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Iletisim kavrami tiim canlilar icin gegerli olan evrensel bir durumdur. Kisilerarasi

iletisim ise duygu, diisince ve bilgi aligveriginin insanlar arasinda
gerceklestirilmesidir. Bu iletisim tiiriinde arag, insandir. Insanlar karsilikli iletisim
kurarak birbirlerini anlamaktadir. iletisimi dogru ve etkili bigimde gergeklestirmek
hem kendimizi daha iyi anlatmayr hem de karsidaki insani daha iyi anlamayi
saglamaktadir. Insanlar dogru ve etkili iletisimi kurabildikten sonra neredeyse her
alanda basarili olmaktadir. Toplumsal hayatin uzantis1 olan is hayatinda da giiven
kavrami biiyiik 6neme sahiptir. Toplumsal varlik hakkindaki birgok arastirma
kisileraras: giiveni, firmalara giiven i¢in de 6n sart olarak gérmektedir. Toplumsal
varlik teorisi her ¢esit yapiy1 icinde barindirarak insanlarmn yardimlagmasini ve diger
insanlara glivenmesini Ogretir. S6z konusu insanlar firmalara ihtiya¢ duyarken,
secilecek olan firmaya 6ncelik olarak giivenmek ister. Giivenin 6n sart1 olarak kabul
edilebilen dogru iletisim, o firmaya gesitli olanaklar saglayabilmektedir. Kisilerarast
iletisimi kuvvetli olan bir firma, miisteriyi daha iyi anlayip kendilerini daha kolay
anlatabilecek; boylece insanlarin o firmaya kars1 giivenleri artacaktir. Calismada
firmalarin miisterilerle ger¢eklestirdikleri iletisimlerinde aralarinda kurulan giiven
iligkisinin ne yonde oldugu incelenmistir. Calismanin amaci, firmalarmn kigilerarasi
iletisimde basaril1 olduklarinda bu durumun miisterilerin o firmaya olan giivenlerine
nasil yansidigini tespit etmektir. Calisma Giimiishane’de yapildigindan ¢aligmanin
evrenini Giimiishane’de yasayan 18 yas iistii insanlar; orneklemini ise kolayda
ornekleme yontemi ile segilen firmalarin miisterileri olusturmustur. Arastirmada
yontem olarak nitel arastirma yontemlerinden biri olan yar1 yapilandirilmis goriisme
teknigi kullanilmistir. Yapilan calismada kisileraras: iletisimin firmalara giiven
iizerindeki etkisinin biiyiilk oldugu belirlenmistir. Kisilerarasi iletisgimin firmalara
giiven duygusunun olusumu konusunda bdyle bir ¢alismaya daha dnce ulagilmamis

olmasi bakimindan ¢aligmaya 6zgiin deger kattig1 goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kisilerarasi iletisim, iletisim, Firma, Giiven.
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THE EFFECT OF INTERPERSONAL COMMUNICATION ON TRUST OF COMPANIES:
EXAMPLE OF GUMUSHANE

ABSTRACT

The concept of communication is a universal situation that applies to all living things. Interpersonal
communication is the exchange of feelings, thoughts and information between people. In this type of
communication, the vehicle is the human. People understand each other by mutual communication. Performing
communication in a correct and effective manner enables us to both explain ourselves better and understand the
other person better. After people can establish correct and effective communication, they are successful in almost
every field. The concept of trust is also of great importance in business life, which is an extension of social life.
Many studies on social existence see interpersonal trust as a prerequisite for trust in firms. The social existence
theory includes all kinds of structures and teaches people to help and trust other people. While the people in
question need companies, they want to trust the company to be chosen as a priority. Correct communication,
which can be considered as a prerequisite for trust, can provide various opportunities for that company. A
company with strong interpersonal communication will be able to understand the customer better and explain
themselves more easily; Thus, people's trust in that company will increase. In the study, the direction of the trust
relationship established between companies in their communication with customers was examined. The purpose
of the study is to determine how the companies are successful in interpersonal communication, and how this
situation reflects on the customers' trust in that company. Since the study is carried out in Giimiishane, the
universe of the study consists of people over the age of 18 living in Glimiishane; The sample is composed of the
customers of the companies selected with the convenience sampling method. Semi-structured interview
technique, which is one of the qualitative research methods, was used as a method in the study. Since there is no
another work like this which is about the effects of interpersonal communication on trust of companies, it raises

the original value of the study.
Keywords: Interpersonal Communication, Communication, Firm, Trust.
GiRiS

Insanligin  varolusuyla birlikte ~baslayan iletisim, insan hayatin
anlamlandirabilecek ve yasam konusunda kolaylik saglayabilecek bir olgudur. Bu
ylzden insanlar iletisime, dogduklari andan itibaren ihtiyag duymaktadir (Giines,
2011: 707). Bebekler ya da kii¢lik cocuklar agladiklar1 zaman bir seyden huzursuzluk
duyduklarini, aciktiklarini vb. beden dilleri ile gosterebilmektedir. Boylece anne
babalartyla ya da karsilarindaki kisilerle iletisime gegebilmektedirler. Insanlik
tarithinden bu yana bir ihtiya¢ olarak kabul edilen iletisim, hayatin her alanindadir
(Karaca, 2016: 628). Hicbir sey yapmadan, kimseyle konusmadan bile iletisim
gerceklesebilmektedir. Clinkii insanin bir seyler diisiinmesi, kendi aklinda bir seyler

tasarlamasi da insanin kendi kendine kurdugu bir iletigimdir.
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Sosyal hayatta oldugu kadar is yasaminda da iletisim kavrami hem ¢alisan
hem yonetici hem de miisteri agisindan biiyiik bir 6neme sahiptir. Calisanlar1 ile
dogru iletisim kurabilen bir yonetici, ¢alisanlart motive ederek ise tesvik etmektedir.
Motive olan ¢alisanlar ise bunu miisterilere olumlu sekilde yansitmakta ve boylece
miisteri memnuniyeti saglanmaktadir. Ancak iletisim problemi yasayan firmalar,
miisterileri ile iletisimsizlik yasamalar1 nedeniyle miisteri kaybedebilmektedir.
Insanlarla dogru iletisimi yakalayan firmalar, hem miisteri memnuniyetini ve
giivenini saglayabilmekte hem de o miisterinin kendi ¢evrelerine firma hakkinda

olumlu konusmasina sebep olarak miisteri ¢ekebilmektedirler.

Insanda giiven duygusunun olusabilmesi icin de ¢esitli nedenler
bulunmaktadir. Bu nedenlerden en onemlisi de iletisimdir. Kisilerarast iletisimi
kuvvetli olan insanlar, karsilarindaki insan1 daha kolay etkileyip ikna edebilmekte ve
gliven saglayabilmektedir. Bu ¢alismada kisilerarasi iletisimin firmalarda giliven
acisindan Onemi incelenmistir. Calismanin bundan sonraki boéliimiinde Oncelikle
iletisim ve kisilerarasi iletisimin 6nemi ile bunun firmalara etkisi hakkinda literatiir
bilgisi aktarilmistir. Ayrica kisilerarasi iletisimde 6nem arz eden giiven duygusunun
rolli vurgulanmistir. Ek olarak kisilerarasi iletisimde gerekli olan giiven duygusunun
firma basaris1 lizerindeki etkisi ile ilgili kisimda ise Giimiishane ili iizerinden bu

etkinin giicli ve sonuglar1 arastirmada elde edilen bilgiler 1s181inda agiklanmugtir.
1. Kisilerarasi iletisim

Sembollerden meydana gelen iletisimde insanlar birbirlerine bilgi, duygu
veya diisiince aktarimi saglamaktadir. Herhangi bir toplumun tabam iletisimle
meydana gelmektedir. Insanlarin birbirleriyle olan iligkilerinin en 6nemli faktorii
iletisimdir (Soydas, 2019: 29). Ciinkii iletisim insanin yagamini siirdiirmesinde
topluma ayak uydurup bir toplumda kabul gérmesinde etkili olan en 6nemli ve
gerekli unsurdur. Bu nedenle tiim insanlar iletisime ihtiya¢ duymaktadir (Aytekin,
2018: 1). Insanlar ilk caglardan bu yana iletisime gereksinim duymakta ve
uygulamaktadir. Ancak degisen ve gelisen teknoloji sayesinde iletisim de diger bilim
dallar1 gibi farkliliklar gostermektedir. Farklilagsan diinyada insanlarin ihtiyaglar1 da

buna paralel olarak degismekte ve buna gore sekillenmektedir (Tutar vd., 2003: 9).
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Kisilerarasi iletisim siirecinde 6nemli olan sonugtur. Ciinkii iletisim bir siireg
olarak kabul edilmekte ve bu siirecte sonug, herhangi bir etkinlik ya da katki ile
saglanabilmektedir (Goneng, 2012: 90). Kisileraras: iletisim, insan hayatinin her
alaninda mevcut olan bir kavramdir. Ayrica iletisimi retorik alaninda bir sdylem
sanat1 olarak kabul etmektedir. Retorik konusu ise daha ¢ok sozlii iletisim tiiriinde

detayl1 bir bicimde ele alinmaktadir (Calapkulu, 2015: 5).

Bazen bir bilgi bazen ise bir giyim tarzi bile iletisim olarak
tanimlanabilmektedir. Ancak sozlik anlamindan yola c¢ikilarak bir tanimda
bulunmak gerekirse kisilerarast iletisim; duygu, diisiince veya bilgilerin c¢esitli
yollarla baskalarina aktarilmasidir. Boylelikle kisilerarasi iletisimi, insanlarin s6zel
ya da s6zel olmayan mesajlar yoluyla bilgi, duygu ve anlam alisverisinde bulundugu

stire¢ seklinde tanimlamak miimkiindiir (Kaya, 2017: 4).

Bir araya gelen insanlar acisindan iletisim kaginilmazdir. Ancak bu insanlar
yalnmizca sozcliklerle mesaj alisverisinde bulunmamaktadir. Bunun yani sira kisinin
hareketleri ve davraniglart da birer mesaj icermektedir. Dogru ve basarili sekilde
ilerleyen iletisimde davranis ¢ok onemli bir rol oynamaktadir. Insanlarin davranis
sekilleri iletisim siirecinin baglamasina ya da dogru ilerlemesine veya sonlanmasina
neden olmaktadir (Selguk, 2005: 2). Iletisim esnasinda diger énemli husus, kisinin
tutum ve davraniglarinin farkinda olmasidir. Kendi tutum ve davraniglarinin farkinda
olan kimseler i¢in dogru iletisim kagimilmazdir. Kisilerarasi iletigim, insanlarin

giinliik yasantilarinin neredeyse tamaminda mevcuttur.

Toplum i¢inde bireylerin kendi giinliik yasamlarinda diger kisilerle uyum
icinde yasamalar1 gerekmektedir (Calisir, 2015: 117). Insanlar arasindaki iliskiler,
iletisim yoluyla kurulmaktadir. Insanlar diisiince, duygu ve isteklerini sdzel ve sozel
olmayan ¢esitli iletilerle birbirlerine duyurmaktadirlar. Kisilerarasi iletisim, kisiler
arasinda yer alan diisiince ve duygu alisverisini dile getiren bir kavramdir. Insanlar
tim yasami boyunca varliginin farkindaliginin kendisine bildirilmesi ihtiyaci
duymaktadir. Bu durumda insan, sozlii veya sozsiiz cesitli iletisim yollarina
bagvurmaktadir (Erdéonmez, 2019: 82). Her tiirlii iletisim, insanin psikolojik
gereksinmelerinin sonucu olusmaktadir. Bu noktada iletisimin psikolojik nitelikli bir

bilgi aligverisi oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Insan jest ve mimikleri en iyi
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kullanan, gelismis refleks ve i¢giidiilerinin yaninda dili de i¢ine alan ve davranislarla

iletisim kuran bir varliktir (Lazar, 2009: 53).

Insanlar hem kendileriyle hem de baskalariyla olan iletisimlerinde
sembollerden olusan dili kullanmaktadir. Giinliik yasam disinda is yasaminda da ¢ok
bliyiik bir etkisi olan kisilerarasi iletisim ile is yerindeki verim artmakta ve ¢alisma
performansi yiikselmektedir (Onay vd., 2011: 141). Calisma performans: arttikca, is
alanindaki kazang da o denli artabilmektedir. iletisim az veya c¢ok her alanla iliskili
olan, bugiine dek felsefi akim ve diisiiniirlerden beslenerek yol kat eden, ona olan
ihtiyacin  bitmeyeceginin toplum tarafindan bilinmesi gereken bir olgudur.
Iletisimden ne anlasildig1 ve iletisimin nasil anlasildig1 kilit noktadir (Aytekin, 2018:
2).

Bu baslhk altinda kisileraras1 iletisim kavrami genel oOzellikleriyle
anlatilmigtir; ancak arastirmanin eksenine bagli olarak kisileraras: iletisimle

olusturulan giiven hakkinda bilgilere de asagida yer verilmistir.
2. Kisilerarasi iletisimde Giiven Kavrami

Insanlar arasindaki iletisim ve iliskiler kisiden kisiye ya da gruplar arasinda
farklilik gostermekte ve bu sebeple kisilerin glivenme davramislarinda farkliliklar
bulunmaktadir. Insanlar cesitli davranislara sahip varliklar oldugundan iletisim
kurarken de bu davranislarini sergilemektedir (Orta, 2009: 18). Davraniglarin
cesitliligi kisilerin yasayarak elde etmis oldugu deneyimlerden meydana gelmektedir.
Her insanin yasadig1 ¢evre ve kosullarin farkli olmasi nedeniyle de insan iligkileri,

kisiden kisiye degismektedir (Karadere, 2014: 2).

Giiven, iletigsimi ve insan iligkilerini saglamlastiran ve devamliligini saglayan
bir davranistir (Tagkin ve Dilek, 2010: 38). Sosyal yasamda da is yasaminda da
stirekli birbirleriyle iletisim halinde olan insanlar, yagamlarin1 daha kolay bir hale
getirmek i¢in birbirlerine giiven vermek ya da birbirlerine giivenmek istemektedir

(Can, 2018: 86).

Giiven, kisileraras1 iletisimde insanlarin birbirlerini dogru anlamalarini
kolaylastirmanin bir yoludur. Ancak tam tersi giivensizlik de insanlar1 birbirlerinden

uzaklagtirmaktadir. Giinlik yasamda insanlar ¢esitli yollarla birbirleriyle iletisim

CiLT/VOLUME: ¢ SAYI/NUMEBER: 2 EYLUL/SEPTEMBER 2021

dergipark. org.irfir/pub/e-gifder dergipark.org.tr/ir/pub/e-gifder



761

ALBAN, Merve Yagmur ve CALISIR, Giilsiim (2021). Kisilerarasi iletisimin Firmalara Giiven Uzerinde Etkisi: Glimiighane Ornegi,
Giimiishane Universitesi iletisim Fakiiltesi Elektronik Dergisi (e-gifder), 9 (2), 756-782.

kurup etkilesime girmektedir. Bunu yasamlarinin daha kolay hale gelmesi, insanlarin
daha etkin ¢alismasi ve bdylece hayattan daha memnun olabilmeleri i¢in yapan
insanlar, kaliteli sekilde gerceklestirdikleri iletisimde daha saglikli iligkiler
kurmaktadir (Temel Eginli, 2016: 31).

Iletisim kurarken yeteri derecede iletisim becerilerine de sahip olmak
gerekmektedir. Giiven, iletisim becerileriyle dogru orantida ilerlemekte; iletisim
becerileri arttikga giiven de artmaktadir (Karadogan, 2003: 83-84). lyi bir iletisim,
insanlarin giiveni kazanmak ve 6z giiven olusturmak i¢in etkili bir yoldur. Etkili ve
daha iyi iletisim becerileri 6grenmek, konusmaci olarak kendinden emin olmaya yol
acmaktadir. Ayrica, kisilerarasi iliskilerde daha iyi ge¢inmeye yardimci olmaktadir
(Beukers vd., 2014: 63). Kisinin 6ncelikle kendisine giiven duymasi, bagka insanlarin
nasil tepki verebilecegini bilip Ozgiirce kendisini ifade etme kabiliyeti
kazandirmaktadir. Iletisim esnasinda kars1 tarafa giiven duymak ya da giiven vermek,
daha samimi bir ortam yaratmaya yardimci olmaktadir. Boylece kisilerin birbirlerini

anlamalar1 ve empati kurabilmeleri de kolaylasmaktadir (Asunakutlu, 2002: 2).

Insanlara giivenmek, kisileraras1 iliskilerde anlasmazliklarin ortadan
kaldirilmast  ve kisilerarast is birliginin gergeklesmesi i¢in gerekmektedir.
Kisileraras1 iletisimde giiven olusturmanin en etkili yolu dinlemektir. Dinlemek,
anlamay1 ve anlasmayi saglayici en énemli unsurdur (Dogan ve Ozmen, 2013: 89).
Giiven olmadan iletisim kurmak kisileri zorlamaktadir. Iletisim sirasinda diiriistliik
gliven olusumunda Onciidiir. Bunun yaninda karsi tarafa tutarli davranmak giiven
arttirict unsurlar olarak goriilmektedir (Yildiz ve Biiriingliz, 2013: 64). Kisilerin,
iletisim halindeyken yetkin olmalar1, bilgi birikimi ve samimiyeti de giiven

olusturmada dikkate alinmasi1 gerekenler arasindadir.

Iletisimde beden dili, kisi hakkinda bir¢ok bilgi sahibi olmaya yardimci
olmaktadir. Bazen bir tebessiim, bazen ses tonu kisi hakkinda tahminler yliriitmeye
sebep olabilmektedir. Duygular, kisilerin konugma tarzini, durusunu, ses tonunu vs.
etkileyen faktorler oldugundan iletisim sirasinda karsi tarafa yansiyabilmektedir
(Dizdar, 2018: 24-25). Olumsuz diisiinceler, endise ve 6n yargt hem iletisim kurma

becerilerini hem de giiveni azaltmaktadir. Iletisim sirasinda olumsuz diisiinceleri
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olumluya c¢evirmeye c¢alismak endiseleri Onlemeye, odaklanmaya ve giliven

olusturmaya yol agmaktadir (Karadag, 2019: 132-133).

Insanlar séylediklerinin inamlir olmasi amaciyla diger insanlara karsi giiven
insa etmek istemektedir. Verilen s6zlerin tutulmasi giiven olusumunu etkilemektedir
(Giiler, 2014: 1); fakat ayn1 zamanda kiginin iletisim sirasinda tutamayacagi sozleri
vermemesi ve buna ¢ok dikkat etmesi gerekmektedir. insanlara kars: verilen sdzleri
tutmak var olan giivenin artmasina ve saygimlik kazanmaya da yol agmaktadir.
fletisim kurarken kisileri dogru analiz etmek gerekmektedir. Hi¢ kimsenin diisiincesi,
davranmis1 ve karakteri ayni degildir (Girgin ve Bayar, 2019: 60). Bu nedenle
baskalariyla nasil etkili iletisim kurulacagini kavrayip buna gore hareket edilmesi
gerekmektedir. Eger dikkat edilmezse kotli iletisime ve beraberinde gelen iliski

bozukluklarina neden olmaktadir.

Giliven hizli bir sekilde olusabilen bir durum degildir. Bu nedenle harekete
gecmeden Once karar verip diistinmek i¢in zaman ayirmak ve kiigiikk adimlarla
baslamak gerekmektedir. Iletilen mesajlar her zaman gergek olmalidir. Bazen en ufak
bir yalan iligkilerin zedelenmesine neden olmaktadir. Kars: tarafa dogru olmayan bir
sey iletilmisse ve bu fark edilmisse giiveni azaltmakta ya da yok etmektedir. Bu
nedenle her zaman i¢in diiriist olmak ve yalandan kaginmak gerekmektedir (Giiler,

2014:9).

Kisilerarasi iletisimde insan, her zaman dogru oldugunu disiindigi ve
savundugu seyin arkasinda durmalidir. Insanin kendi diisiincelerinin arkasinda olup
kendisine giivenmesi, basgkalar1 farkli diisiincede olsa dahi, kisinin diiriistliigline
saygi duyulmasina yol agmaktadir (Ozbay, 2006: 178). Giiven kazanmak igin iliski
kurmaya calisirken yalnizca konugmalar 6nemli degildir. Bunun disinda, insanlara

konusma sirasinda yapilan eylemler de iletisimin odagi olarak goriilmektedir.

Giliven kaybeden bir insan sayginhigini da kaybetmektedir. Diiriistliigiin
oncelik olmadig: iletisimlerde giivenin olmasi beklenemez (Levine ve Cohen, 2018:
5-6). Kisinin iletisim kurmadaki asil amaci ikna etmekse, ilgi cekmek gerekmektedir.
Ciinkii insanlar dikkatlerini ¢eken konular oldugu zaman konugmacinin

aktardiklartyla daha fazla ilgilenmektedir.
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Kisilerarasi iletisimde agik ve net olmak, karsi tarafa diiriist olma konusunda
rahat hissetmelerine yardimci olup fikirlerinin ciddiye alinacagina giivenmelerini
saglamaktadir (Y1ldiz ve Biirlingiiz, 2013: 65). A¢ik ve net olmak, insan iliskilerinde
giiven saglamak adina biiyiik bir 6nem tasimaktadir (Giiler, 2014: 14-20).

Kisileraras: iletisim ve giiven kavrami yalnizca sosyal yasamda degil; is
yasaminda da dnemli rol oynamaktadir. Is hayatinda kisileraras: iletisim ve giiven

konusu ige asagida yer alan baglik altinda aktarilmaktadir.
3. is Hayatinda Kisilerarasi iletisim ve Giiven

Insanlarin birbirleriyle olan iligkilerinde en énemli kavram giivendir. Gerek
giinliik yagamlarinda gerekse is yasamlarinda giiven kavrami olduk¢a dnemli bir yere
sahiptir. Karsilikli konugmalarda kisi, giiven verdigi siirece karsisindaki insanla
dogru iletisime gegebilmektedir (Miiftiioglu, 2005: 143-144). Is yasaminda,
calisanlarin kendi aralarindaki iletisimleri kadar miisterilerle olan iletisimleri de o
kurumun, firmanin ya da herhangi bir orgiitiin gelecegini belirlemektedir (Yolag,

2007: 167-168).

Dogru iletisim siirecinde insanlar, karsisindaki kisiye giiven duyup iletisimi
saglikli bir bigimde devam ettirmektedirler. Saglikli giden bu iletisim siireci
kurumun, firmanin ya da bir 6rgiitlin icerisinde miisterilerle gergeklestirilmekteyse; o
firma ya da kuruma olumlu getirileri olmaktadir. Insanlar arasindaki iletisim ve
iliskiler kisiden kisiye ya da gruplar arasinda farklilik gdstermekte ve bu sebeple
kisilerin giivenme davramslarinda farkliliklar bulunmaktadir. Insanlar gesitli
davranislara sahip varliklar oldugundan iletisim kurarken de bu davraniglarini
sergilemektedir (Orta, 2009: 18). Davranislarin ¢esitliligi kisilerin yasayarak elde
etmis oldugu deneyimlerden meydana gelmektedir. Her insanin yasadigi c¢evre ve
kosullarin farkli olmast nedeniyle de insan iliskileri, kisiden kisiye degismektedir

(Karadere, 2014: 2).

Rekabet diinyasi igerisinde olan firmalarin temel amaci, miisteri kazanmak ve
var olan miisterileri elde tutmaktir. Bu durumun gergeklesebilmesi icin ilk kural,
miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Memnun kalmis bir miisterinin sadik

miisteriye donligmesi miisteriyle kurulacak olan iligskiye bagl olarak ilerlemektedir
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(Bagci, 2018: 17). Firmalarda miisterilerle olan etkilesimin arttirilmasi miisteri
sadakati lizerinde uzun vadede ise yaramaktadir. Ancak miisteriler firmadan satin
aldiklar1 iirlin ya da hizmetten memnun kalmanin disinda o firmanin markasina asik
olmak; bagli kalmak istemektedir (Yurdakul, 2015: 273-274). Boyle durumlarda
miisteri, kendisini o is yerinin ve markanin bir parcasi olarak hissetmekte ve
sadakatini ileri diizeye tasimaktadir. Bu noktada calisanlarin, miisteri sadakatinin
nasil gelistirilebilecegi noktasinda dikkatli olmasi ve bunun {izerinde caligmasi

gerekmektedir (Giiler, 2014: 230).

Giiven, kisileraras1 iletisimde insanlarin birbirlerini dogru anlamalarini
kolaylastirmanin bir yoludur. Ancak tam tersi giivensizlik de insanlar1 birbirlerinden
uzaklagtirmaktadir. Bir kisinin giivenini kazanmak icin Oncelikle kendisine
giivenmesi; daha sonra giiven vermeye calismas1 gerekmektedir. Iletisim ve giiven
birbiriyle baglantis1 olan kavramlardir (Thomas vd., 2009: 306). Insanlarin
arkadaslik iliskileri, is yerinde calisan ya da miisterilerle iligkileri, aile iligkileri, esler
arasindaki iliskileri gibi birbirinden farkli olan iliskilerin hepsinin temelini giiven
olusturmaktadir (Mineo, 2014: 2). Giiven duygusu, diisiincelerin ve bilgilerin
aktarilmasini; aktarilan kisi tarafindan benimsenmesini daha basit hale getirmektedir.
O yiizden giiveni olusturmak i¢in gerekli adimlarin atilmasi ve giiven kazanmanin
Oneminin goz ardi edilmemesi gerekmektedir. Gliven, iletisimi ve insan iligkilerini
saglamlastiran ve devamliligini saglayan bir davranistir (Taskin ve Dilek, 2010: 38).
Sosyal yasamda da is yasaminda da siirekli birbiriyle iletisim halinde olan insanlar,
yasamlarin1 daha kolay bir hale getirmek i¢in birbirlerine giiven vermek ya da

birbirlerine giivenmek istemektedir (Can, 2008: 86).
4. Calismanin Onemi

Bu calismada, firmalarin kisilerarasi iletisimde basarili olmasinin insanlarin o
firmaya olan giivenlerine nasil etki ettigi arastirilip incelenmistir. Literatiirde
kisilerarasi iletisimin insanlar tlizerinde yarattig1 etki {izerine yapilan ¢aligmalar yer
almaktadir. Iletisimin giiven iizerine etkisi literatiirde yeterli derecede mevcuttur.
Fakat firma giiveni acisindan kisileraras: iletisim konusuna ulusal literatiirde
ulagilmamistir. Yapilan bu calisma ile kisileraras1 iletisimin firmalara giiven

duygusunun olusumu konusunda literatiire katki saglanmasi beklenmektedir. Daha

CiLT/VOLUME: ¢ SAYI/NUMEBER: 2 EYLUL/SEPTEMBER 2021

dergipark. org.irfir/pub/e-gifder dergipark.org.tr/ir/pub/e-gifder



765

ALBAN, Merve Yagmur ve CALISIR, Giilsiim (2021). Kisilerarasi iletisimin Firmalara Giiven Uzerinde Etkisi: Glimiighane Ornegi,
Giimiishane Universitesi iletisim Fakiiltesi Elektronik Dergisi (e-gifder), 9 (2), 756-782.

once bu konuda yapilmis olan bir ¢caligmaya rastlanmamis olmasi, ¢alismanin giincel
bir alana katki saglayacagi ve boylelikle calismaya Ozgiin deger katacagi

distiniilmektedir.
5. Arastirmanin Yontemi ve Orneklem

Yorumlayici 6zellige sahip olan nitel arastirma, konusma yoluyla veri elde
etmeye yarayan bir yontemdir (Baltaci, 2019: 374). Bu yontem ile kisilerin ne
diisiindiikleri ve neden 8yle diisiindiikleri dgrenilmektedir (Ozdemir, 2010: 325-326).
Bu nedenle c¢alismada nitel arastirma yonteminde yer alan yar1 yapilandirilmis
goriisme teknigi kullanilmigtir. Yart yapilandirilmis goriisme tekniginde sorular
onceden belirlenmekte, daha sonra katilimcilarla goriisiilmektedir. Katilimcilara
kendi sozciikleri ile ifade etme oOzglrliikkleri verildiginden dolayr c¢alismada bu

yontem tercih edilmistir (Baydar vd., 2009: 149).

Calismada 15 kadin ve 15 erkek olmak ilizere toplam 30 kisi ile yari
yapilandirilmis  goriismeler gergeklestirilmistir. Calisma sirasinda  katilimcilara
kisilerarast iletisimin ne anlama geldigi, firmalara giivenin katilimcilar tarafindan ne
ifade ettigi, firma calisanlarindan neler beklendigi, firma calisanlariyla kurulan

iletisimle giivenin saglanip saglanmadigina dair sorular yoneltilmistir.

Calisma Giimiishane’de yapildig1 i¢in calismanin evrenini Giimiishane’de
yasayan 18 yas istii insanlar olusturmakta; Orneklemini ise kolayda ornekleme
yontemi ile sec¢ilen ve Gilimiishane’de varlik gosteren firmalarin miisterileri
olusturmustur. Kolayda oOrnekleme, goriismenin yapilacak oldugu kisileri
aragtirmacinin  kendisinin belirledigi bir yontemdir. Hizli ve kolay bicimde
belirlenebilen bu yontem, diger drneklem belirleme tiirlerine gore daha ekonomik ve

yaygin olarak kullanilan yontemdir (Hasiloglu vd., 2015: 20).

Calismada katilimc1 olarak belirlenen kisilerle yiiz yilize goriismeler
yapilmigtir. Bu goriismelerde kisilerin arastirilan konu ile ilgili diisiinceleri
almmustir. Genellikle yiiz yiize goriismelerle gerceklesen, telefonla ya da baska
teknolojik araclarla da yapilabilen yar1 yapilandirilmis goriismelerde amag,
derinlemesine bilgi edinmek oldugundan nitelikli sonu¢ elde etmeye yaramaktadir;

fakat elde edilen sonuglar evrenin tamamini temsil giiciine sahip olmayabilir. Bu da
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yar1 yapilandirilmis goriismelerin dezavantaji arasinda gosterilmektedir (Yildirim ve

Simsek, 2006: 24).

Gortismelerin yiiz ylize gergeklestirildigi bu calismada, katilimcilarin ses
kaydi alinmistir. Daha sonra bu ses kaydi desifre edilerek caligmaya aktarilmistir.
Ayrica goriisme yapilacak olan her bireye, kimligini belirtecek higbir bilgi
olmayacag1 gibi, cevaplarin sadece arastirmaci tarafindan dinlenecegini ve elde
edilecek bilgilerin bilimsel bilgi tiretmekte kullanilacagina dair bir form
imzalatilmadan goriismeye baslanmamistir. Bu form imzalandiktan sonra katilimciya
sorular yoneltilmeye baslanmistir. Alinan goriisler tigiincii kisilerle paylagilmamis ve
goriisiilen kisilerin kisisel bilgileri de verilerin gizliliginden dolay1 calismada yer

almamustir.

Calismada ilgili kisilerin kisisel bilgileri, isim ve soy isimlerinin bag harfleri
ile yaslar1 parantez icinde olacak sekilde kodlanarak verilmistir. Calisma sirasinda
katilimcilara herhangi bir psikolojik veya biyolojik deney yapilmamistir. Yukarida
da ifade edildigi gibi sadece ¢alisma konusu ile ilgili olan goriislerine
basvurulmustur. Bu baglamda ¢alismada etik kural ilkelerine uygun davranilarak
kisisel bilgilerin gizliligine dzen gosterilmistir. Bu ¢alisma, Giimiishane Universitesi
Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulundan 2019/8 sayili ve 13.09.2019 tarihli
kurul onayr almistir. Zaman bakimindan ise arastirma, 10.02.2020-10.03.2020

tarihleri arasinda gergeklesmistir.
6. Yar1 Yapilandirilmig Goriisme Teknigi ile Elde Edilmis Bulgular

Bu baslik altinda Oncelikle katilimcilarin demografik bilgilerine yer
verilmistir. Tlgili bilgiler, kadin ve erkek katilimcilar i¢in ayr1 ayri tablolar seklinde
sunulmustur. Sonrasinda da katilimcilara sorulan sorular 1s181inda alt bagliklara yer

verilmistir.
6.1. Katiimcilarin Demografik Bilgileri

Aragtirma kolayda ornekleme yontemiyle secilen, yaslar1 18 ile 53 arasinda
olan katilimcilarla yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi ile gerceklesmistir.

Calismada katilimcilar, ad ve soyadlar1 kodlanarak verilmistir.
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Tablo 1. Kadin Katiimcilara Ait Demografik Bilgiler

Katilima Ad-Soyad Yas
Katihmci 1 DT 24
Katihmci 2 ST 22
Katilimci 3 SY1 22
Katilimci 4 sO 28
Katilimci 5 YA 26
Katilimci 6 D 43
Katilimci 7 ND 50
Katilimci 8 MT 19
Katihmci 9 ZK 23
Katihmci 10 ZA 22
Katihmcr 11 EA 18
Katihmci 12 GD 47
Katihmci 13 M 31
Katilimc 14 BY 51
Katihmci 15 ™ 38

Yukarida isim kodu ve yaslar1i gosterilen kadin katilimcilardan egitim
durumlularina gore 2’si lise, 3’1 On lisans, 5’1 lisans ve diger 2’si lisansiistii mezunu
olup; 3’ii heniiz 6grencidir. Iclerinde 8’i bekar, 7’si evlidir. Ogrencilerin disinda
meslek gruplaria gore ise 3’1 6gretmen, 6’s1 memur, 1’1 yonetici, 3’ ev hanimu,
2’s1 6zel sektordiir. Kadin katilimcilarin bilgileri verildikten sonra agsagidaki tabloda

erkek katilimcilarin bilgileri aktarilmaktadir.

Tablo 2. Erkek Katilimcilara Ait Demografik Bilgiler

Katihma Ad-Soyad Yas
Katilimer 1 iA 43
Katilimcei 2 HB 26
Katilimci 3 SY2 30
Katilimci 4 ED 40
Katilimci 5 BD 39
Katihmci 6 EC 27
Katilimci 7 cu 37
Katilimci 8 HO 30
Katilimci 9 ic 21
Katilimer 10 RY 25
Katihmci 11 TY 21
Katihmci 12 BA 53
Katihmci 13 BK 27
Katihmci 14 MA 36
Katihmci 15 MZ 26

Goriisme yapilan erkek katilimcilardan 6’s1 evli, diger 9’u bekardir. Egitim

durumlarina gore 2’si lise, 6’s1 6n lisans, 4’1 lisans, 2’si lisansiistii mezunudur. 1
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katilimer ise heniiz 6grencidir. Meslek gruplarina gore bakildigi zaman 1°1 yonetici,

2’si polis, 2’si memur, 3’ii 6gretmen, 6’s1 6zel sektor calisanidir.

6.2. Katihmcilarin Kisilerarasi iletisim Anlayisi
Arastirma kapsaminda katilimcilara sorulan sorularin cevaplari ve analizleri
asagida aktarilmigtir. Birbirlerine ¢ok yakin cevaplar yan yana verilerek

agiklanmustir.

Kisileraras: iletisimin bir¢ok anlami olmakla birlikte; kisileraras: iletisim
anlayis1 da kisiden kisiye degismektedir. En az iki kisiyle meydana gelen bilgi,
duygu, diisiince ya da mesaj aligverisi olan kisilerarasi iletisimin (Karadogan, 2003:
87) katilimcilara gére ne ifade ettigi “Iletisim sizin igin ne ifade ediyor?” sorusu ile

dile getirilmistir.

Katilimcilarin  kisileraras: iletisimi  aciklarken basvurduklart ifadelerin
dagilimma gore; 1 samimiyet, 1 insanlar arasindaki bag, 2 diyalog, 1 uyum ic¢inde
yasamak, 1 dinlemek ve dinletmek, 1 insan iligkileri, 1 diisiince aktarimi, 1 her sey
olarak aciklamaktadir. 4’1 ihtiyag, 8’1 anlamak, anlagmak ve anlayis, 9’u ise hayatin
devamliligi ve yasamin pargasi gibi ifadelerle kisilerarasi iletisimi aciklamaktadir.

Buna gore katilimcilar arasinda genel olarak bir fikir birligi mevcuttur.

Bu baglamda bazi katilimcilarin ifadeleri su sekildedir: TY (21),
“Kisilerarasi iletigimi, yasami stirdiirebilmemiz i¢in en onemli etken olarak
goriiyorum.” SY2 (30), “Insan yasamini anlamli kilan sey kisilerarasi iletisimdir.”
YA (26), “Kisilerarast iletisim, benim igin yasamin devamliligi anlamina gelir.

Ctinkii iletisim olmadan yagsam anlamsiz olur. Yasadigimiz diinyayr anlamli kilan sey

insanlarla olan iletisimimizdir.”

Verilen yanitlara bakildiginda kisilerarasi iletisim, katilimcilarin hayatlarinda
biiylik bir 6neme sahiptir. Katilimcilara gore kisilerarasi iletisim, karsilikli anlagma
ve anlama, ihtiyag, yasami anlamli kilan bir unsur ve yasamin bir parcgasi olarak

goriilmektedir.
6.3. Katiimcilarin Alisveris Yaptigi Firmalari Tercih Etme Sebepleri

Kisilerin aligverislerini hangi firmalardan yaptiklar1 ve bunu neye gore tercih

ettikleri de calismada merak edilen bir soru olmustur. Bu nedenle bu baslik altinda
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“Uriin ya da hizmet satin aldigimz firmalar (giizellik merkezleri, organizasyon
sirketleri, sanayi, egitim, temizlik vs.) tercih etme sebepleriniz nelerdir?” sorusu ile
katilimcilarin firmalar: tercih etme nedenleri arastirilmistir. Katilimeilardan ZA (22),
“Benim i¢in oncelik kalite ve giivendir. Ama tabii ki giivenebilmem igin beni
inandwrmis olmalart gerekir.” demistir. Aym sekilde BK (27), “Tercih etmem igin
kalitesine giivenmem lazim.” yanitim1 vermistir. MA (36) ise bu yanitlara ¢ok yakin

olarak “Kalite ve giiven olmazsa olmazimdir. Tercih etmemde birebir etkilidir.’

demektedir.

Katilimcilardan 15’inin yanitlarinda “kalite” kavrami dikkat cekmektedir. 11
katilimei ise firmalar tercih etme sebepleri arasinda “kalite ’nin yaninda “giiven”
duygusuna da vurgu yapmistir. 8 katilimer 6zellikle “giiven” kavraminin iizerinde

durmaktadir. Daha az olmakla birlikte “miisteri memnuniyeti”, “miisteri odaklilik”,

“biit¢eye uygunluk”, “iyi hizmet alabilmek” gibi kavramlar da dikkat cekmektedir.

Katilimcilarin ¢ogunlugunun verdigi cevaplara bakilarak katilimcilar arasinda
goriis birliginin olustugu yoniinde bir kanaate varmak miimkiindiir. Katilimcilarin
c¢ogunun ifadesine gore “kalite” ve “giiven” kavramlari 6n plana g¢ikmaktadir.
Insanlarin bir firmay1 tercih etmeleri igin oraya giiven duymalari, kaliteli is
yaptiklarina ve kaliteli iirlinler sattiklarina inanmalar1 gerekir, seklinde bir yorum
yapilabilmektedir. Katilimcilarin birkaci kendi ekonomisine, miisteri odakliligina vs.
dikkat ¢ekerken geneline bakildiginda Onceligin kalite ve giiven oldugu
goriilmektedir. Aktan ve Coban’a (2008: 7) gore giivenin 6nemini bilen is yerleri,
buna gore hareket eder ve giliven kavramini esas alarak yiikselir. Ciinkii temelinde

giiven barindiran is yerleri biiyiik faydalar gérmektedir.
6.4. Katiimcilarin Firma Calisanlarindan Beklentileri

Insanlarin  aligveris yaptiklar1 firmalarin  kalitesi ve giivenilirligine
inanabilmeleri yalnizca {iriinii ya da hizmeti satin almalarina bagh degildir. Ayni
zamanda firma c¢alisanlarina da ihtiyag duyulmaktadir. Yonlendirilmek, sorun
¢Ozdiirmek, bilgi almak vs. bir¢ok farkli beklenti i¢in ¢alisanlar, miisteriler tarafindan

gerekli gorlilmektedir (Cinar, 2007: 8). Bu nedenle goriismeye katilan kisilere,
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“Firma ¢alisanlarindan beklentileriniz nelerdir?” sorusu sorularak, ¢alisanlardan ne

gibi beklentileri oldugu yoniinde bilgiler elde edilmek istenmistir.

Katilimcilarin  ifadelerine gore genel bir yorum yapmak gerekirse;
calisanlardan Oncelik olarak “giiler yiiz” beklenmektedir. Giiler yiiziin disinda
“samimiyet”, “ilgi”, “bilgi aktarimi” ve “diizgiin diksiyon” beklentiler arasindadir.
Ornek olarak ST (22), “Giiler yiizlii ve pozitif bir karsilama en ¢ok bekledigim
seydir.” demektedir. GD (47) de buna benzer sekilde “Giiler yiizlii olmalarin,
samimi ve i¢ten bir sekilde ilgi gostermelerini beklerim.” demistir. HB de (26),
“Oncelikle giiler yiiz beklerim. Sosyal hayatinda ne olumsuzluk yasamissa yasasin
(saglik durumlar: disinda), bunu isine yansitmamali ve profesyonel bir sekilde igini

yiirtitmelidir. Bana giiven vermeli ve iginin tiim bilgilerine hakim olmali. Bunu da

bana giizel bir bi¢imde sunmali.” yanitin1 vermistir.

1 katilimer “diizgiin diksiyon™ ile “tamtim”, 1 katthmec1 “ilgi gérmek”,
“diizgiin diksiyon” ile birlikte “bilgi edinmek”, 1 katilimci detayl olacak sekilde
“bilgi aktarimi”, 3 katilimci ise “dogru iletisim” ile birlikte “detayli bilgi almak”™
istemektedir. Toplamda 6 katilimc1 “iletisim ve bilgi edinme” konularina
deginmistir. Geri kalan 23 katilimci ise “giiler yiiz”” kavramina dikkat ¢cekmektedir.
23 katilimer “samimiyet, ilgi, hosgorii, tslup, saygi” gibi kavramlara da dikkat

cekerken katilimcilarin genel olarak “giiler yiiz” bekledikleri goriilmiistiir.

Gorildugli tlizere katilimcilar calisanlardan Oncelik olarak “giiler yiiz”
beklemektedir. Giiler yiiziin disinda “samimiyet, ilgi, bilgi aktarumi ve diizgiin
diksiyon” gibi kavramlar dikkat ¢ekmektedir. Giiler ylizle karsilanan ve ilgi gdren
miisterilere kars1t memnuniyet saglanmasi olast bir durumdur. Bu da bir Cin atasozii
olan “Giilmesini bilmeyen diikkdn agmasin.” sdziinii hatirlatmaktadir. Anlasilan o ki
misterilerle kurulan iletisimde giiler yiizlii olmak, onlara gliven vermenin ve ilgili
satisin gerceklesmesinin Oonemli adimlarindan biri olmaktadir. Bunun yani sira
katilimcilar, kendilerini dnemli hissetmeleri gerektiginden bahsetmektedir. Bu da
giiler yiiziin yaninda miisteriye karst dozunu asmayacak sekilde gosterilen

samimiyet, ictenlik ve gerekli bilgi aktarimiyla gergeklesmektedir.

6.5. Katilmcilarin Firma Giivenirligi Anlayisi
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Firmalar i¢in insanlarin  giivenini kazanmak karsihikli  baglilik
gerektirmektedir. Bu baglilik olustugu zaman insanlar, firmaya kars1 giiven duymaya
baslamakta ve firmaya “giivenilir” olarak bakmaktadirlar. Bu baslik altinda
katilimcilarin “Firma giivenilirligi sizin i¢in ne ifade ediyor?” sorusuna verdikleri
yanitlar lizerinde durulmustur. Béylece katilimcilarin firma giivenilirligi anlayisinin

ve dneminin ne derecede oldugu anlasilmaya caligilmistir.

Katilimcilardan TY (21), “Satin alacagim seyin kalitesini garantiler;
firmamin giivenilir olmasi. Firma giivenilirligi, bizleri her anlamda ikna eden ve
onlara inanmamiza neden olan, aligverisi goniil rahatligiyla ve tereddiit etmeden
yapmamizi saglar.” derken; MT (19) “Firmayr goniil rahatligiyla tercih
edebilmektir.” seklide cevap vermistir. ZK (23) ise “Tereddiide kapilmadan, ‘acaba
memnun kalacak miyim?’ diye diigiinmeden, gomiil rahathgiyla alisveris

yapabilmektir.” demistir.

Firma giivenilirliginin ne ifade ettigine katilimcilarin tiimiintin goriisleri esas
alimarak bakildiginda; katthimcilarin 2’si  “miisteriyi memnun eden firmalar”m
giivenilir oldugunu diistinmekte, 3’1 giivenilirligi “tutarli olmakla” bagdastirmakta,
2’si yine miisteri memnuniyetinden s6z etmekte; “hizli ¢oziimler elde etme’nin
memnuniyet getirdigini ve giliven yarattigii sdylemektedir. Bir bagka deyisle

katilimcilar tarafindan “zaman” kavraminin 6nemini vurgulanmaktadir.

2 katthmer  “firmaya inanmak ve parasimin  dogru yere  gittigini
diistinebilme "yi bir 0l¢iit olarak gérmektedir. 1 katilime1 “famamen miisteri odakli
olma’nin giliven verdigi gorisiindedir. 4 katilimer da “firma hakkinda olumlu
duyumlar alma’nin giivenilirligi gosterdigini belirtmektedir. Geri kalan ¢ogunluktan
16°s1 ise “siiphe etmeden, gomiil rahathigiyla, giivenle aligveris yapabilmek”

anlamina geldigini sOylemektedir.

Katilimcilarin ifadelerinden yola ¢ikarak firma gilivenilirligi, stiphe etmeden
ve gonill rahathigiyla aligveris yapabilmek demektir. Her insan giivenle aligveris
yapmak ister; ancak giivenli aligveris Oncelikle firmanin giivenilir oldugunu
bilmekten gecer. Katilimcilarin ¢ogunlugunun verdigi cevaplart destekler nitelikte

Eren ve Erge’ye (2012: 4458) gore giiven, miisterinin inanmasina ve mutlu bir
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sekilde aligveris yapmasina yol agmaktadir. Ayn1 zamanda firmaya giivenen bir

miisteri, oradan memnun kalacagina inanarak tercih etmektedir.
6.6. Katiimcilarin Bir Firmaya Giliven Duyma Sebepleri

Katilimcilara yoneltilen bir 6nceki soruda firma giivenilirliginin ¢ogunlugun
vermis oldugu cevaplara gore “géniil rahathigiyla ve siiphe etmeden aligveris
yapma” oldugu goriilmektedir. Ancak bu goniil rahatliginin ve bir firmadan siiphe
etmeden aligveris yapmanin; kisacasi firmaya giiven duymanin nedenlerinin neler
oldugu da arastirma kapsamindadir. Bu bilgiye ulasmak adina katilimcilara “Bir
firmaya  giivenebilmeniz  ig¢in  nedenler nelerdir?” sorusu yoneltilmistir.
Katilimcilardan ED (40), soruyu “Arastirmalarim sonucu olumlu duyumlar aldiysam
giivenirim.” seklinde cevaplarken, TM (38), “Miisterisi olanlardan iyi seyler
duyduysam giivenle giderim. Sonugta giivenilmez bir firma olsa bu duyulurdu.”
demistir. BY (51) ise “Calisanlarin ilgisi, iiriiniin kalitesi onemlidir. Ama bunlara

inanip gidebilmem i¢in adimin duyulmus olmasi ve insanlarin iyi konusmasi gerekir.

Ancak oyle gider, test eder ve gergekten giiven duyarim.” yanitint vermistir.

Insanlar alisveris yaptiklar1 ya da yapacaklar1 firmalara giivenmek isterler.
Ancak giiven duyarlarsa saglikli ve kaliteli bigimde aligveris yapabilirler. Arastirma
kapsaminda sorulan soruda insanlarin firmalara giiven duyma nedenleri aragtirilmis
ve 30 katilimcidan verdikleri yanitlara gore konu hakkindaki diisiinceleri
ogrenilmistir. Katilimcilardan 1°1 yalnizca “hizmet” ve “kalite” ile giivenebilecegini,
1’1 de firma yoneticilerinin hem miisterilere hem de calisanlarina gosterdigi “deger”
ile giiven duyabilecegini, 1 katilimct “beklentilerinin karsilanmasiyla, 1 katilimci
ise “‘miisteri memnuniyetine onem veren bir firma olmasi ve miisterilerle bir bag
olusturulmasi” ile giiven duyacagini belirtmistir. Geri kalan 26 katilimcidan 7’si
olumlu ya da olumsuz her kosulda “seffaf ve diiriist olunmas:” durumunda giiven
duydugunu, 9’u calisanlarin miisterilere “hizmeti, ilgisi ve samimiyeti” ile gliven
duyacagmi, 10 katilimci ise “diger insanlardan firma hakkinda olumlu duyumlar

alma "nin gliven duymalarinda oncelik oldugunu agiklamistir.

Katilimcilarin genel yanitlarina bakildiginda, bir firmaya giiven duyma

nedenleri arasinda etraftan firma hakkinda olumlu duyumlar almanin yaninda

CiLT/VOLUME: ¢ SAYI/NUMEBER: 2 EYLUL/SEPTEMBER 2021

dergipark. org.irfir/pub/e-gifder dergipark.org.tr/ir/pub/e-gifder



773

ALBAN, Merve Yagmur ve CALISIR, Giilsiim (2021). Kisilerarasi iletisimin Firmalara Giiven Uzerinde Etkisi: Glimiighane Ornegi,
Giimiishane Universitesi iletisim Fakiiltesi Elektronik Dergisi (e-gifder), 9 (2), 756-782.

calisanlarin ilgisi, samimiyeti ve diiriistliigliniin de s6z konusu giiven ig¢in aranan
nitelikler arasinda yer aldig1 anlasilmistir. Bir is yeri hakkinda olumlu ya da olumsuz
duyumlar almak genellikle agizdan agiza iletisimle gerceklesmektedir (Zoral
Yiicebasg, 2010: 95). Marangoz’a (2007: 396-408) gore agizdan agza iletisim,
miisterilerin bilgi aldiklar1 kaynak olup satin alma davraniglarini belirlemedeki etkisi
yadsinamayacak derecede onemlidir. Agizdan agza iletisim ile mevcut miisteriler
cevrelerine satin aldiklar1 {iriinleri anlatarak onlart satin almaya tesvik etmekte ve

boylece yeni miisteriler elde edilmektedir.
6.7. Katihmailarin Firma Giiveni Agisindan Kisilerarasi iletisim Anlayisi

Insan hayatinin neredeyse tamaminda var olan kisilerarasi iletisim,
baskalarini anlamay1 ve sosyal hayatin devamliligini saglamaktadir. Nitekim giiven
kavrami da insanlar i¢in kisilerarasi iletisim kadar énemlidir. Ciinkii gliven duymak

saglikli iletisimi, saglikli iletisim de giiven duygusunu olusturmaktadir.

Is yerleri acisindan miisterilerin giivenini kazanmak, is yerinin devamliligin
saglamasinda etkendir. Kisilerarasi iletisimin miisterilerin giivenini kazanmak
acisindan baglantist olup olmadig1 “Sizinle kurulan iletisimin alisveris yaptiginiz
firmaya giiveniniz tizerindeki rolii hakkinda ne diigiiniiyorsunuz?” sorusu sorularak

arastirilmistir.

Katilimcilardan TM (38), “Iletisimin sekline gore degisir. Iyi kurulan iletisim
giiven duymaya ve ikna olmama neden olur. Tam tersi kétii davranis, kotii iletigim
miisteri kaybettirir.” yanitin1 vermistir. RY de (25), “Iletisimin alisveris sirasinda en
etkin yol oldugunu diistiniiyorum. Uygun bir sekilde iiriiniinii miisterisine sunan,
giiler yiiz gosteren, onlarla bir bag olusturabilen firmalar, miisterilerin giiven
duygusunun devamliligint saglar.” derken, EC (27) ise “Calisanlar, ¢alistiklar:
verleri temsil ederler. Bu yiizden miisterilere karsi gosterilen tutum ve davranis o
firmaya giiven olusturur ya da giiveni kaybettirir. O yiizden kurulacak iletisimin

giiven tizerindeki roliintin biiyiik oldugunu diigiiniiyorum.”” demistir.

Katilimcilarin  ifadelerine gore kisilerarast iletisimin firmalara giiven
duymadaki roliiniin biiyiik oldugu goriilmektedir. Goriisme yapilan 30 katilimcidan

yalnizca 1°1 iletisimin firmadan c¢ok kisiye bagli oldugunu disiindiigiinii ve bu
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ylizden bir rolii olmadigini belirtmektedir. Ancak katilimcilarin geneli firma
calisanlarinin ya da yoneticilerinin kendileri ile kurduklari iletisim sayesinde
kendilerini degerli gordiikleri, onlarin samimiyetlerine inandiklari, bunun sonucunda
da firmaya duyduklar1 giivenin pekistigi yoniinde aciklamalarda bulunmustur.
Sorulan soruyla birlikte kisilerarasi iletisimin firmalara duyulan giiveni etkiledigi

anlasilmistir.
SONUC VE DEGERLENDIRME

[letisim, her insan i¢in kagimilmaz bir gercektir; fakat ¢ogu insan hayatinda bu
denli 6neme sahip olan iletisimi dogru sekilde kullanamamaktadir. Oysa asil 6nemli
olan bu yonde bir iletisim gerceklestirebilmektedir. Iletisimi dogru bigimde
kullanmay1 dgrenen ve bilen insan, hayatin her alaninda basarili olmaktadir. Insan
yasadig1 toplumdaki inang ve degerlerin anlamlarini iletisim sayesinde elde
etmektedir. Insanlar kendileriyle ilgili bu anlamlara ulasip bunu cevrelerine iletisim
sayesinde aktarmaktadir. Yasanan bu siirecte insan, bircok uyarici ile kars1 karsiya
gelmektedir. Kisi bu uyaricilar1 kendi igerisinde segip smiflandirmaktadir. Iste bu
siirecin en Onemli asamasi da uyaricilarin kendi igerisinde degerlendirilip

anlamlandirilmasidir.

Insan yasaminda biiyiik bir éneme sahip olan iletisim; bilgi, duygu ve
diisiincelerin bir ugtan baska bir uca iletilmesi durumudur. Kisilerarasi iletisim de
yalnizca insanlar arasinda olusan bir etkilesim siirecidir. Insanlarm hayatta kalmalari
ve bir toplum igerisinde yasamalar1 icin gerekli olan ihtiyaglardan biri olarak da
kabul edilmekte olan kisilerarasi iletisim, insanlarin ihtiyaglarin1 karsilamalari i¢in
gerekli olan bilingli bir sosyal argiimandir. Ayni1 zamanda dinamik bir siire¢ olup
insan hayati degistikgce ve gelistikce iletisim de buna paralel olarak kendisini

yenileyip gelistirmektedir.

Insanlarin giinliik yasamlarindan ziyade is yasamlarinda da ayni dneme sahip
olan kisileraras1 iletisim, etkili ve dogru bir bi¢imde uygulandigi zaman ¢alisan
memnuniyetine; boylece moral ve motivasyonun olusmasina sebep olarak is birligi
ve basarmin da olusmasinda Onemli bir rol oynamaktadir. Etkili iletisim, is

yerlerinde planlama ve organizasyonu kolaylastirmakta; ayni zamanda hem
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yoneticilerin - hem de c¢alisanlarin  sorumluluklarin1  yerine  getirmelerini
saglamaktadir. s yerindeki i¢ iletisim kadar miisterilerle kurulan iletisim de basarmnin

anahtar1 olarak goriilmektedir.

Bu c¢alismada firma calisanlarinin miisterilerle olan iletisimlerden dogan
gliven kavrami ele alinip incelenmistir. Literatiirde kisilerarasi iletisimin insanlar
lizerinde yarattig1 etki lizerine yapilan caligmalar yer almakta ve iletisimin giiven
lizerine etkisinin yeterli derecede incelendigi ¢alismalar bulunmaktadir. Fakat firma
giiveni acisindan kisileraras1 iletisim konusunda gerceklestirilen ¢aligsmalara
rastlanmamistir. Bu ¢alisma, kisilerarasi iletisimin firmalara giiven duygusunun

olusumu konusunda literatiire katki saglamay1 amaglamistir.

Katilimcilar ile gerceklestirilen goriismelerden elde edilen bulgulara gore
katilimcilarin kendileri ile kurulan iletisimin firmalara giiven duymalar1 acisindan
kisilerarasi iletisimin bir etkisi oldugu saptanmistir. Aragtirmanin geneline bakildigi
zaman hem kisilerarasi iletisimin hem de giiven kavraminin insanlar i¢in énemli bir
role sahip oldugu ve birbiri ile baglantili olduklar1 goriilmektedir. Katilimcilara gore
diiriist iletisim glivenin yapi1 tasidir. Ayn1 zamanda konusurken sdylenen sozlerle
birlikte, dogru kullanilan bedensel hareketler ve giiler yiiz, samimi olarak goriilerek

giiven saglayici unsur olarak belirtilmektedir.

Calismadan ¢ikarilacak bir baska sonug ise agizdan agiza iletisim ile kisilerin
olumlu duyumlar almasiyla firmalara olan giivenlerinin olusmasi gercegidir. Uslu
Divanoglu’nun (2016) “Agizdan Agiza Iletisim ile Tiiketicilerin Alisveris Merkezi
Tercih Etme Davramisi Arasindaki Iliski” adli calismasinda buna benzer olarak
agizdan agiza iletisim ile tliketicilerin aligveris merkezi tercih etme davranisi
arasindaki iligski incelenmis, nicel yontemlerden olan anket yontemi ile verilere
ulagilmistir. Sonug olarak agizdan agiza iletisimin kisgilerin diislincelerini ve baglilik

diizeyini etkiledigi sonucuna ulasilmstir.

Karadogan’in (2003) kisileraras: iletisim siirecinde giiven ve ikna kavramini
ele aldig1 “Kisilerarasi Iletigsim Siirecinde Giiven Unsuru, Giiven ve Ikna Olcegi”
adli ¢alismasinda da benzer sonuglar dikkat ¢ekmektedir. Giiven olusturmak i¢in her

zaman insan c¢abasmin gerektigi savunularak iletisim siirecindeyken karsi tarafin
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tutarli, samimi ve 6z glivenli olmasi gibi etmenlerin giiven duymaya neden oldugu
gosterilmektedir. Giivenilir ve tutarli olan insanlarin ikna edebilir olmasi da ¢ikarilan
baska bir sonuctur. Calismaya gore ikna etmeye c¢alisan kiside bulunmasi gereken
ozellikler arasinda yalan sdylememesi, bilgili olmas1 ve beden dilini iyi kullantyor
olmast yer almaktadir. Kisileraras1 iletisimde giiven ve ikna olgularinin
islevselliginin irdelendigi calismada, kisilerarasi iletisim silirecinde giliven ve ikna

arasinda neden-sonug iliskisi ortaya konmaktadir.

Bu ¢aligmaya gore firma ¢alisanlarinin kendileri ile kurduklar iletisime bagl
olarak kisiler kendilerini degerli ve 6nemli hissetmektedir. Cogunlugun goriisiine
gore katilimcilar kendisi ile bag kurulan, iletisime gegilen ve bu sayede kendisinin
degerli oldugunu hissettiren firmalar1 giivenerek tercih etmektedir. Buna ek olarak
firmalara gitmeden Once firmalarin giivenilir oldugu inancina da yine kisilerarasi
iletisimin bir pargasi olan agizdan agiza iletisim yolu ile firma hakkinda olumlu

duyumlar almanin da etkisi oldugu saptanmistir.

30 katilimci ile gerceklestirilen goriismelerden c¢ikarilacak ortak sonug,
kisilerarasi iletisimin firmalara giliven iizerindeki etkisinin varhigidir. Katilimcilar
kendileri ile iletisim kuruldugunda firma yetkilileri ile aralarinda bir bag
olugmasindan ve samimiyet gordiiklerinden dolay1 firmalarin satisa sunduklari {iriin
veya hizmetin kalitesine inandiklarini, dolayisiyla da firmaya olan giivenlerinin
artmakta oldugunu ileri stirmektedir. Bdylece bu ¢alisma ile firma calisanlarinin ya
da yoneticilerinin dogru uyguladiklar kisilerarasi iletisimin, insanlarda giiven etkisi
yarattigr anlasilmaktadir. Bunun yani sira kisilerarasi iletisimin firmalara giiven
duygusunun olusumu konusunda boyle bir ¢caligmaya daha 6nce ulasilmamis olmasi

da calismaya 6zgiin deger katmasi bakimindan énemlidir.

Bu ¢aligmada elde edilen bilgilere gore kisileraras iletisimin firmalara giiven
tizerindeki etkisinin dikkat c¢ekici Ol¢iide oldugu belirlenmistir. Bu nedenle firma
calisanlarinin da yoneticilerinin de kisilerarasi iletisim siirecine gdsterecekleri 6zen,
bu siiregte basarili olmalar1 ve miisteri giivenini kazanmalar1 baglaminda kendilerine

yardimci olacaktir.
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Yazarlarin ¢alismaya katki oranlari esittir.

Calisma kapsaminda herhangi bir kurum veya kisi ile ¢ikar catismasi
bulunmamaktadir.
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