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Ozet

Giintimiizde bilgi toplumunda hizmet sektorii ve saglik sektorii ¢alisanlarimin
sahip oldugu sozlii ve sozsiiz iletisim yeteneklerinin basta is performansi, orgiit
performanst ve orgiit imaji olmak tizere bir ¢cok konuyu etkiledigi bilinmektedir.
Bu kapsamda c¢alismada, iletisim tarzlari, sozsiiz iletisim ve is performansi
arasindaki Iliskiler inceleme altina alinmistir. Bu amacla, Izmir’de Posta Isleme
Merkezinde ¢alisan  “postacilar” ile Manisa-Celal Bayar Universitesi
“hemgireler” iizerinde bir arastirma yapilarak, ¢alisanlarin iletigim tarzlar: ve
sozsiiz iletisime yatkinlik diizeylerinin, is performanslarina olan etkileri
belirlenmeye ¢alisilmigtir. Arastirma kapsaminda iki farkli model olusturulmus,
modeldeki degiskenler arasindaki iligkiler asamali regresyon analizi ile
incelenmigstir. Her iki modele yapilan analizler sonucunda iletisim tarzlarindan
aktif iletisim tarzimin is performansini, oz-yeterlilik diizeyi ara degiskeni ile
dolayli olarak etkiledigi tespit edilmistir.. Sonucglar dikkate alindiginda, gerek
hemsirelerin gerekse posta dagiticilarimin etkili kisiler arast iliskiler ve iletigim
becerileri gelistirmeleri “miisteriler” tizerinde olumlu etki birakmakta olup,
kurumlarin bu konuda ¢alisanlarin iizerinde “farkindalik” yaratmalarimin onemi
bir kez daha ortaya ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: Iletisim Tarzi, Sozsiiz Iletisime Yatkinlik Diizeyi, Oz-Yeterlilik
Diizeyi, Is Performansi
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THE EFFECTS OF COMMUNICATION STYLE AND NON-VERBAL
COMMUNICATION LEVEL ON EMPLOYEES' WORK PERFORMANCE: A
STUDY ON THE MAIL DISTRIBUTORS AND NURSES

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.

Key words : Communication style,non-verbal communication,self efficacy,work
performance

Jel Code: M12
1. GIRIS

Insanlar arasindaki iligkilerin temelinde iletisim vardir. Ogrenmek, &gretmek,
anlamak, anlatmak, etkilemek, etkilenmek, paylagmak ve sahip olmak i¢in iletigim
kurariz. Bunlarin disinda yeme, i¢gme, barinma gibi temel fizyolojik ve giivenlik
ihtiyaglarimizi da iletisim kurarak gidermeye c¢alisiriz. Kisacasi insan iligkilerinin
temeli iletisime dayanir. Bilgi, bilisim ve iletisim hem bireyin hem de toplumun
yasam siirecini derinden etkilemektedir. Bu nedenle insanlik, bugiin koklii bir
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degisimin esigindedir. Orgiit agisindan 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).

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 de
dikkat ¢ekmektedir. Ozellikle hizmet sektdriindeki “posta dagiticilarr” ile saglik
sektoriindeki “hemsirelerin” insan odakli ¢alisma ortamlarinda faaliyet gostermis
olmalari, iletisim siirecinin neden dnemli oldugunu daha net aciklamaktadir.

2. YAZIN TARAMASI
Tletisim ve Iletisim Tarzlan

[letisim, bir mesajin bir kisiden digerine aktarilmasi siirecidir. Sozlii ve/veya
s0zsliz olsun “iletisim siireci” bir alic1 ve gondericiyi igermekte, siire¢ ise bes
onemli asamadan olusmaktadir (Erkus ve Giinlii, 2009:8; Bittel,1985,Ko¢el, 2001,
Eren,2001; James ve Cinelli, 2003:41).

Sozsiiz fletisim
Iletisimin bir diger dnemli boyutu da sdzsiiz iletisim olusturmaktadir. Ozsellikle
glinlimiizde iletisim sadece “dil” {izerinden gerceklesen bir siire¢ olmadigi,

gerisinde duran diger faktorlerin de dikkate alinmasi gerektigi anlagilmaktadir
(Poon Teng Fatt,1998:1).

Oz-Yeterlilik

Oz-yeterlilik, “bireyin davramslar1 {izerinde etkili olan bilissel algilama
etkenlerinden bir tanesidir. Bireyin belli bir eylemi basariyla yapma veya olaylari
kontrol edebilme algis1 veya yargisi ya da bireyin belirli performans diizeyini
basarma kapasitesine iliskin yargisini da ifade eder” (Unal Keskin ve Orgun,
2006:92; Kurbanoglu,2004:137; Bandura, 1995:2).

3. ARASTIRMA

Arastirmanin amaci; hizmet sektoriiniin aktif oyuncularindan “posta dagiticilar1”
ile saghk sektoriinde hasta /miisteri ile daha yakin iligskilerde bulunan
“hemsireler”in iletisim tarzlarinin ve sozsiiz iletisim yeterlilik diizeylerinin is
performansina olan etkilerini belirlemektir. Ayrica 06z-yeterlilik diizeyi
arastirmaya dahil edilerek, arastirmaya konu olan temel degiskenler arasindaki
iligkilerin daha agiklayici bir sekilde incelenmesi de hedeflenmektedir.
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Belirtilen amag ¢ergevesinde, iletisim tarzlarinin ve sozsiiz iletisime yatkinlik
diizeyinin is performansina olan etkilerini belirlemek amaciyla iki farkli model
gelistirilmistir.. Her iki model, Sekil 1 ve Sekil 2’de tanimlanmaktadir.

SOzSUZ ILETiSIM \

IS PERFORMANSI

ILETISIM
TARZLARI

Sekil 1. Dogrudan Model: iletisim Tarzlan ile Sozsiiz iletisime Yatkinhign is Performansi
Uzerine Dogrudan Etkisi

SOZLUK ILETiSiM \

0OZ YETERLILIK

IS PERFORMANSI

v

ILETISIM /
TARZLARI

Sekil 2. Dolayh Model: iletisim Tarzlar ile Sozsiiz iletisime Yatkinhgin Oz-Yeterlilik Diizeyi
Araciligi ile Is Performansi Uzerine Etkisi

4. ORNEKLEM VE DEMOGRAFIK BULGULAR

Arastirmanin Orneklemini Izmir il merkezinde faaliyetini siirdiiren Posta Isleme
Merkezinde calisan 121 posta dagiticisi ile, Manisa Celal Bayar Universitesi
Hastanesinde ¢alisan 76 hemsire olusturmaktadir. Universitesinde Hastanesinde
2011 yili verilerine gore 121 hemsire gorev yapmaktadir. Yani, 6rneklem grubu
olarak ele alman tiim calisanlar ankete yamt vermislerdir. Posta Isleme
Merkezi'nde dagitim isiyle ugrasan ve Izmir’de 31 semte posta ulastirma
gorevinde bulunan 150 kisi bulunmaktadir. Anket sorularmma yanit verenlerin
sayisinin 121 oldugu dikkate alindiginda, her iki grup i¢in 6rneklem grubunun
tiim evreni temsil edebilecegi sOylenebilir.

5. BULGULAR

Aragtirma sonuglari elde edilen verilere SPSS 16 paket programinda analiz
edilmistir. Bu kapsamda ilk asamada, katilimcilarin ayr1 ayr1 (hemsireler ve posta
dagiticilar) pasif iletisim tarzlari, aktif iletisim tarzlari, sozsiiz iletisim diizeyleri,
algilanan 6z-yeterlilik diizeyleri ve is performanslarina iligkin elde edilen verilerin
ortalamalari, standart sapmalar1 ve aralarindaki korelasyonlara bakilmistir.
Analizin ikinci asamasinda ise agamali regresyon analizi yapilarak, katilimcilarin
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pasif ve aktif iletisim tarzlar ile sozsiliz iletisime yatkinlik diizeylerinin, 6z-
yeterlilik ve is performansina olan etkileri ayr1 ayr1 incelenmistir.

Tablo 1a: Ortalamalar,Standart Sapmalar ve Korelasyon Degerleri (Hemsireler i¢in)

. ort Std s. 1 2 3 4 5

AKTIF 3,3608 | 41687 1 436" 228" | 308" 154
PASIF 3,5060 | ,59530 | 436" 1 095 | 479" 143
%LSONUC 78,8329 | 94474 208" 095 1| 351 180
OY_SONUC 3,5961 | 66864 | 3087 | 479" | 3517 1 183
IP_SONUC 37716 | 55652 154 143 180 183 1

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

Tablo 1a’da degiskenler incelendiginde katilimeilarin (hemsirelerin) pasif iletisim
tarzlariin ortalamasinin aktif iletisim tarzlarina goére daha yiiksek oldugu,
algilanan 0Oz-yeterlilik diizeyleri ve is performanslarinin ise ortalamanin

iizerindedir (3,60; 3,77).

Arastirmanin ikinci asamasinda, katilimeilarin iletisim tarzlari ile s6zsiiz iletisime
yatkinlik diizeylerinin is performansina olan etkilerini belirlemek amaciyla
regresyon analizi sonucu anlamli iliskiler bulunmamastir.

Ugiincii asamada katilimcilarin dz-yeterlilik diizeyleri ara degisken olarak modele
dahil edilmis, bu amagla ikinci bir regresyon analizi yapilmistir. Boylece
katilimcilarin pasif ve aktif iletisim tarzlar1 ile sozsiiz iletisime yatkinlik
diizeylerinin 6z-yeterlilik diizeylerine olan etkileri belirlenmeye calisilmistir.

Tablo 1a’da degiskenler arasinda anlamli bir iligkinin olma durumunu belirlemeye
yonelik yapilan korelasyon analiz sonucuna goére, hemsirelerin;

Tablo 1b: Ortalamalar, Standart Sapmalar ve Korelasyon Degerleri (Posta Dagiticilar: i¢in)

Ort Std s. 1 2 3 4 5
AKTIF 34713 | 68743 1] 7527 289" | 499" | 3137
PASIF 3,7500 | ,52833 | 7527 1] 3217 5167 4317
SLSONUC | 780134 | o0a43 | 289" | 3217 1] 339" 186
OY_SONUC | 39206 | 69354 | 499" | 516" | 339" 1| 679"
IP_SONUC 41033 | 57323 | 3137 | 4317 186 | 679" 1

*p<,05, **p<,01
SI_SONUC: Sézsiiz iletisim; OY _SONUC: Oz-yeterlilik; iP_ SONUC: Is performansi

Tablo 2a’da hemsirelerin iletisim tarzlar1 ile sozsiliz iletisime yatkinlik
diizeylerinin 6z-yeterlilik diizeyine (ara degisken) etkilerini incelemek amaciyla
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yapilan regresyon analizi sonuclari; Sekil 3’de ise bu degiskenlerin birbirleri
tizerindeki etkileri gosterilmistir.

Tablo 2a: Hemsireler icin Regresyon Analizi Sonuclar:

Coefficients®
Standardized
Unstandardized 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 ,002

a. Dependent Variable: OY _SONUC

SOzSUZ ILETiSIM
PASIF ILETISIM TARZI Ozyeterlilik
*0,450
#0,197

AKTIF ILETiSIM TARZI

Sekil 3. Tletisim Tarzlar ile Sozsiiz iletisime Yatkinlik Diizeyine, Is performansi Uzerindeki
Etkilerini Incelemek Amaciyla Kurulan Modelin Analiz Sonuclar1 (*: hemsireler icin
standartlastirilmis beta degeri, #: Dagiticilar icin standartlastirilmis beta degeri)

Tablo 2b: Dagiticilar icin Regresyon Analizi Sonug¢lari

Coefficients”
Standardized
Unstandardized 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
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Tablo 2b’de goriildiigii gibi, posta dagiticilarinin 6z-yeterlilik diizeylerini, hem
pasif iletisim tarzi ( p=0,037), hem de s6zsiiz iletisim yatkinlik derecesi (p=0,000)
etkilemektedir.

Diger hicbir degisken ile 6z-yeterlilik arasinda anlamli bir iliski bulunmamugtir.
6. TARTISMA VE SONUC

Arastirma sonuglar1 gostermistir ki; gerek saglik gerekse hizmet sektoriinde
calisan personelin “sOzsiiz iletisim” diizeyleri; “6z-yeterlilik” ve ”is performans1”
arasinda onemli bir iligki bulunmaktadir. Bu iliskinin etkin bir sekilde koordine
edilmesi ve personele verilen egitimlerle desteklenmesi isletmenin “verimlilik” ve
“karlilik diizeyini” artirmanin yaninda, “miisteri memnuniyeti” ve “kaliteli
hizmet” anlayis1 a¢isindan etkili olacaktir.
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