farklilastirdigin
ileri siirmektedir. Dikkatli ve rahat iletisim tarzlarinin genellikle is
arkadaglar1 arasinda daha fazla tercih edildigini saptayan arastirmacilar, araci
degisken olarak da stres faktoriiniin 6neminden bahsetmislerdir. Aragtirmada
elde edilen bir diger 6nemli bulgu; 6zellikle daha kidemli ¢alisanlarin, geng
ve oOrglite yeni katilan bireylere kiyasla tecriibeleri nedeni ile daha farkli
iletisim tarzmna sahip olduklarina isaret etmektedir. Cinsiyet, yas, egitim,
calisma siiresi, pozisyon ve bolimler de iletisim tarzimi farklilagtiran
demografik faktorlerdir.
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Demografik ozellikler ile iletisim tarzlari arasinda yapilan arastirmalar
incelendiginde ise, oOzellikle cinsiyet faktdriiniin siklikla ele alindigi
goriilmektedir (Erkus ve Gulli, 2009:10; Ng,1998; James ve Cinelli,2003;
Hirokawa vd.2004). Iletisim tarzlar1 ile cinsiyet arasindaki arastirmalar,
cinsiyetler arasinda belirgin iletisim tarzi ve becerisi farkliliklarmin
oldugunun altin1 ¢izerken, erkeklerin kadinlara kiyasla ikna edici olabilmek
gibi iletisim becerilerini daha fazla kullandiklar tespit edilmistir.Ozellikle
kadin yoneticilerin daha az ikna edici oldugu ifade edilmektedir (Byron,
2008:122). Ancak bu konuda Ng (1998:9), batili toplumlarda yapilan
arastirmalarda cinsiyet konusunda yapilan arastirmalarin dogu toplumlarina
uygun olmayacagim belirtmistir. Nitekim Hong Kong’da yar1 zamanli ve
tam-zamanli ¢alisan 6grenciler iizerinde yaptig1 arastirmada cinsiyete baglh
olarak simdiye kadar yapilan bu degerlendirmelerin tekrar gozden
gecirilmesi gerektigini gosteren sonuglar elde etmistir. Ng bu arastirma
sonuglarina gore, aslinda kadin ve erkek iletisim tarzlarinda ¢ok da ciddi
farkliliklar olmadigini, simdiye kadar yapilan ¢alismalarm aksine cinsiyetler
arasindaki benzerliklerin géz ard1 edildigini belirtmektedir.

Iletisim tarzlar1 ile is performansi arasindaki iliskiler de arastirilmustir.
Ornegin Bednar (1982), orgiit yéneticilerinin ve amirlerinin algilanan
iletisim tarzi ile performanslar1 arasindaki iliskiyi belirlemek amaci ile iki
farkli orgiitte toplam 105 yonetici iizerinde bir arastirma yapmustir. S6z
konusu arastirmada disa doniik yani agik iletisim tarzi olan yoneticilerin,
astlar1 ya da calisma arkadaslar1 tarafindan yiiksek performansli olarak
algilandiklarini tespit etmistir.

Iletisim tarz1 ve stres arasindaki ilisikler de arastirmalarda s6z konusu
olan arastirmalardir. Doktorlar, yoneticiler ve c¢alisanlar iizerinde yapilan
arastirmada Oncelikle {i¢ grup arasmdaki farkliliklar bulunmaya ¢aligilmustir.

Elde edilen sonuglara gore; doktorlarin daha iddiali, iletisimde daha az
destek saglayict olduklari; yoneticilerin iddiali olmalarimin  Gtesinde
calisanlart ile olan iletisimlerinde daha destekleyici davrandiklari;
calisanlarm ise hem uysal (itaatkar) hem de destek saglayict bir iletisim
tarzina sahip olduklari tespit edilmistir.

Ikinci asamada s6z konusu ii¢ farkli is grubu, islerinde yasadiklar1 stres
faktorii dikkate alinarak analize tabi tutulmustur. Ancak gruplar arasinda
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anlaml farkliliklar tespit edilse de iletisim tarzlarinda farkliliklar c¢ok
goriilmemistir (Pettegrev vd.,1981:235).

Tixier (1994) ise c¢alismasinda iletisim tarzinin; g¢alisanlarin kararlara
katilimi, yenilik¢i arzusu, performans gostermeleri, sorun ¢ozmede
pragmatik yaklasimlari, c¢atisma ve riske karsi aldiklari kararlar ve
sergiledikleri tavirlarla iligkili oldugunu ileri slirmiigtiir. Ayrica yaptig1 diger
arastrmada da kiltiiriin farkl: iletisim tarzlari olusumunda ¢ok Gnemli bir
degisken oldugu yoniinde 6nemli sonuglar saptamustir (Tixier,2000).

Pazarlama alaninda yapilan arastirmalarda da iletisim tarzinin 6nemi bir
kez daha ortaya konulmustur. Bu alanda Williams ve Spiro (1985) ve Pace
(1962) tarafindan yapilan arastirmalarda; pazarlama ¢abalarinda kullanilan
ses tonu, dil, goz temasi, beden dili, dinleme yetkinligi, genel iletisim
becerisi gibi faktorlerin son derece etkili olduguna, bunlardan kullanilan
dilin ve genel olarak iletisim becerilerinin dogrudan performansla iligkisine
dikkat ¢ekilmistir.

Sonug olarak gerek 6zel yasam gerekse is yasamindaki iletisim siirecinde
sozlii iletisim becerilerinin énemli bir islevi oldugu acgiktir. Ancak tek bagina
yeterli degildir. letisim siirecinin diger bir unsuru olan sdzsiiz iletisim
becerileri de iletisimin etkinligi acisindan {izerinde Onemle durulmasi
gereken konulardan birisidir.

2.2. Sozsiiz Iletisim

[letisimin bir diger 6nemli boyutu da sézsiiz iletisim olusturmaktadir.
Ozellikle giiniimiizde iletisim sadece “dil” iizerinden gergeklesen bir siireg
olmadigi, gerisinde duran diger faktorlerin de dikkate alinmasi gerektigi
anlagilmaktadir. Diger bir deyisle, herhangi bir sozlii iletisimde sakli olan
anlam sadece kelimelerin i¢inde degil, bireylerin birbirleri ile olan iligkileri
ve iletisimin gergeklestirdigi ortam ve kosullarin da aranmalidir. Bunun yant
sira, bircok kisinin sozIli iletisimi yazihi iletisime tercih ettigi
diistiniildiigiinde, beden dilini okuma, ses tonunu algilayabilme gibi so6zsiiz
iletisim unsurlarin1 anlayabilmenin 6neminin daha da arttigi sdylenebilir
(Poon Teng Fatt,1998:1).
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Sozsiiz iletisimin aragtirmacilar tarafindan farkli boyutlar altinda
siniflandirildign gériilmektedir. Ornegin; Poon Teng Fatt, sdzsiiz iletisimi,
davramgsal/kisilerarasi iletisim ve ¢evresel olmak iizere iki boyut lizerinden
tanimlamaktadir.

Kisiler arasi iletisim; beden durusu, durus mesafesi, el/kol/bas hareketi,
mimikler, goz temasi, ses tonu ve bireyin digerlerine kiyasla durus yonii gibi
konular1 igerirken; ¢evresel iletisim ise kisinin ¢evresinden ¢ikardigi
anlamlarla ilgilidir. Arastirmacilar 6zellikle ¢evresel iletisime dikkat ¢ekerek
yapay olan yani parfiim, giyinis tarzi, taki-miicevher kullanimi ile dogal
cevreyi yansitan 1siklandirma, mobilya, koku, miizik gibi unsurlarin da en az
diger unsurlar kadar 6nemli oldugunun altim ¢izmektedir (Poon Teng
Fatt,1998:16). Gabbott ve Hogg (2001) ise yukarida iki ana gruba ayrilan
sOzsiiz iletisimi dort grup altinda 6zetlemektedir:

Arastirmacilara gore durus mesafesi (prozemics), beden durusu-beden
hareketleri (kinetics), goz temasi (oculesics) ve ses tonu (vocalics) sozsiiz
iletisimin ana unsurlarindandir.

Diger yandan, duygu ve duygusal zeka da sozsiiz iletisimin bir pargasi
sayllmaktadir (Morand, 2001; Levy ve Duke, 2003; Elfenbein vd. ,2006;
Zhe,2007). Sampson (1994) ise ¢alismalarinda kisisel tarzin bazi unsurlardan
olustugunu belirtmektedirler.

Bunlari; kisinin goriintiisii (fiziksel goriintii, giyim vb.), iletisim becerileri
(konugma, yazma, dinleme, diisinme ve sunum yapabilme), beden dili
(tavirlar, durus, mesafeli vb) ve varliklar (karizma, giiven, kendinden emin
olma vb.) olarak agiklanmaktadir.

Sozsiliz iletisime yonelik olarak yazinda bir ¢ok arastirma yapildigi
goriilmektedir. Bu c¢aligmalarin bir boliimii, sozsiiz iletisimin iletisim
siirecindeki yerinin ve dneminin belirlenmesine iliskindir. Ornegin; hizmet
sektoriinde yer alan bankalarin yam sira medya/ yayincilik, hizmet
isletmeleri, egitim, rehberlik/ danigmanlik gibi farkli alanlarda yapilan
arastirmalarda, sozsiiz iletisimin sozIi iletisim kadar etkili ve 6nemli olup
olmadig1 farkli 6rneklem gruplarinda incelenmistir. Arastirma sonuglarina
gbre sozsiiz iletigimin, iletigim siirecinde son derece Onemli bir role ve
ozellikle duygularmn iletismesinde kritik bir isleve sahip oldugu belirtilmistir
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(Schlesinger,1978; Sundaram ve Webster,2000; Jolly,2000; Morand,2001;
Tenjes,2001; Coleman ve wu,2006; igni,2006; Byron,2008).

Bireylerin cinsiyetlerine sozsliz iletisimi nasil kullandiklar1 da ¢esitli
arastrmalara  konu olmustur (Hall,2006; Byron,2008). Hall (20006)
calismasinda; sozsiiz iletisim, statii ve cinsiyet arasindaki iliskileri
incelemistir. Statiiniin, sozsiiz iletisimi etkileyip etkilemedigine iliskin yazin
taramas1 yapan yazar, her iki degisken arasinda ¢ift yonli bir etkilesim
oldugunu saptamis, ancak statii farkliliklarmin kadin ve erkeklerin sozsiiz
isletisime nasil yansidiginin ise ¢ok fazla arastirilmadigini tespit etmistir.

Poon Teng Fatt (1998) ¢alismasinda, kandirma egiliminde olan bireylerin
davraniglarinda cinsiyet faktoriinii dikkate almistir. Bireyin giivenilirligine
iligkin bazi ipuglarmin sdzsiiz iletisim vasitasiyla anlasabilecegine deginen
arastirmaci; tereddiit, konudan sapma, yilizde heyecan belirtileri, el ve
ayaklarin daha sik hareket etmesi, azalan gbz temasi, tiz ses tonunun
kandirma ve yalan s0yleme belirtileri olarak kabul edilecegini belirtmistir.
Diger yandan Zuckerman, Koestner ve Driver (1981) kadinlarm yalan
sOylerken erkeklere oranla el ve ayak hareketlerini daha ¢ok kullandiklarini,
konusma sirasinda hatalarmin arttigini, ilgisiz konulara degindiklerini
vurgulamistir.  Auginis ve Henle (2001) ise soOzsiiz iletisim siirecinde
Onyargilarin goéz ardi edilmemesi gerektigine dikkat cekerek, oOzellikle
kadinlarin, erkek is arkadaslarina gore farkli algiladiklarini ve cinsiyetleri ile
orgiitsel rolleri arasinda bir iligki oldugunu bilmelerinin énemli oldugunu
ifade etmistir.

Bunun yani sira hizmet sektoriindeki yoneticilerin de sozsiiz iletisime
iligskin farkli beklentiler igerisinde olduklar1 gériilmektedir ( Erkus ve Giinli,
2009:11). Cilinkii  sozsiiz iletisim  miisterilere  verilen hizmetin
degerlendirilmesinde etken bir unsurdur ve yanlis kullanilmasi miisteride
memnuniyetsizlik yaratabilmektedir. Bu nedenle yoneticiler, 06zellikle
kaliteli hizmet anlayisinin belirleyicisi olan standardizasyonun saglanmasi
icin ¢alisanlardan miisteriler ile iliskilerinde sdzsiiz iletisim unsurlarini ¢ok
fazla kullanmamalarini talep etmektedir. Ote yandan farkli bir agidan ele
alindiginda, sozsiiz iletisimin etkili kullanilmasinin hizmet konusunda bazi
yetersizlikleri gizledigi bilinmektedir (Gabbot ve Hogg,2000). Nitekim
yapmis olduklar1 bu arastirmada sozsiiz iletigimin, miisterilerin verilen
hizmete iliskin yaptiklar1 degerlendirmeleri etkiledigini tespit etmistir.
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Ancak ayn1 arastirma sonuglarma gore miisteri gruplari arasindaki kiiltiirel
farkliliklarin da miisteri degerlendirmelerini etkiledigi anlagilmustir.

Ote yandan kiiltiirleraras1 iletisim acisindan baska bir dili bilmek yeterli
olmamakta, aksine bireylerin sozsiiz iletisim, kiiltiirel uygulamalar, degerler
ve adetler hakkinda da bilgi sahibi olmalar1 gerekmektedir (De-Hua ve
Hui,2007:667).

2.3. Oz-Yeterlilik

Oz-yeterlilik, “bireyin davramslar1 iizerinde etkili olan bilissel algilama
etkenlerinden bir tanesidir. Bireyin belli bir eylemi basariyla yapma veya
olaylar1 kontrol edebilme algis1 veya yargisi ya da bireyin belirli performans
diizeyini basarma kapasitesine iliskin yargisim da ifade eder” (Unal Keskin
ve Orgun, 2006:92). Bagka bir tanima gore 0z-yeterlilik, “kiginin bir isi
basariyla yapmak icin gerekli becerilere sahip oldugu konusundaki inancidir.
Oz-yeterlilik inanc1 insan davramslarini etkiler. insan davranislari, gergekte
dogru olandan c¢ok, insanlarin neyin dogru oldugu yolundaki inancina
dayanir” (Kurbanoglu,2004:137). Bandura (1995:2) ise oz-yeterliligi,
“bireylerin karsilastigi durumlar1 yonetmesini saglayacak olan yeteneklerine
inanc1” seklinde tanimlamaktadir.

Oz yeterlik inanci, insanlarin diisiince bigimlerini ve duygusal tepkilerini
de etkilemektedir. Yiiksek diizeyde 6z yeterlige sahip bireyler, zorluk diizeyi
yiiksek olan ¢aligmalarla karsi karsiya kaldiklarinda daha rahat ve verimli
olabilirler. Diisiikk 6z yeterlik inancina sahip kimseler ise yapacaklari
caligmalarin gergekte oldugundan daha da zor olduguna inanirlar. Bu tip bir
diisiince; kaygiyr ve stresi arttirirken; kisinin bir sorunu en iyi sekilde
¢Ozebilmesi igin gereken bakis agisini daraltir. Bu nedenle 6z yeterlik inanci,
bireylerin basar1 diizeylerini ¢ok giiclii bir sekilde etkilemektedir (Pajares,
2002, Akbulut, 2006; Eaton ve Dembo, 1996; Zimmerman, 2000 ; Sharp
2002; Schunk ,1990; Wigfield ve Ecless ,2000, Bandura, 1995; Bandura,
1982).

Yazinda 6z-yeterlilik kavramina iliskin bir ¢ok arastirmanin yapildigi
goriilmektedir. Bu alanlardan bir tanesi egitimdir. Ornegin; Altuncekic,
Yaman ve Koray (2005) 6grencilerin problem ¢dzmede yetenekleri ve 6z-
yeterlilik diizeyleri arasinda anlaml iliskiler tespit ederken; Ekici (2006),
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Ogretmenlerin  6z- yeterlilik diizeyinin Ogrencilerin  basarilarinda ve
motivasyonlarinda énemli oldugunu belirlemistir.

Yonetim alaninda yapilan ¢alismalarda da 6z-yeterliligin bir ¢ok degisken
ile iliskisi aragtirmugtir. Ornegin; Basim, Korkmazyiirek ve Tokat (2008) 6z-
yeterlilik diizeyinin risk alma ve yenilikgilik lizerine etkilerini inceledigi
caligmasinda, Oz-yeterlilik diizeyi yiiksek olan bireylerin, yenilik¢ilik
davraniglarmin daha yiiksek oldugu ve daha fazla risk alma egilimi
icerisinde girdiklerini belirlemistir. Yilmaz vd. (2004), 06z-yeterlilik
diizeyinin bireyin motivasyonunu ve performansint etkiledigini tespit
etmistir. Conger ve Kanungo (1988)’ da giiclendirme kavramimin 0z-
yeterlilik ile ilgili motivasyonel bir kavram oldugunu dile getirmis ve
giiclendirmeyi, c¢alisanlarin &z-yeterlilik duygularinin artirilmasi olarak
tammlanmustir. Oz-yeterlilik kavramimn iliskili oldugunu dile getirmis ve
giiclendirmeyi c¢aliganlarin 6z-yeterlilik duygularinin artirilmast olarak
tanimlanmustir. Erkus ve Giinlii’niin aktardigina gore;(2009:12)6z-yeterlilik
kavramimin iligkili oldugu diger degiskenler arasinda stres (Grau vd, 2001;
Unal vd,2006); is tatmini (Edison,1992; Busch, Falan, Pettersen,1998;
Vernick vd, 2005); egitim (Altungeki¢ vd, 2005; Kiiciikyllmaz ve Duban,
2006; Morgil vd, 2004) gibi konular yer almaktadir.

2.4. Hizmet Sektoriinde Sozlii/ Sozsiiz Iletisim ve Performans

Bilgi toplumu ile birlikte insan faktdrii orgiitler igin en 6nemli kaynak
olarak kabul gérmeye baslamistir. Bu degisimle birlikte insanlar ve orgiitler
arasi iletisim de 6nem kazanmis, uzun vadede Orgiitlerin verimli ve yiiksek
performansli bir sekilde hayatlarmi siirdiirebilmeleri i¢in iletigimin
yonetilmesi anlayis1 én plana ¢ikmustir (Kocabas, 2005). Ozellikle hizmet
sektorli de yogun olarak insan kaynagina dayanmasi, bu sektdrde iletisim
siirecinin oncelikli bir konu olarak ele alinmasina neden olmustur.

1970 ve 1980°lerde hemgireler, hemsirelik hizmetleri ve yonetimi iizerine
arastrma yapanlar, hemsire is performansi iizerine siklikla egilmislerdir(
McCloskey ve McCain, 1998: 203). Ancak 1990’lara gelindiginde hemsire is
performansi ve bunu etkileyen faktorler ile hemsire is performansi yonetimi
lizerine yapilan arastrma ve yayinlarda ciddi bir azalisin  oldugu
gOriilmistiir. Bundan dolay1 son zamanlarda hemsirelik literatiiriinde tiim
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diinyada kabul gormiis bir is performanst tanimina ulasilamamustir
(Hayajneh, 2000:12). Hemsirelerin is performansi; hemsireler tarafindan
hasta ve diger insanlara bakim sunma sekli veya siireci olarak
tanimlamaktadir.

Literatiirde hemsire is performansinin doyurucu olarak kavramsal agidan
tanimlanmasi konusunda smirli bilgi bulunmamaktadir. Hemsire is
performansi ¢ogunlukla is performansi Olglim aracindan yararlanilarak
tanimlanmaya c¢alisilmigtir. Dolayis1 ile bu arag hemsire is performansi
konusunda yapilan aragtirmalarda siklikla kullanilmigtir (Brasler, 1993: 158;
Redd ve Alexander, 1997: 46; Slayer, 1995:12).

Bowen (1997) performans ile iletisim arasindaki iliskiye farkli bir agidan
bakmaktadir. Bu kapsamda Bowen hizmet gelisimine iliskin yaptig1 bir
arastrmada, “is gelisiminin” hem i¢ hem de dis etkilesim ile yakindan
iliskisine dikkat ¢ekerken, iletisimin bilgi akisi i¢in son derece Onemli
oldugunu ve dolayisiyla bilgi akiginin da bilgi toplumunda bilgi ile beslenen
orgiitler igin is ve hizmet gelisimi anlamina geldigini belirtmektedir (Uysal,
2003:147).

Performans konusuna yonelik olarak Teare (1996:70) tarafindan yapilan
bir meta-analiz ¢aligmasinda, turizm isletmelerinde oOrgiit performansi ile
miitkemmelliyetgilik, is performansi ve dlgiilmesi, kiyaslama (benchmarking)
uygulamalar1 ve Kkalite gelistirme, isletme karinin ve getirilerinin
yonetilmesi,bilgi teknolojileri ve rekabet¢ilik arasmmda oOnemli iligkiler
oldugu gorilmistiir

Is performansi “bir ¢alisanin belirli bir zaman dilimi igerisinde kendisine
verilen gorevi yerine getirmek suretiyle elde ettigi sonuclardir’(Ozgen vd.,
2002: 209). Bu sonuglar olumlu ise personelin iistlendigi gorevi basariyla
yerine getirdigi ve yiiksek performans sergiledigi anlasilir. Sonuglar olumsuz
ise ¢aliganin basarili olmadig1 ve diisiik performans sergiledigi kabul edilir
(Bingdl, 2006:321).Isletmenin amaglarmi  gergeklestirmesi icin  tiim
calisanlarm yiiksek performans sergilemesi biiyiik 6nem tasir.
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3. ARASTIRMA

Hizmet ve saglik sektoriinde c¢alisanlar, misterilerin taleplerini
gerceklestirmede yetersiz kalabildikleri gibi, ayn1 zamanda iletisim engelini
asmaya c¢alisirken, kullandiklar1 sdzsiiz iletisim unsurlari da iletisimin dogru
ve etkin gerceklesmesinde kimi zaman olumlu, kimi zaman da olumsuz rol
oynayabilmektedir. Iletisimdeki farkli ve onemli olan bir diger boyut ise
bireylerin kullandiklar1 iletisim tarzidir. Calisanlarin ve miisterilerin
etkilesim igerisinde olduklar siirecte kullandiklari iletisim tarzinin algilanan
hizmette 6nemli bir paya sahip oldugu diisiiniildiigiinde, iletisim tarzlar1 da
sOzsiiz iletisim unsurlar1 gibi calisanlarin is performansina yansiyan bir
degisken olarak dikkat ¢ekmektedir.

Ayrica is performansi ile iletisim tarzi ve sozsiiz iletisime yatkinlik
arasindaki iligkiler degerlendirilirken, Oz-yeterlilik faktérii de gdzden
kagirilmamalidir. Cilinkii  6z-yeterlilik algis1  performansa dogrudan
yanstyacagl gibi diger degiskenler ile birlikte ele alindiginda ara degisken
olarak so6z konusu iligkiyi etkileme giicline sahip olabilir. Dolayisiyla
iletisim, hizmet sektorii ve saglik sektorii dikkate alindinda, s6z konusu
iligkiyi test edebilmek admma en uygun alanlardan birisi olarak goze
carpmaktadir.

Bu kapsamda aragtirmanin amaci; hizmet sektOriinin  aktif
oyuncularmdan “posta dagiticilar1” ile saglik sektoriinde hasta /miisteri ile
daha yakin iliskilerde bulunan “hemsireler”in iletisim tarzlarinin ve sozsiiz
iletisim yeterlilik diizeylerinin is performansina olan etkilerini belirlemektir.
Ayrica oz-yeterlilik diizeyi arastirmaya dahil edilerek, arastirmaya konu olan
temel degiskenler arasindaki iliskilerin daha acgiklayici bir sekilde
incelenmesi de hedeflenmektedir. Bu degerlendirmeler 1s18inda arastirmada
asagidaki sorulara cevap aranacaktir:

e fletisim tarzlarinin is performanst iizerindeki etkileri nelerdir?

e Sozsiiz iletisime yatkinlik diizeyinin is performansi {izerindeki etkileri
nelerdir?

eiletisim tarzlart ve sozsiiz iletisime yatkinlik diizeylerinin is
performansini etkilemesinde 6z-yeterlilik diizeyi aract degisken olarak rol
oynamakta midir?
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Yukarida belirtilen arastirma sorulari gergevesinde, iletisim tarzlarmin ve
sOzsiiz iletisime yatkinlik diizeyinin is performansina olan etkilerini
belirlemek amaciyla iki farkli model gelistirilmistir. Ilk model “dogrudan
“modeldir. Iletisim tarzlarnin ve sdzsiiz iletisime yatkinlik diizeyinin is
performansini dogrudan etkiledigi iddiasma dayanmaktadir. Ikinci model
“dolayl1” modeldir. Bu modelde ise iletisim tarzlarmin ve sozsiiz iletisime
yatkinlik diizeyinin, 6z-yeterlilik diizeyi ara degiskeni ile is performansini
etkiledigi iddiasi arastirilacaktir. Her iki model, Sekil 1 ve Sekil 2’de
tanimlanmaktadir.

4. ARASTIRMANIN ONEMI

Arastirmanin gerek akademik gerekse uygulama acisindan bazi katkilar
saglayacagi disiniilmektedir. Arastirmada iki farkli model kurularak
bireylerin iletisim tarzlar1 ile sozsiiz iletisime yatkinlik diizeylerinin, is
performansi iizerindeki dogrudan ve dolayli etkilerinin aciklanmasi
hedeflenmistir.

Boylece sadece temel degiskenlerle degil, bir ara degiskenin de
etkilerinin incelenmesi sonucunda daha agiklayict ve kapsamli sonuglarin
elde edilmesi onemli katkilar saglayabilir. Ote yandan is performansina
sadece sozlii ve sozsiiz iletisim becerileri degil, baska degiskenlerin de etki
edecegi aciktir. Boylece dnemli bir degisken olarak 6z-yeterlilik diizeyinin
de arastirmaya dahil edilmesiyle sozsiiz ve sozlii iletisim becerilerinin
gerekee etkilerinin belirlenmesi miimkiin olabilecektir.

Arastirma sonucunda elde edilecek bulgularla, iiretim ve tiiketimin
eszamanli olarak gergeklestigi hizmet ve saglik sektoriinde, sozlii/sdzsiiz
iletisim becerileri ve 0Oz-yeterlilik diizeyi ile is performansi degiskenleri
arasindaki iliskilerin incelenmesi ve agiklanmasiyla uygulama diizeyine de
katki saglayacak sonuclar elde edilecegi Ongoriilmektedir. Bu kapsamda
arastirma ile bireylerin i performanslarina etki edecegi diisiiniilen szl ve
sOzsiiz iletisim becerilerinin, hangi diizeyde ve nasil etki edecegi
aciklanmaya g¢aligilacaktir.
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Sekill. Dogrudan Model: Iletisim Tarzlar1 ile Sozsiiz Iletisime Yatkinligin s
Performans1 Uzerine Dogrudan Etkisi
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Sekil2. Dolayli Model: iletisim Tarzlari ile Sozsiiz Iletisime Yatkinligin Oz-
Yeterlilik Diizeyi Aracilig1 ile Is Performansi Uzerine Etkisi
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5. ORNEKLEM VE DEMOGRAFIK BULGULAR

Arastirmanin drneklemini Izmir il merkezinde faaliyetini siirdiiren Posta
Isleme Merkezi’'nde galisan 121 posta dagiticis1 ile Manisa Celal Bayar
Universitesi Hastanesi’nde calisan 76 hemsire olusturmaktadir. Universitesi
Hastanesi’nde 2011 yili verilerine gore 121 hemgire goérev yapmaktadir.
Yani, Orneklem grubu olarak ele alinan tiim c¢alisanlar ankete yanit
vermislerdir. Posta Isleme Merkezi’nde dagitim isiyle ugrasan ve Izmir’de
31 semte posta ulastirma goérevinde bulunan 150 kisi bulunmaktadir. Anket
sorularma yamit verenlerin sayisinin 121 oldugu dikkate alindiginda, her iki
grup i¢in 6rneklem grubunun tiim evreni temsil edebilecegi soylenebilir.

Manisa- Celal Bayar Universitesi Hastanesi’'nde gdérev yapan 76
hemsirenin; %7,1°1 “20 yas ve alt1”, %47,1°1 “21-30 yas”, %38,6’s1 “31-40
yas”, %7,1°1, “41-50 yas” arasindadir. Toplam hemsirelerin %90,7’si “kadin
hemsire”dir. %9,3’1 de “erkek” lerden olusmaktadir.

Hemgirelerin  %36’s1 “lise”, %61,3°i “liniversite”, %2,7’si “yiiksek
lisans” yapmaktadir. Hemsirelerin is yerinde ¢alisma siirelerine bakildiginda;
%23,3%1 “1 yil alt1”, %34,2’si “1-5 y1l”, %15,1°1 “6-10 y11”, %11°1 “11-15
yil”, %16,4°1 ise “15 yil Gistii” ¢aligmaktadirlar.
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Posta dagiticilarmin durumuna bakildiginda 121 kiginin %4,3°i “20 yas
alt1”, %51,3’4 “21-30 yas”, %22,2’si “31-40 yas”, %20,5’1 “41-50 yas”,
%1,7°si “51 yas isti”dir. Bu grubun %39,7’sini “kadin dagiticilar”,
%60,3’Unli de “erkek dagiticilar” olusturmaktadir. Egitim durumlarina
bakildiginda; %0,8’1 “ilkokul”, %6,6’s1 “ortaokul”, %54,5’1 “lise”, %36,41
“Universite”, %1,7’si de “yiliksek lisans” diizeyinde egitimlidir. Simdilik is
yerlerinde bulunma siirelerine bakildiginda, %10’u “1 yil altinda”, %62,5’i
“1-5 y11”, %5,8’1 “6-10 y1l”, %2,5’u “11-15 y1l”, 9%19,2’si “15 yil isti”
caligmaktadirlar.

6. ARASTIRMANIN OLCEKLERI

Aragtirmada veriler birinci veri toplama ydntemlerinden anket formu ile
toplanmustir. Arastirmada kullanilan 6l¢iim araglarma iligskin bilgiler asagida
verilmektedir:

Tletisim Tarz Olgegi: Iletisim tarzinin belirlenmesinde Robert Norton
(1978) tarafindan gelistirilen * iletisimci Tarz1 Olgegi” (Communicator Style
Measure) kullamlmustir. Olgekte toplam 51 soru bulunmaktadir. Cevaplar
5°li Likert dlgegi ile alinmistir. (1=Kesinlikle katilmiyorum, 5=Kesinlikle
katiltyorum). Olgek yapi itibariyle 51 sorudan olusmus olmasina ragmen
iletisim tarzlarinin belirlenmesine yonelik olarak 45 madde degerlendirmeye
alinmaktadir.

Olgekte iletisim tarzina iliskin 10 faktor ve katilimcilarin kendi
kendilerini degerlendirdikleri bir faktor (iletisimci imaj1) olmak {izere toplam
11 faktér bulunmaktadir. Norton (1978) ayrica 10 faktorii, aktif ve pasif
olmak {izere iki farkli kiimeye ayirmistir (Erkus ve Gunlii, 2009: 16). Aktif
iletisim tarzina sahip bireyler daha ¢ok mesaj ileten ve konusan kisiler olarak
tanimlanirken, pasif iletisim tarzina sahip bireyler daha ¢ok karsi taraf odakli
ve mesaj alici olarak ifade edilmektedir.

Olusturulan iki kiime cer¢evesinde aktif iletisim tarzinda ‘‘dramatik,
tartigsmaci, baskin, canlandiran ve etki yaratan” olmak iizere bes faktor; pasif
iletisim tarzinda ise “rahat, arkadasca, 6zenli, dikkatli ve agik” olmak {izere
yine bes faktdor bulunmaktadir. Bu ¢alismada daha kapsayici ve anlagilir
olmasi ag¢isindan, katilimcilarin iletisim tarzlari, “aktif” ve “pasif’ olmak
iizere iki temel kiime altinda tanimlanmugtir.



SU 1IBF Sosyal ve Ekonomik Aragtirmalar Dergisi 157

Norton (1978) tarafindan gelistirilen o6lcek, Ingilizce’den Tiirkge’ye
terciime ve geri terciime yontemiyle cevrilmistir. Olgek ilk defa Erkus ve
Giinlii (2009) tarafindan Ingilizce’den Tiirkge’ye terciime edilmis ve
Izmir’de faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde galisan alt1 otelde
119 kisiye uygulanmistir. Bu nedenle o0l¢egin gecerliliginin  ve
giivenilirliginin oldugu kabul edilmistir.

Yapilan arastirmada Glgegin Cronbach Alfa giivenilirlik katsayisi 0,80;
aktif iletisim tarzlarina iligkin boliimiin 0,72; pasif iletisim tarzlarina iligkin
boliimiin ise 0,68 bulunmustur. Bu hali ile 6l¢egin yapilan arastirmamizda da
gegerli ve giivenilir oldugu sdylenebilir.

6.1. Sozsiiz Iletisime Yatkinhk Ol¢egi- Oz Degerlendirme:

Katilimeilarin sozsiiz iletisime yatkinlik diizeyleri, Ricmond vd. (2003)
tarafindan  gelistirilen ~ “Sozsiiz  Iletisime  Yatkinlik  Olgegi- Oz
Degerlendirme” (Nonverbal Immediacy Scale-Self Report) yardimiyla
olciilmiistiir. Olgek, Ingilizce’den Tiirkge’ye Erkus ve Giinlii (2009)
tarafindan ¢evrilmistir. Richmond vd. (2003) tarafindan yapilan gegerlilik ve
giivenilirlik ¢alismalar1 sonucunda dlgegin tek faktorlii yapiya sahip oldugu
ve Cronbach Alfa giivenilirlik katsayisimin , 90 oldugu bildirilmistir.
Cevaplar 5°1i Likert 6l¢egi ile alinmustir. (1=asla, 2=seyrek, 3=zaman zaman,
4=sik sik, S=her zaman). Yiiksek puan alan katilimcilarin sozsiiz iletigim
yatkinlik diizeylerinin, baska ifadeyle sozsiiz iletisim unsurlarini kullanma
diizeylerinin yiiksek, diisiik puan ise s0zsiiz iletisime yatkinlik diizeylerinin
diisik oldugunu gostermektedir. 16 sorudan olusan Olgege yapilan
giivenilirlik analizi sonucunda Cranbach Alfa giivenilirlik katsayr 0,77
olarak tespit edilmistir. 16 soruluk bu 6lgegin giivenilir ve gegerli oldugu
sOylenebilir.

6.2. Genel Algilanan Oz-Yeterlilik Ol¢egi; Katilimcilarin 6z yeterlilik
diizeylerinin belirlenmesinde “Genel Algilanan Oz-yeterlilik Olgegil
(General Perceived Self-Efficacy Scale) kullanilmistir. Olgekte toplam 10
soru bulunmaktadir. Cevaplar 5°1i Likert 6lgegi ile alinmistir. (1=Kesinlikle
dogru degil, 2= Dogru degil, 3= Kismen dogru, 4= Cogunlukla dogru, 5=
Kesinlikle dogru). Tiirkge’de gecerlilik ve glivenilirlik ¢alismalart Yesilay
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vd. (1996) tarafindan yapilmistir. Ankete yapilan giivenilirlik analizi
sonucunda 06l¢egin Cronbach Alfa giivenilirlik katsayis1 0,91 olarak tespit
edilmistir.

6.3. Is Performansi Olcegi; Katilimcilarm is performanslarinin
belirlenmesinde Choo (1986) tarafindan gelistirilen 12 soruluk 6lgek
kullamlmistir.  Olgek  katilimcilarin -~ performanslarmi  kendilerinin
degerlendirmelerine dayanmaktadir. Cevaplar 5°li Likert 6l¢egi ile alimustir
(1= Yetersiz, 2=Gelistirilmesi gerekli, 3=Yeterli, 4=Iyi, %0Miikemmel).
Ulkemizde Ceylan ve Ulutiirk (2006) tarafindan yapilan bir ¢alismada
Olgegin Cronbach Alfa giivenilirlik katsayis1 ,89 olarak tespit edilmistir.
Yapilan arastirama ise giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach Alfa
giivenilirlik katsayis1 0,91 olarak belirlenmistir.

7. BULGULAR

Aragtirma sonuglar1 elde edilen verilere SPSS 16 paket programinda
analiz edilmistir. Bu kapsamda ilk asamada, katilimcilarin ayri ayri
(hemsireler ve posta dagiticilar1) pasif iletisim tarzlari, aktif iletisim tarzlari,
sOzsiiz iletisim diizeyleri, algillanan 0&z-yeterlilik diizeyleri ve is
performanslarina iliskin elde edilen verilerin ortalamalari, standart sapmalari
ve aralarindaki korelasyonlara bakilmistir. Analizin ikinci asamasinda ise
asamali regresyon analizi yapilarak, katilimcilarin pasif ve aktif iletisim
tarzlar1 ile sozsiiz iletisime yatkinlik diizeylerinin, 06z-yeterlilik ve is
performansina olan etkileri incelenmistir.

Tablo 1a: Ortalamalar, Standart Sapmalar ve Korelasyon Degerleri
(Hemsireler igin)

ort Std s. 1 2 3 4 5
AKTIF 3,3608 | ,41687 1].,4367 | 2287 | .,308" | ,154
PASIF 3,5060 | ,59530 | ,436 1] ,095].,479 | ,143
SI SONUC 78,8329 | ,94474 | 228" | ,095 11,3517 |,180
OY SONUC | 3,5961 | ,66864 | ,308" | ,479" | 351 11,183
[P SONUC 3,7716 | ,55652 | ,154 | ,143| ,180 | ,183 1

*p<,05, **p<,01
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Tablo 1a’da degiskenler incelendiginde katilimcilarin (hemsirelerin) pasif
iletisim tarzlarinin ortalamasinin aktif iletisim tarzlarina goére daha yiliksek
oldugu goriilmektedir. Sozsiiz iletisime yatkinlik diizeylerinin puan
ortalamasinin 78,83 oldugu ve genel olarak katilimcilarin sozsiiz iletisim
kullanma diizeylerinin orta diizeylerde yiiksek oldugu sdylenebilir.
Katilimcilarin algilanan 6z-yeterlilik diizeyleri ve is performanslarimin ise
ortalamanin tizerindedir (3,60; 3,77).

Arastirmanin ikinci agamasinda, katilimcilarin iletigim tarzlari ile sdzsiliz
iletisime yatkinlik diizeylerinin i performansina olan etkilerini belirlemek
amaciyla regresyon analizi yapilmistir. Analiz sonucunda hemsirelerin ve
dagiticilarm  ele aliman  degiskenler acgisindan  anlamli  iligkiler
bulunamamistir. Bu da iletisim tarzlarimin ve sozsiiz iletisime yatkinlik
diizeylerinin is performansini dogrudan etkilemedigi anlamina gelmektedir.

Ucgiincii asamada katilimeilarin 6z-yeterlilik diizeyleri ara degisken olarak
modele dahil edilmis, bu amagla ikinci bir regresyon analizi yapilmistir.
Boylece katilimcilarin pasif ve aktif iletisim tarzlari ile sozsiiz iletisime
yatkinlik diizeylerinin 6z-yeterlilik diizeylerine olan etkileri belirlenmeye
calisilmistir.

Tablo la’da degiskenler arasinda anlamli bir iligkinin olma durumunu
belirlemeye yonelik yapilan korelasyon analiz sonucuna gore, hemsirelerin;

- Aktif iletisim tarz1 ile pasif iletisim tarzi arasinda (r=0,436); sozsiiz
iletisim diizeyi arasinda ( r=0,228), is performans: arasmda (r=0,308)
arasinda anlamli iligkiler bulunmustur.

- Pasif iletigim tarz1 ile sozsiiz iletisim diizeyi (r=0,095) ve 6z-yeterlilik
diizeyi arasida (r=0,479) anlamli bir iligski bulunmustur.

- Sozsiiz iletisim diizeyi ile oz-yeterlilik diizeyi arasinda (r=0,351)
anlaml bir iligki bulunmustur.

- Is performansi ile hicbir degisken arasinda anlamli bir iliski tespit
edilmemistir.
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Tablo 1b: Ortalamalar, Standart Sapmalar ve Korelasyon Degerleri
(Posta Dagiticilar I¢in)

ort Std s. 1 2 3 4 5
AKTIF 34713 | ,68743 11,7527 ],289™ | ,4997 | 313"
PASIF 3,7500 | ,52833 | ,7527 11],3217 [ ,516" | 431
SI SONUC | 78,9134 | ,90443 | 289" | 321" 11,3397 ,186
OY SONUC | 3,9226 | ,69354 | ,499" | ,516 | ,339" 11,6797
[P SONUC | 4,1033 | ,57323 | 313" | ,431" | ,186 | ,679 1

*p<,05, **p<,01

SI_SONUC: Sézsiiz Iletisim; OY SONUC: Oz-yeterlilik; IP SONUC: is
performansi

Tablo 1b’de biitiin degiskenler arasinda anlamli iligkinin bulunma
durumuna bakildiginda, yapilan korelasyon analiz sonuglarina gore, posta
dagiticilarnin;

- Aktif iletisim tarz1 ile pasif iletisim tarzi (r=0,752); sozsiiz iletisim
yatkinlik diizeyi ile (1=0,289); oOz-yeterlilik diizeyiyle (r=0,499); is
performansi diizeyi ile (r= 0,313) aralarinda anlaml iligkiler bulunmustur.

- Pasif iletisim tarz1 ile sozsiiz iletisim yatkinlik diizeyi (r=0,321); 6z-
yeterlilik diizeyiyle (r=0,516); is performansi diizeyi ile (r=0,431) aralarinda
anlamli iliskiler bulunmustur.

- Sozsiiz iletisim yatkinlik diizeyi ile Oz-yeterlilik diizeyi arasinda
(r=0,339); ve is performansi arasmda ( r=0,431) anlamh iligkiler
bulunmustur.

Tablo 1b’de ayn1 zamanda posta dagiticilarinin; sozsiiz iletisime yatkinlik
puan ortalamasinin 78,91 oldugu ve genel olarak katilimcilarin sézsiiz
iletisim kullanma diizeylerinin orta diizeyde yiiksek oldugu sdylenebilir.
Katilimcilarin 6z-yeterlilik diizeyleri ve is performanslarimin ise ortalamanin
cok da {lizerinde olmadigr goriilmektedir (3,92; 4,10).

Tablo 2a’da hemsirelerin iletisim tarzlari ile sozsiiz iletisime yatkinlik
diizeylerinin &z-yeterlilik diizeyine (ara degisken) etkilerini incelemek
amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglari; Sekil 3’de ise bu degiskenlerin
birbirleri iizerindeki etkileri gosterilmistir.
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Tablo 2a: Hemsireler icin Regresyon Analizi Sonuclar

Coefficients”
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -15,384 5,336 -2,883 ,005
PASIF ,505 ,108 ,450 4,685 ,000}
Si_ SONUC ,218 ,068 ,308 3,212 1,002

a. Dependent Variable: OY SONUC

Sekil 3. iletisim Tarzlar1 ile Sozsiiz iletisime Yatkilik Diizeyine, s
performansi1 Uzerindeki Etkilerini incelemek Amaciyla Kurulan Modelin
Analiz Sonuglar1 (*: hemsireler i¢in standartlagtirilmis beta degeri, #:
Dagiticilar i¢in standartlastirilmig beta degeri)

SOzsUZ ILETiSIM

PASIF ILETiSiM TARZI Ozyeterlilik
*0,450
#0,197

AKTIF ILETiSiM TARZI

Tablo 2a’da gorildiigi gibi, hemsireler i¢in 6z-yeterlilik diizeyi ile pasif
iletisim tarz1 (p=,0005) ile soOzsiiz iletisime yatkinlik diizeyi (p=,002)
arasinda anlaml iligkiler bulunmustur. Bu; pasif iletisim tarzi ile sozsiiz
iletisim yatkinlik diizeyinin hemsirelerin “6z-yeterlilik diizeyi’ni etkiledigini
aciklamaktadir.

Tablo 2b’de posta dagiticilarinin iletisim tarzlari ile sozsiiz iletisime
yatkinlik diizeylerinin 6z-yeterlilik derecelerini etkileyen boyutlarina yonelik
analiz sonuglar1 Sekil 3’de goriilmektedir.
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Tablo 2b: Dagiticilar icin Regresyon Analizi Sonuclari

Coefficients”
Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) ]-10,201 4,841 -2,107 ,037
PASIF ,596 ,107 455 5,547 ,000}
Si_ SONUC ,151 ,063 ,197] 2,402 ,018

a. Dependent Variable: OY SONUC

Tablo 2b’de goriildiigii gibi,posta dagiticilarinin 6z-yeterlilik diizeylerini,
hem pasif iletigim tarz1 (p=0,037), hem de sozsiiz iletisim yatkinlik derecesi
(p=0,000) etkilemektedir.

Diger higbir degisken ile Oz-yeterlilik arasinda anlamlh bir iliski
bulunmamustir.

8. TARTISMA VE SONUC

Giiniimiizde her sektdrde oldugu gibi hem saglik hem de hizmet
sektoriinde de rekabet ortami hizla gelismektedir. Her iki sektorde faaliyet
gosteren kurumlar da bu gelismelere paralel olarak hizmet Kkalitelerini
yiikseltme yoniinde uygulamalar yapmaktadirlar. Bu uygulamalardan birisi
de “kisiler arasi iletisim” becerilerini gelistirmeye yonelik hizmet i¢i egitim
politikalaridir. Ciinkii, insanlarla daha fazla bir arada olunmasi gereken
meslek alanlarinda calisan bireylerin iletisim beceri diizeylerinin daha
yiiksek olmasi1 gerekmektedir.

Etkin so6zlii veya sozsiiz iletisim becerileri; her tiirlii insan iliskisinde ve
her tiirlii meslek alaninda iliskileri kolaylagtirici olabilmektedir. Kisilerarasi
etkilesimin temelini olusturan iletisimin her bireyin yasaminda 6nemli bir
yeri vardir. Meslek sahiplerinin basarilar1 ve is performanslar: da iletisim
becerilerine baglidir.

Hemgirelik alaninda yardim edebilmek i¢in bakim verdiginiz bireye
ulagmaniz, bireye deger vermeniz, bireyi anlamaya calismaniz, onunla
ilgilenmeniz ve onun farkina varmaniz ve ona gilivenmeniz Onemlidir
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(Kumcagiz vd,2011:50). Hemsirenin bakim verdigi bireye ulasmasini
saglayan arag iletisim bilgi ve beceridir. Iletisimin etkili olmasi bireylerin
kendilerini anlasilmis hissetmeleridir.

Konuyla ilgili literatiir incelendiginde hemsirelerin gerek hastalarla
gerekse hekimlerle sorunlar yasadigi goriilmektedir. Hasta bakiminin
kalitesini artirmak ve hasta memnuniyetini gelistirmek oncelikle hemgireler
ve personel arasindaki sozlii ve sozsiiz iletisim becerilerini gelistirmekle
miimkiindiir.

Hemgirelerin etkin iletisim becerilerine sahip olmalar1 onlarin basarili
takim caligmasi1 yapan kisiler olmasina da katki saglayacaktir. Ayrica ¢ikan
sorunlara yonelik olarak daha saglikli bir sekilde ¢oziimler iiretebilir ve
Oneriler getirebilir olacaktirlar. Tam tersine etkili iletisimin ger¢ceklesmemesi
durumunda hasta bakimi tehlikeye diismekte ve personeller arasinda ¢atigma
kaginilmaz olmaktadir.

Yonetim literatiirlinde “posta dagiticilari™na yonelik arastrma oldukca
azdir. Ancak iilkemizde hizmet sektoriinde oOzellikle son yillarda gerek
lojistik gerekse kargo alaninda olduk¢a 6nemli basarilara imzasini atan Posta
Telefon Telgraf (PTT) isletmesinin personelinin de miisteri ile yakin temasi
ayn1 sekilde “hemsireler” de oldugu gibi “sozli ve sozsiiz iletisim”
becerilerinin “posta dagiticilari”nda da bulunmasimi gerekli kilmaktadir. Bu
acidan dikkate alindiginda yapilan arastirmanin her iki grup personel igin,
yararli olacag: diisiiniilebilir.

Bu kapsamda arastirma sonuglarina bakildiginda; “hemsireler” agisindan;

- “aktif iletisim tarzi”nin; sozsiiz iletisim diizeyi ile is performansi
arasinda,

- “Pasif iletisim tarz1”nin ;s0zsiiz iletisim ile 6z-yeterlilik arasinda,
- Sozsiiz iletisim tarzi ile Oz-yeterlilik diizeyi ile aralarmmda anlamli
iliskiler olusturdugu tespit edilmistir.

Bu arastirmada en ilging bulgu; hemsirelerin 6z —yeterlilik diizeyleri ile
is performansi arasmda anlamli iligkinin bulunmamig olmasidir. Hasta ile
hasta yakinlar1 ile hatta doktorlarla yakin temas igerisinde bulunan bu
grubuna giren kisilerin “6z-yeterlilik” diizeyleri yani yaptiklarn isi iyi
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yaptiklarina dair olan inanglarmin olma durumunun “is performansini”
etkiledigi varsayilmigtir. Ancak bu varsayim dogrulanmamustir.

Posta dagiticilarma bakildiginda ise;

- “Aktif iletisim tarz1” ile s6zslz iletisim yatkinlik diizeyi, is performansi
ve 0z-yeterlilik arasinda,

- Pasif iletisim tarz1” ile sozsiiz iletisim yatkinlik diizeyi, 6z-yeterlilik ve
is performansi arasinda,

- Sozsiiz iletisim yatkinlik diizeyinin 6z-yeterlilik ile is performansi
arasinda anlamli bir iligkisi oldugu gorilmiistiir.

Bu arastirmada “posta dagiticilar’”nin “6z-yeterlilik” diizeylerinin daha
yiiksek ¢iktig1 soylenebilir. Bu diizey ise bu kisilerin daha fazla is
performansi gostermis olduklarini agiklamaktadir.

Arastirma sonuglarinin 6zellikle hizmet ve saglik isletmeleri agisindan
bazi 6nemli sonuglar1 oldugu disiiniilmektedir. Aktif iletisim tarzinin is
performansint etkilemesi, yoOneticilerin bireysel iletisimi ydnetmeleri
gerekliligini ortaya koymaktadir. Bu nedenle orgiitsel faaliyetlerde 6zellikle
bireysel iletisimin ¢alisanlarm inisiyatifine birakilmayarak, yonetsel faaliyet
olarak ele alinmas1 gerektigi sdylenebilir. Ote yandan miisteri memnuniyeti
ve tatmininin calisanlarin davranislarindan etkilendigi dikkate alinirsa,
calisanlara yonelik iletisim egitimlerinin de Onemli oldugu ortaya
cikmaktadir. Ancak sozlii ve sozsiiz iletisim becerileri ile is performansi
arasindaki iligkilerin dolayli olmasi, bu becerilerin dogrudan is
performansinin artirilmasina nasil bir katki saglayacagi sorusunu giindeme
getirmektedir. Ciinkii ¢alisanlar iletisimin aslinda meslek yasamlarinda ne
kadar 6nemli olduklarmin farkinda olmayabilirler. Bu nedenle calisanlara
yonelik diizenlenecek egitimlerde iletisim ile is performansi arasinda
iligkinin mutlaka iizerinde diisliniilmesi ve agiklanmasi gereken konu olarak
ele alinmasi gerekmektedir.

Aragtirma sonuglarma gore diger énemli bir katki da 6z-yeterlilik diizeyi
ile ilgilidir. Ara degisken olarak ¢aligmaya dahil edilen bu konu, ¢alisanlarin
is performanslari ile yakindan iligkilidir.

Sonug olarak; gerek saglik gerekse hizmet sektoriinde ¢alisan personelin
“sozsliz iletisim” diizeyleri; “Oz-yeterlilik” ve “is performansi” arasinda
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Oonemli bir iliski bulunmaktadir. Bu iligkinin etkin bir sekilde koordine
edilmesi ve personele verilen egitimlerle desteklenmesi isletmenin
“verimlilik” ve “karlilik diizeyini” artirmanin yaninda, “miisteri
memnuniyeti” ve “kaliteli hizmet” anlayis1 agisindan etkili olacaktir.
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