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OZET

Bireylerin baskalariyla olan iletisimi sirasinda izledikleri yolun tercih ettikleri iletisim stillerinin
insanlarin duygulanimi iizerinde etkisi oldugu literatiirde yapilan arastirmalarda ifade edilmistir.
Duygulanim, kisilerin gecici duygu durumlart ya da duygusal durumlariyla ilgili kisilik ozellikleri
seklinde pozitif ve negatif olarak iki kategoride tanimlanmaktadir. Bu arastirmanin amaci, hizmet
sektoriindeki galisanlarin iletisim stilleri ile miisteri duygulanimi arasindaki iliskinin yoniinii belirlemek
ve bu iliskinin olumlu ya da olumsuz olmasina bagl olarak nedenlerini ortaya koymaktir. Arastirmada
birincil veri yontemi olarak duygulanim ve iletisim stilleri 6lgeklerinin bulundugu bir anket
uygulanmigtir. Aragtirmanin 6rneklemi, ¢ogu 6zel sektorde galisan, yaslari 18 ve 60 arasinda degisen, 200
bireydir. Anket katilimcilar1 restoran g¢alisanlarini son gittikleri restorana goére degerlendirmislerdir.
Caligmanin anket sonuglarindan elde edilen verilerle regresyon, giivenilirlik ve korelasyon analizleri
yapilmistir. Bagimsiz degisken olan iletisim stillerinin bagimli degisken olan pozitif ve negatif
duygulanim {izerinde anlamli etkisinin oldugu ve pozitif duygulanimin negatif duygulanima gére daha
baskin oldugu gozlemlenmistir. Regresyon analizi sonucunda arkadasca ve agik iletigim stilleri ile pozitif
duygulanim arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iligki bulunmustur. Ayrica baskin ve dramatik iletigim
stilleri ile negatif duygulanim arasinda anlaml bir iliskinin varligi saptanmstir.

Anahtar Kelimeler: iletisim Stilleri, Pozitif Duygulanum, Negatif Duygulanim

MANAGEMENT

THE RELATION BETWEEN COMMUNICATION STYLES AND CUSTOMER
AFFECTION

ABSTRACT

It is stated that the communication styles that individuals follow during their communication with others
have an effect on their affections in the literature. Affection is defined as positive and negative in two
categories in terms of personality characteristics related to individuals' emotional states or moods. The
aim of this study is to determine the direction of the relationship between the communication styles of the
employees in the service sector and the customer affection and to reveal the reasons of this relationship
depending on whether it is positive or negative. A questionnaire including affection and communication
styles was used as the primary data method. The sample of the study is 200 individuals, most of them
working in the private sector, ranging in age from 18 to 60 years. The survey participants evaluated the
restaurant staff 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 regression analysis, a statistically significant relationship was found between friendly and open
communication styles and positive affect. In addition, there was a significant relationship between
dominant and dramatic communication styles and negative affect.

Key words: Communication Style, Positive Affection, Negative Affection
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1. GIRIS

fletisim insan hayatimn her alaninda karsimiza ¢ikmaktadir. Sosyal yapilarin
timiinde iletisime ihtiya¢ duyulur. Iletisim, kisilerin birbirini anlamasmi,
sosyallesmesini ve kendini ifade etmesini saglayan bir siirectir. Iletisimin temelinin
insan faktoriine dayanmasi, hizmet sektoriiniin de insan odakli bir sektdr olmasi
sebebiyle genis anlamda aragtirma konusu olarak hizmet sektoriinde iletigim
konusuna deginilmistir.

[letisimin insanlarm duygular1 iizerinde etkisi oldugu yapilan calismalarda
goriilmiistiir. Daha dar anlamda bakacak olursak, iletisimin kullanilis bigimine gore
miisterinin {izerinde olusturacag etki ve verecegi tepki, duygulanimi ve ¢alisanlarin
kullandigr iletisim stillerinin miisteriler {izerinde pozitif ya da negatif olarak nasil
etki yaratacag: arastirilmistir. Insan odakli bir faaliyet olan iletisim ve duygularin
hizmet sektoriinde ortaya cikacak sonuglari ve bu sonuglarin i1g1ginda iletisim
stillerinin nasil kullanilmas1 gerektigine deginilmistir. Calisanin kullandig: iletisim
tarzinin miusteri lzerindeki etkisi aragtirilarak, miisterinin pozitif duygulanimini
arttiracak davraniglarin tespit edilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi
amaglanarak arastirma konusu belirlenmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. fletisim Kavram ve Tiirleri

fletisim, hedef ve kaynak arasinda tutum, bilgi ve fikirlerin davrams farkliligt
olusturmasi amaciyla beceri ve duygularin paylasilmasi, ortak ve anlamli hale
getirilmesiyle olusan bir etkilesim siirecidir (Cetinkanat ve Sagnak, 2010). Iletisim
araclarinin tarihsel gelisim siireci sirasinda asagidaki asamalar1 izlemistir: Insanlar
ilk olarak seslerini kullanmiglar sonrasinda agaglardan, tastan yararlanarak isaret ve
sekilleri, dogay1 ve topragi kullanarak yaziyi, sembolleri ve simgeleri bir araya
getirerek alfabeyi, duygularini, diisiincelerini insanlara ulastirabilmek i¢in 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 araglarinin kullaniminin
temelini olusturan bilgisayar teknolojisiyle iletisim araglar1 bugiinkii konumuna
ulagmistir (Giines, 2013). Bireyler kendilerini ifade edebilmek, toplumsallasmak ve
kiiltiirel kimliklerini korumak amaciyla iletisim kurmaktadirlar (Macit, 2010).
Iletisgim siirecinin temel diizeyde; kaynak, Ileti, Kanal, Arag, Alici, Geribildirim
(déniit) dgelerinden olustugu kabul edilmektedir (Yilmaz, 2003). Iletisim genel
olarak 4 bashk altinda toplanabilir. Kisinin Kendisi ile Iletisimi, Kisilerarast
Iletisim, Grup letisimi, Orgiitsel Iletisim ve Kitle Iletisimidir.

Iletisimin diger sektdrlere gore hizmet sektdriinde daha énemli bir yeri oldugu
sOylenebilir. Bunun nedeni ise hizmet sektoriiniin insan odakli bir sektdr olmasidir.
Stiphesiz hizmet sektoriinde iletisimi bu denli kritik hale getiren birgok etken vardir.
Ornegin, bir restoranda hizmet sunan kisiler ile miisteriler arasindaki iletigim
isletmenin performansini, rekabet iistlinliigiini, verimliligini etkiledigi gibi miisteri
memnuniyetini ve sadakatini de etkilemektedir. Yapilan caligmalarda isletmelerin
yilksek performans gosterememelerinin nedeni olarak ¢alisanlarla miisteriler
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arasinda kurulan yetersiz ve kapali iletisim oldugu goriilmiistiir (Erkus ve Giinli,
2009).

2.2. Tletisim Stilleri

fletisim Stilleri; Kisinin baskalariyla olan iletisimi esnasinda izledigi yol ya da
karsisindakine ileti gonderirken ve ondan aldigi iletileri yorumlarken yaptigi
tercihler olarak tanimlanabilir. Daha genis bir sekilde anlatilmak istenirse iletisim
stili, kisilerin iletisim siirecindeki mesaj aligverisi esnasinda kiiltiir, egitim ve gegmis
tecriibeleri gibi etkenlere bagli olarak farkinda olmadan tercih ettikleri yollardir.
fletisim stilleri ile ilgili literatiirde bircok c¢alisma yapilmustir. Bu arastirmalar;
Norton’un arastirmasi, Gudykunst’mn arastirmasi, Kuhn’in aragtirmasi, Southern
Illinois  University’nin  aragtirmasi, American Management Association’in
aragtirmast ve Alessandra ve O’ Connor’in arastirmasidir (Kaya, 2009). Iletisim
stilleri; Canlandiran, Ozenli, Tartismaci, Baskin, Dramatik, Arkadasca, Etki
Birakan, A¢ik ve Rahat olarak 9’a ayrilmaktadir.

Canlandiran fletisim Stili: Mesajin igerigini abartmak ve vurgulamak icin goz
temasini, yiiz ifadelerini, viicut hareketlerini ve mimikleri i¢eren etkin s6zsiiz
davraniglar1 ifade eder. Bu iletisim stilinde kigiler beden dillerini, yiiz ifadelerini ve
jest ve mimiklerini iyi kullanirlar.

Ozenli lletisim Stili: Empati ve dinleme iletisimcilerin en 6nemli 6zellikleridir.
[letisim esnasinda gevresindekilere karsi duyarli olduklarim beden diliyle gosterirler.
Tartismac iletisim Stili: Tartigmaci iletisimciler siklikla diger insanlarla polemige
ve tartismaya dahil olurlar. Bu iletisim stili kisilerin memnuniyetsizliklerini ve
rahatsizliklarini agiklamak igin kullanilir.

Baskin fletisim Stili: Baskin konusmacilar diger bireylere gore daha rekabetgi,
kendine giivenen ve istekli olurlar. Iletisim sirasinda kontrolii elinde bulunduran
kisilerdir.

Dramatik Tletisim Stili: Vermek istedigi mesajin icerigine dikkati ¢ekmek icin
abartiy1, hikayeleri, metaforlar1, ritim ve sesleri igeren duygusal ifadelere vurgu
yapar. iletisim sirasinda asir1 tepkiler vererek iletisimin igerigini abartan kisilerdir.
Arkadasca iletisim Stili: iletisimde giiler yiiz, samimiyet ve icten tepkiler gosteren
cevresindekilerle yakin iligkiler kurabilen ve olumsuz tavirlardan kagiman
bireylerdir.

Etki Birakan lletisim Stili: letisimcinin diger iletisimcilerin zihninde uzun bir siire
icin ne kadar ¢ok hatirlandigini gosterir. Bu iletigim stilini uygulayan iletisimcilerin
diger insanlar tizerinde biraktig1 ilk izlenim iyidir.

Acik Tletisim Stili: Bu iletisim stilini kullanan ¢alisanlar sosyal, agik sozlii, samimi,
sir tutamayan kisilerdir. Agik iletisimei iletisim sirasinda G6zel bilgileri agiga
cikarmaya ve duygularini, diisiincelerini belli etmeye meyillidir. Beden dillerini
kullanarak diisiincelerini ve duygularini agikca ifade ederler.

Rahat iletisim Stili: iletisim siirecinde nevrotik davramslardan 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 (Kang & Hyun, 2012).
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2.3. Duygulamim

Farkli duygusal durumlarin tecriibe edilmesi ile belirli bir uyarilma bi¢imi olusturan
cok yonlii durumlar duygu olarak tamimlanmaktadir. Ornegin, zor ¢ikabilen bir
lekenin yeni bir deterjan yardimiyla giysiden ¢ikarildigini géren bir kadinin yasadigi
memnuniyet hissi veya restoranda miisterilerin ¢aligsanlar tarafindan aldiklart kotii
hizmetten kaynaklanan 6fkeleri gibi belirli gostergelerden olusmaktadir. Bir baska
deyisle bireylerin olaylar1 degerlendirme sirasinda kendi diislincelerinden dolayi
hissettikleri psikolojik durumlardir. Bu psikolojik ifadeler hareketlerle, yiiz ifadeleri,
jest ve mimiklerle gozlemlenebildigi gibi bir diisiincenin veya olaym konsept
degerlendirmesi sonucunda olusmaktadir. Degerlendirme tepkisi olma o6zelliginin
yani sira davranislari da igeren kasitli egilimlerdir (Kabaday1 ve Alan, 2013).

Kisinin olaylara, diisiincelere, 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 kisilerin gegici duygu durumlart ya da duygusal durumlariyla ilgili
kisilik 6zellikleridir. Bu iki tipoloji bazi ¢aligmalarda uzun donemli 6l¢iimlere bagl
olarak treyt duygulanimi (trait affect), kisa donemli Olgiimlere bagl olarak ise
durum duygulanimu (state affect) olarak karsimiza ¢cikmaktadir (Ozdemir, 2015).

2.3.1. Pozitif Duygulamim

Pozitif duygulanim, genel anlamda bireyin memnuniyet seviyesini ve dig ¢evreyle
uyumunu yansitan boyuttur. Yiiksek pozitif duygulanim: yiiksek enerji, cosku, nese,
azim ve zihinsel uyaniklik igerirken, diisiik pozitif duygulanim uyusukluk ve
bitkinlik ile agiklanir. Bir sahsiyet Ozelligi olarak pozitif duygulanim pozitif
duygusal durumlarin yasanmasina yardimci olmakta olup kisileraras: iletisimde
kendine giiven, iyi hissetme ve etkililik duygulari ile tanimlanabilmektedir.

Pozitif duygulanim ayni zamanda kisisel ve bireyler arasi farkliliklari da iginde
barindirmaktadir. Kigilerdeki pozitif duygulanim seviyeleri yiiksek oranda giinden
giine hatta andan ana farklilagmaktadir. Bu durumda pozitif duygu
yasanmigliklarinin varligi ya da yoklugu 6nemlidir (Sirvanli ve Temizsu, 2010).
Pozitif duygulanim; kisinin uyanik, hareketli ve hevesli hissetme egilimidir
(Ozdemir, 2015). Diger bir tamima gére pozitif duygulamim; gurur ve sefkat duyma,
zevk alma seklinde ortaya c¢ikan duygular olarak agiklanmaktadir. Pozitif
duygulanimin kisinin hedef odakli davranmasini motive ederek bireylerin iyimser,
sosyal, Ozgiiven sahibi, enerjik, 0zglin ve esnek bir yapida olmasina olanak
saglamaktadir (Asik, 2017). Pozitif duygulanimin yiiksek olmasi durumunda
hayattan zevk alma, tamamen odaklanma ve yiiksek enerji, duygulanimin diisiik
olmasi durumunda ise atalet ve iiziintii durumlariyla tanimlanmaktadir (Ozdemir,
2015).

2.3.2. Negatif Duygulamim

Negatif duygulanim o6fke, hor gdérme, sucluluk, asagilama, reddedilme korkusu,
kendinden memnun olmayan, mutsuz gibi olumsuz duygu durumlarini igermektedir.
Negatif duygulanim kisilerin yasamlartyla ve kendileriyle ilgili ne hissettiklerine
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gore degisiklik gosterir. Ozellikle yiiksek diizeyde negatif duygulamma sahip
kisilerin olumsuz duygu duruma ve diisiik 6z degerlilige sahip olduklarindan
cevreye uyum saglamada zorlandiklari ifade edilmektedir (Ozen ve Temizsu, 2010).

Negatif duygulanim kiside olusan kizginlik, iizlintii, sucluluk, kaygi ve utanma gibi
hos olmayan duygulardir (Astk, 2017). Diger bir tanima gore ise negatif duygulanim
yasamdan zevk alamama ve 6znel sikint1 halidir. Yiiksek negatif duygulanim hali
korku, sugluluk, igrenme, kizginlik ve kiigiikk gérme gibi olumsuz ruh durumlarinin
bulundugu haldir (Ozdemir, 2015). Negatif duygulanimim diisiik oldugu durumda
olumsuz duygularin yogunlugu da diisiik olur. Yiksek 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
davranislar gozetirler (Biiyiikgdze ve Ozdemir, 2017).

3. ARASTIRMA MODELI VE HIPOTEZ GELISIMi
Arastirmada bagimsiz degisken olarak iletisim stilleri (canlandiran, 6zenli,
tartigmacit, baskin, dramatik, arkadasca, etki birakan, agik ve rahat), bagiml
degisken olarak pozitif ve negatif duygulanim alinmistir.

BAGIMSIZ BAGIMLI
DEGISKENLER DEGISKENLER
ILETIiSiM STIiLLERI
Canlandiran
Ozenli POZITIF
Tartigmaci > DUYGULANIM
Baskin
Dramatik
Arkadasga
Etki Birakan NEGATIF
Acik > DUYGULANIM
Rahat

Sekil 1. Arastirma Modeli

Calismada canlandiran, 6zenli, tartigmaci, baskin, dramatik, arkadasca, etki birakan,
acik ve rahat iletigim stilleri ile pozitif ve negatif duygulanim arasindaki iligkinin var
olup olmadigi, eger varsa bu iliskinin nasil meydana geldigi ve iletisim stillerinin
duygulanim1 hangi durumlarda etkiledigi tartisilmustir.
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Tablo 1. Hipotez Tablosu

Ha

Canlandiran letisim Stili ile Pozitif Duygulamim iliskilidir.

H2

Canlandiran letisim Stili ile Negatif Duygulamm iliskilidir.

Hs

Ozenli fletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir.

Ha

Ozenli Iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir.

Hs

Tartismaci [letisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir.

He

Tartismact {letisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir.

Baskin Iletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iligkilidir.

Hs

Baskin Iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir.

Ho

Dramatik {letisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir.

Hio

Dramatik [letisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir.

Hi1

Arkadasca Iletisim Stili ile Pozitif Duygulamm iliskilidir.

Hai2

Arkadasca Iletisim Stili ile Negatif Duygulamm iliskilidir.

His

Etki Birakan fletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir.

Has

Etki Birakan fletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir.

His

Acik Tletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir.

Hie

Acik Tletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir.

Ha7

Rahat letisim Stili ile Pozitif Duygulamm iliskilidir.

Has

Rahat Tletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir.

4 YONTEM
4.1. Orneklem

Bu ¢alismanin 6rneklemi 98 erkek 102 kadindan olusan yaslari 18 ve 60 arasinda
degisen egitim durumlart ¢ogunlugu lisans olmak iizere 2’si doktora, 43’1 yiiksek
lisans, 142’si lisans, 11’1 lise ve 2 tanesi ilkogretim olan, farkli illerde yasayan ve
cogu ozel sektorde calisan 200 birey olusturmaktadir. Cogunlukla restorana gitme

siklig1 ayda 4 veya daha fazla olan bireyler bulunmaktadir.
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4.2. Olciim Araclari ve Veri Analizi

Birincil ve ikincil veri kullamlmistir. Birincil veri olarak Iletisim Stilleri ve
Duygulanim anketi yapilmustir. ikincil veri olarak ise ulusal ve uluslararast makale,
tez ve kitaplardan yararlamlmigtir. Veriler SPSS programi yardimiyla analiz
edilmistir. Caligmada kullanilan iletigsim stilleri ile ilgili anket sorular1 “Effective
Communication Styles for the Customer-Oriented Service Employee: Inducing
Dedicational Behaviours in Luxury Restaurant Patrons” (Kang & Hyun, 2012)
makalesinden alinmustir. Kesinlikle katilmiyorumdan kesinlikle katiliyorum 5’li
likert Olcegine gore cevaplanmigtir. Anket formunda kullanilan iletisim stilleri
canlandiran, 6zenli, tartigmaci, baskin, dramatik, arkadas¢a, etki birakan, agik ve
rahattir.

Duygulanim ile ilgili anket sorulari i¢in ise “Development and Validation of Brief
Measures of Positive and Negative Affect: the PANAS Scales” (Clark & Tellegen,
1988) makalesinden faydalamilmistir. Burada pozitif ve negatif duygulanimi
belirlemek iizere 20 ifade kullanilmistir. ifadelerin 10’u pozitif duygulanimi, diger
10°u ise, negatif duygulanimi ifade etmektedir. Bu ifadeler 5°li Likert 6lgegi ile
degerlendirilmistir. Olgekte 1 “cok az’1, 5 “gok fazla”y1 gdstermektedir. Anketi
cevaplayan kisiler sorulart son gittikleri restorana gore degerlendirmislerdir. Anket
sorular1 online anket seklinde diizenlenmis ve kisilere E-mail yoluyla anketin linki
gonderilerek bireylerin katilimlari saglanmistir.

5. BULGULAR

Bu ¢aligma i¢in yapilan ankete 200 birey katilmig olup tiim sorular bos birakilmadan
yanitlanmistir. 200 anketin tamami gegerli sayilmistir. Bu calismada Alfa degeri
,915 yani giivenilirlik kat sayis1 %91,50’dir. Pozitif duygulanim ile yapilan ANOVA
testinde p=,000° <0.05 oldugundan iletisim stilleri ile pozitif duygulanim arasindaki
iligki istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Negatif duygulanim ile yapilan
ANOVA testinde p=,001° <0.05 oldugu igin iletisim stilleri ile negatif duygulanim
arasinda anlaml bir iligki vardir. letisim stilleri ile pozitif duygulanim degiskenleri
arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

fletisim stillerinin pozitif duygulanim iizerindeki etkisi %19 iken iletisim stillerinin
negatif duygulanim iizerindeki etkisi %9 ‘dur.

Tablo 2. iletisim Stilleri ile Pozitif Duygulanmim Arasindaki Regresyon?

Bagimsiz Degiskenler B degeri Std. Hata Beta T Degeri | P Degeri
(Sabit) 1,340 ,381 3,518 ,001
Canlandiran ,061 ,084 ,057 721 472
Ozenli -,038 ,086 -,040 -,444 ,657
Tartigmact -,062 ,077 -,060 -,813 417
Baskin -,057 ,068 -,059 -,833 ,406

71



Murat CEMBERCI / Gizem TEZ

Dramatik ,149 ,085 ,147 1,743 ,083
Arkadasca ,255 ,097 ,269 2,638 ,009
Etki Birakan -,006 ,094 -,007 -,068 ,946
Agik ,189 ,001 ,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 digindaki diger bagimsiz degiskenler sabit
tutuldugunda arkadagga stildeki %1°lik degisimin pozitif duygulanim iizerindeki
etkisini ,255 oraninda arttirmaktadir. Tartismact iletisim stili digindaki diger
bagimsiz degiskenler sabit tutuldugunda tartismac stildeki %1°lik degisimin pozitif
duygulanim iizerindeki etkisini -,062 oraninda azaltmaktadir.

Arkadagea iletisim stili p=,009 ve acik iletigim stili p=,038 oldugu i¢in arkadasca ve
acik iletigim stilleri ile pozitif duygulanim arasinda anlamli bir iligki goriilmektedir.
Yapilan analiz sonucu canlandiran, 6zenli, tartigmaci, baskin, dramatik, etki birakan
ve rahat iletisim stilleri ile pozitif duygulanim arasinda anlamli bir iligki
bulunamamustir.

Tablo 3. 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 -, 795 427
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
Arkadasga ,158 ,094 ,183 1,686 ,093
Etki Birakan -,063 ,091 -,076 -,691 490
Agik -,001 ,088 -,001 -,007 ,994
Rahat ,027 ,087 ,027 ,316 ,752

a. Bagimli Degisken: Negatif Duygulanim

B degerine bakildiginda tiim bagimsiz degiskenler yani iletisim stilleri sabit
tutuldugunda bagimli degisken olan negatif duygulanimin ortalamast ,769
olmaktadir. Baskin iletisim stili disindaki diger bagimsiz degiskenler sabit
tutuldugunda baskin stildeki %]1°lik degisimin negatif duygulanim {izerindeki
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etkisini ,169 oraninda arttirmaktadir. Ozenli iletisim stili disindaki diger bagimsiz
degiskenler sabit tutuldugunda 6zenli stildeki %1°lik degisimin negatif duygulanim
tizerindeki etkisini -,164 oraninda azaltmaktadir.

Tablo 4. iletisim Stilleri ile Pozitif ve Negatif Duygulanim Arasindaki

Korelasyon
Pozitif Negatif
Duygulanm | Duygulanm | Canlandran Ozenli Tartigmact Baskmn Dramatik Arkadagga | Etki Brakan Agk Rahat
Pozitt Korelasyon 1
Duygubnm  Katsayisi
P (iki yonlii)
N 200
Negatif Korelasyon .
Duygulanm  Katsayst ,149 1
P (iki yonlii) 1035
N 200 200,
Canlandran ~ Korelasyon -
Katsayist 1255 048 1
P (Ikiyonit) ,000 503
N 200 200 200
Ozenli Korelasyon | N
Katsayist 1282 -028 486 1
P (iki yonlii) ,000 691 ,000
N 200 200 200 200
| Tartismact Korelasyon . -
Katsays: -,032 161 ,183 -,059 1
P (iki yonlii) 657 ,023] ,009 ,407
N 200 200 200 200 200
Baskm Korelasyon N e - -
Katsayst 1050 ,239 ,259 186 ,342 1
P (iki yonid) 481 ,001 ,000 ,008 ,000
N 200 200 200 200 200 200
Dramatik Korelasyon | . N - - - 1
Katsays 323 243 433 408 ,289 ,290
P (iki yoniii) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200
| Arkadasca Korelasyon ™ « P e - >
Katsayst 432 149 437 1569 -010 ,185 498 1
P (iki yoniii) ,000 ,036 ,000 ,000 ,887 ,009 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
Etki Brakan  Korelasyon - | e - e .
Katsayst ,351 ,058 ,399 ,610 -,074 ,208 1428 724 1
P (iki yoniti) ,000 415 ,000 ,000 ,297 ,003 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200! 200 200
Agik Korelasyon - N - " | e -
Katsayisi 1381 1069 363 521 -,028 178 ,390 574 609 1
P (Iki yoniii) ,000 ,330 ,000 ,000 ,697 ,012 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Rahat Korelasyon - o - . o - ax
Katsayst ,197 ,031 ,198 445 -039 179 1100 423 406 506 1
P (iki yoniii) ,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)

Baskin iletisim stilinin p=,011 ve dramatik iletisim stilinin p=,013 oldugundan
baskin ve dramatik iletigim stilleri ile negatif duygulanim arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir. Canlandiran, 6zenli, tartismaci, arkadasca, etki birakan, ac¢ik ve rahat
iletisim stilleri ile negatif duygulanim arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmamustir.
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Tablo 5. Kabul ve Reddedilen Hipotezler

Hi | Canlandiran {letisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir. Red
Hz | Canlandiran iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir. Red
Hs | Ozenli Tletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir. Red
Ha | Ozenli Tletisim Stili ile Negatif Duygulamm iligkilidir. Red
Hs | Tartismaci letisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir. Red
Hs | Tartismaci Iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir. Red
H7 | Baskin Tletisim Stili ile Pozitif Duygulamm iligkilidir. Red
Hs | Baskin Iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir. Kabul
Ho | Dramatik {letisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir. Red
Hio | Dramatik Tletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir. Kabul
Hu1 | Arkadasca Tletisim Stili ile Pozitif Duygulamim iliskilidir. Kabul
Hio | Arkadasca Iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir. Red
His | Etki Birakan Tletigim Stili ile Pozitif Duygulamim iliskilidir. Red
Hia | Etki Birakan Tletigim Stili ile Negatif Duygulamm iliskilidir. Red
His | Agik Iletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir. Kabul
His | Acik Iletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir. Red
Hiz | Rahat Tletisim Stili ile Pozitif Duygulanim iliskilidir. Red
His | Rahat Tletisim Stili ile Negatif Duygulanim iliskilidir. Red

Arastirmada Baskin ve Dramatik iletisim stilleri ile negatif duygulanim arasinda,
Arkadagga ve Acik iletisim stilleri ile pozitif duygulanim arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iliski bulunmustur.

6. SONUC VE TARTISMA

Aragtirmada giivenilirlik, regresyon, korelasyon ve demografik analizler yapilmistir.
Bagimsiz degisken olarak canlandiran, &zenli, tartismaci, baskin, dramatik,
arkadasca, etki birakan, agik ve rahat iletisim stilleri bagimh degisken olarak ise
pozitif ve negatif duygulanim kullanilmistir. Bagimsiz degisken olan iletisim
stillerinin bagimli degisken olan pozitif ve negatif duygulanim {izerinde anlamli
etkisinin oldugu ve pozitif duygulanimin negatif duygulanima goére daha baskin
oldugu gozlemlenmistir. Yapilan ankete 200 kisi katilmis ve bu anketlerin hepsi
gecerli olmustur. Katilimeilarin 102’si kadin 98’1 ise erkektir. Kadin erkek orani
neredeyse esittir. Bu oranin esit olmasi da cinsiyet olarak herhangi bir secenegin
daha 6n plana ¢ikmasini engellemistir.
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Korelasyon analizine bakildiginda pozitif iletisim stillerinin etkisi, negatif iletisim
stillerine gore tiim anket katilimcilar tarafindan hissedilme derecesi daha belirgin
oldugu veya neredeyse esit bir etki biraktig1 i¢in pozitif iletisimin etkisi negatife
gore daha yiiksek ¢ikmustir. Arkadasca iletisim stilinin hem pozitif hem de negatif
iletisim stilinde yliksek bir kat sayiya sahip olmasi, ayn1 zamanda baskin iletisim
stilinin sadece negatif iletisim stilinde ¢ok etkili olmas1 buna 6rnek olarak verilebilir.
Regresyon analizi sonuglarina gore arkadasca iletisim stili ile pozitif duygulanim
arasinda anlamli bir iligki bulunmustur. Anket katilimcilarin ¢ogunun gelirinin
4000TL ve altinda olmasindan &tiirii lilks restoranlardan ziyade giindelik
restoranlara gittikleri icin hizmet saglayanlarin profesyonellikten ¢ok arkadasca
tavirlar sergilemesi beklenen bir sonug olmustur.

Bir miisteri i¢in memnuniyet, restoran ¢aliganinin heniiz mekandan igeri girmeden
kapida giiler yiiz ile karsilanmasiyla baslamaktadir. Bu memnuniyeti miisterilerin
masalarma kadar eslik edilmesi daha da fazla arttirmaktadir. Ozellikle Tiirk
toplumunun sosyal yapisina bakildiginda miisterilerin ¢alisanlarla kurduklari yakin
iligkilerin ¢ogu zaman aldiklart hizmeti olumlu ydnde etkiledigi goriilmiistiir.
Kendisine tebessiim eden, muhabbet edebildigi bir garsonun varligi miisteri
tarafindan o mekanin tekrar tercih etmesinde etkili bir rol oynayacaktir. Bu durumda
miisterinin duygulanimi pozitif yonde etkilenir. Acik iletisim stili ile de pozitif
duygulanim arasinda anlaml bir iligkiye rastlanmistir. Restoran miigterileri, yiiksek
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, agik s6zlii olmast ve belirli bir {iriinii 6ne
¢ikarmak yerine miisteriyi onun talepleri dogrultusunda tercihe ydnlendirmesi
oldukea pozitif bir etki birakmistir. Canlandiran, 6zenli, tartigmaci, baskin, dramatik,
etki birakan ve rahat iletisim stilleri ile pozitif duygulanim arasinda anlamli bir iligki
bulunamamistir.

Negatif duygulanim ile ilgili regresyon analizine bakildiginda baskin ve dramatik
iletisim stilleri ile anlaml1 bir iliski oldugu ortaya ¢ikmustir. insan dogas1 geregi
iletisimde karsi tarafin baskin olma durumundan hoslanmaz, misteri gibi aldig:
hizmet karsiliginda bunun igin iicret ddeme durumunun olmasi, bu baskinlik
kargisindaki hosnutsuzlugu daha da arttirmaktadir. Garsonun miisteriyi 1srarla tercih
etmek istemedigi bir yiyecek, i¢ecege yonlendirme ¢abasi, istememesine ragmen
yemek sonrasi tatli se¢imine zorlamasi gibi baskin durumlar bu stildeki en belirgin
orneklerdir. Utangag veya tedirgin bir kisi yapilan se¢ime 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
pargastymig gibi gormesi de bu stilin olumsuzlugu olarak goriilmektedir. Miisteri
espriden hoslanmayan ciddi bir karaktere sahip ise ¢aliganlarin espri yapmasi ya da
fikra anlatmasi miisterinin duygu durumunu olumsuz etkiler. Miisterinin daha asabi
olmasina sebep olarak negatif duygulanimim arttirmaktadir. Canlandiran, 6zenli,
tartigmacit, arkadasca, etki birakan, acgik ve rahat iletisim stilleri ile negatif
duygulanim arasinda anlaml bir iliskiye rastlanmamustir.
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Calismada hizmet veren g¢alisanlarin iletisim stillerinin miisteriler {izerindeki etkisi
hakkinda farkindalik yaratma ve miisterilerin pozitif duygulanimini arttiracak
davranislarin belirlenerek dolayli olarak miisteri memnuniyetini saglama konusunda
literatiire katki saglanmistir. Bundan sonraki yapilacak olan arastirmalarda
bankacilik, saglik, turizm vs. gibi hizmet sektoriiniin baska alanlarinda da iletisim
stilleri ve duygulanim &lgekleri kullanilarak ¢alismalar gerceklestirilebilir. Ayrica
secilen orneklemin genisletilerek farkli iilkelerden kisilerle yapilmas: sonucunda
kiiltiirel farkliliklar g6z 6niine alinarak bir degerlendirme yapilabilir.
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