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Hizmet Sektériinde Sozsiiz Iletisim Algis1 Uzerine Ampirik Bir Cahsma
Dilek PENPECE" & Hilal INAN?

Ozet. Hizmet; en bilinen tamimiyla performanstir. Tiim diinyada hizmet sektorii
Qenislemektedir. Artan oénemi dolayisiyla bu sektore yonelik yapilan ¢alismalar da
onem kazanmaktadir. Hizmet ¢alisani ile miisteri arasindaki iliski, hizmet dagitim
sisteminin onemli bir parcasidir. Ciinkii bu etkilesim elemanlar:, tiiketicinin hizmet
deneyimi degerlendirmesine biiyiik olciide etki etmektedir. Iletisim; mesajlarin
yollandigi ve alimdigi bir sistemdir ve anlamlari iizerinde uzlasiimis simgeler
aracithigr ile bilgilerin, diisiincelerin duygularn biriktirilip aktariimasin ifade
etmektedir. Tiim bu iletisim ¢abalar igerisinde sozsiiz iletisim onemli bir yere
sahiptir. Dolayisiyla hizmet sektoriinde sozsiiz iletisim ¢abalarimin belirlenmesi ve
belirlenen ¢abalarin demografik ozellikler agisindan farkliik yaratip yaratmadigini
ortaya koymak onem tasimaktadwr. Bu ¢aliymanin amaci; saghk sektoriinde sozsiiz
iletisim ¢abalarimin  algilamisinin  demografik ozellikler agisindan farklilasip
farklilasmadigini  belirlemektir. Bu amaca yonelik olarak bir alan ¢alismasi
gerceklestirilmistiv. Yapilan ¢alisma sonucunda; sozsiiz iletisim algisimn cinsiyet,
yas ve meslek agisindan anlamh farklilik gésterdigi ortaya ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: Sozsiiz iletisim, Saghk sektoriinde sozsiiz iletisim, Demografik
agidan algisal farklilik

An Empirical Investigation on Perception of Non-Verbal Communication in
Service Sector

Abstract: Service means performance. The service industry is expanding in all over
the world. Because of its increasing importance, the studies regarding to the service
industry have become crucial. The relationship between the employees in the service
industry and the customer is an important part of the service distribution system
because the elements of this interaction affect the consumers’ evaluation of the
received services. Communication is a system that messages sent and received. On
the other hand, communication is to store, transfer and share the ideas and
information by using the symbols that are agreed on their meanings. Non-verbal
communication is one of the most important one among all of these communication
efforts. Therefore, determining the efforts of nonverbal communication and the
differentiation of these efforts regarding the demographic features has been crucial.
The aim of this study is to measure the differentiation of hon-verbal communication
efforts in terms of demographic features. In this respect, a field study has been
conducted. According to our findings; non-verbal communication differs
meaningfully in terms of sex, age and occupation.
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1. GIRIS

Kisilerin anlam yiikleyebildigi her sey iletisimdir ya da iletisim i¢in
kullanilabilir (Zillioglu; 1993: 7-8). Duygularin anlatimi, tavirlarin aktarimu,
iligkinin kurulmasi ve siirdiirlilmesine izin veren sozsiiz iletisim; sosyal
yetenekleri ifade etmektedir. Eger sozlii ve sozsliz mesajlar birlikte hareket
ederlerse, her ikisi de dogru izlenimi verir (Gabbott ve Hogg; 2001: 7).
Ancak birbirlerini desteklemeyen mesajlar iletisimde problem olusturur.
Tim diinyada hizmet sektorii gelismektedir. So6zsiiz davraniglar ise;
miisterilerin tatmin ya da tatminsizliginin temel sebeplerinden biridir
(Sundaram ve Webster; 2000: 379-380). S6zsiiz iletisim; insanlar1 anlamaya
iterken, yanlis anlamaya da yoneltebilir (Burgoon, Buller ve Woodall; 1996:
5). Bu risk, hizmet sektoriinde iliskinin 6nemi sebebiyle sozsiiz iletigim
cabalarinin anlagilmasi gerekli kilmaktadir.

Ihtiyacin karsilanmasi sirasindaki ¢alisanlarin sozlii davranislari,
tiikketicilerin algilarina etki eder ve hizmet faaliyetinin algilanan kalitesini
arttirir. Ancak ozellikle galisanlarin s6zsiiz faaliyetlerinin, tiiketicilere etkisi
belirsizdir. Oysa ki; insanlarin iletisim ¢abalarinin yaklagik %690’ 1nin sézsiiz
unsurlardan olustugu iddia edilmektedir (Sundaram ve Webster; 2000: 378-
383). Guinliik yasamdaki iligkilerde, sozsiiz simgeler ¢ogu zaman bilincinde
olunmadan ama siirekli olarak kullanilirlar. Dolayisiyla bu ¢abalar biiyiik
oranda bilingsiz oldugundan, daha giivenilir oldugu varsayilabilir.

Sozsiiz iletisimin Oneminin kesfedilmesi, davranigsal calismalarin
yoniinii degistirmistir (Argyle; 1972: 243). Saghk hizmetleri gibi iliski
diizeyi yiiksek olan hizmetlerde; hizmet dagitimi hizmetin kendisini ifade
etmektedir ve calisanlarin miisterilere karsi davraniglari, tatminin 6nemli bir
belirleyicisidir (Gabbott ve Hogg; 2001: 13). Dolayisiyla bu calismada;
oncelikle sozsiiz iletisim kavrami, unsurlari aktarilmis ve daha sonra iligki
diizeyi yiiksek olan saglik sektoriinde sozsiiz iletisim ¢abalarina yonelik bir
alan ¢aligsmasi gerceklestirilmistir.

1.1. Sézsiiz Tletisim Tanim ve Modeli

Bu boliimde sozsiiz iletisimin kapsami ve hizmet faaliyetinde s6zsiiz
iletigimin roliinii ifade eden kavramsal bir model agiklanmaktadir.
1.1.1. Sézsiiz Iletisim Tanimi

Sozsiiz iletisimin varligi, yiiz yiize iletisimi gerektirmektedir ve
s0zsiiz ¢abalar sozli olanlarla ayn1 zamanda meydana gelmelidir (Bavelas ve
Chovil; 2006: 100). Sozsiiz iletisim, sosyal bilimlerin bir¢ok alaninda oldugu
gibi iizerinde tanim birligine varilamamig bir kavramdir. Gabbott ve Hogg’a
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(2001: 6) gore sozsiiz iletisim; yazilan ya da konusulan kelimelerin Gtesinde
bir iletisimdir ve yiiz mimikleri, goz temasi, durus, jest ve kisiler arasi
mesafeyi iceren viicut dilinin ifadesidir. Giildiigiimiizde, agladigimizda ya da
kizdigimizda hareketlerimiz en az sozlii olanlar kadar agik anlamlan ifade
eder (Blondis ve Jackson; 1977: 3). Sozsiiz iletisim yetenegi; bir sosyal
iligkiyi baslatmada ve siirdiirmede, bir iliski gelistirmede ve izlenimleri
yonetmede 6nemli bir yer tutar (Riggio; 2006: 80). Goleman’a (2005: 127)
gore; sOzsiiz isaretlerden duygulart okuyabilenler; duygusal bakimdan daha
dengeli, daha popiiler, daha disa doniik ve de daha duyarhdir.

Ozellikle saglik sektorii gibi iliski sonuglarmin hayati olabilecegi ve
yanlig iletisimi telafi etmede giicliik ¢ekilecegi bir sektorde, sozsiiz cabalarin
algilanmas1 ve kullanilmasi son derece onemlidir. Bu acgidan olusan kotii
iletisim; zaman, hasta, para ve saglik kaybina sebep olabilir. S6zIii unsurlarla
dogru ve koordine olmus uygun bir iletigsim, miisterinin yiiksek kalite olarak
algilayacagi hizmet dagitiminin temelidir.

1.1.2. Sozsiiz Iletisim Modeli

Hizmet faaliyetinde s6zsiiz iletisimin roliinii vurgulamak igin;

kavramsal bir model Sekil.1.’de goriilmektedir.

Sekil.1. Kavramsal Bir Model

' | Hizmet Saglayicinin Miisteri !
i Sozsiiz letisimi Etki Degerlendirmesi | i
! 1.Proxemics (kisisel alan) 3> » 1.Arkadaslik :
i | 2.Kinesics (viicut dili) 2.Nezaket i
',| 3.Paralanguage 3.Empati :
i | (konusmadaki ses 4.Yetenek i
+ | ozellikleri) 5.Giivenilirlik :

4 Fiziksel Goriiniis

Hizmet Saglayicinin
Sézlii Tletisimi

A 4

Miisterinin S6z1i/S6zsiiz
Tletisimi

[
>

Kaynak: Sundaram, D. S. ve Webster, C. (2000). The Role of Nonverbal
Communication in Service Encounters, Journal of Services Marketing, C.14, S.5,
5.380.
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Bu model; hizmet saglayici ve miisteri arasindaki iletisimin s6zlii ve
sozsliz elemanlarinin, miisterilerin 6znel duygu ve degerlendirmesine etki
ettigini iddia etmektedir. Modele gore; tiiketicinin sozli ve sozsliz
cevaplarinin, hizmet saglayicinin sézsiiz ¢abalarini etkileyecegi onerilmistir.
Etki ise; sOzsiiz cabalar ile hizmet degerlendirmesi arasinda orta basamaktir
(Sundaram ve Webster; 2000: 380-381). Hizmet saglayicinin sozsiiz iletisim
unsurlari, tiiketicinin degerlendirmesine direkt etki etmektedir. Cok sayidaki
sOzsiiz iletisim cabalar1 farkli kaynaklara gore farkli siniflandirilmistir. Goz
hareketleri bazi kaynaklarda ayri bir unsur olarak belirtilirken; bazilarinda
viicut dili unsurunun ig¢inde yer almistir. Kisisel alan ve viicut dili
kategorileri genel olarak her siniflandirmada mevcuttur.

Saglik sektoriinde rekabet son zamanlarda 6nemli ol¢iide artmustir.
Giintimiizde hastanelerin yirittiikleri iki 6nemli adimdan birisi; hizmetlerin
kalitesini artirmaya calismakken ikincisi; kendini daha etkili pazarlamaya
calismaktir. Hastanelerde finansal performansi artirmanin bir yolu, tatmin
olmus hastalarin sayisimin artmasidir (Raju ve Lonial; 2002: 335-337).
Tatmin olmus hastalar olusturmada s6zsiiz iletisimin rolii biiylktiir.
Ozellikle 6zel saglik hizmetlerinin verildigi hastaneler; hastalarinin tekrar
kendilerinden hizmet almalarini saglamak icin, bu wunsurlara dikkat
etmelidirler ve bilingli bir sekilde kullanmaya ¢aligmalidirlar.

Sozsiiz  iletisimin  etkisi  kigilerin  Ozellikleri  tarafindan
yonetilmektedir. Kiiltiir, cinsiyet ve kisilik iic temel degisken olarak
belirlenmistir. Kiiltiirel, dinsel ve irksal olarak benzer kisiler birbirlerinin
sozsliz davraniglarint  benzer sekilde algilarlar. Kiltiirel normlar ve
Ogrenilmis davranislar, yorumlamanin 6nemli bir kismini olusturmaktadirlar.
Bazi davranislar ise evrenseldir. Ornegin giiliimseme, biitiin kiiltiirlerde
mutluluk olarak algilanmaktadir. S6zsiiz davraniglarin yorumlanmasindaki
ikinci 6nemli farklilik cinsiyetler arasindadir. Kadinlar ve erkekler farkli
davranirlar ve olaylar1 farkli yorumlarlar. Kadinlar genellikle erkeklerden
daha fazla giilimserler, daha kapali yaklasirlar, daha az hareketlidirler ve
ozellikle dinlerken daha fazla g6z temasi kurarlar (Gabbott ve Hogg; 2001:
15-16). Kisilerin iletisim yetenegi ve iletisim endisesi, demografik
ozelliklere gore degisebilir.

1.2. Sozsiiz Iletisimin Unsurlan

Sozsiiz iletisimin unsurlarini, farkli kaynaklar farkli sekilde
adlandirmistir. Ancak genel olarak biitiin bu unsurlar benzer kavramlari
icermektedirler. Bu sebepten, Sekil.1’deki gosterime gore sozsiiz iletisim
unsurlarinin aktarilmasi uygun bulunmustur. Dolayisiyla burada kisisel alan,
viicut dili, konusmadaki ses Ozellikleri ve fiziksel goriiniis siniflamasi
kullanilmastir.
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1.2.1. Kisisel Alan (Proxemics)

Kisisel alan; karsilikli faaliyetlerin goreli durusu ve mesafesi olarak
ifade edilmektedir (Sundaram ve Webster; 2000: 384). Gabbott ve Hogg’a
gore (2001: 6) ise kisisel alan; kisiye 6zgli alan ve mesafe kullanimini ifade
etmektedir. Cooper (1989: 27) ise kisisel alanin viicudun mekan i¢indeki
konumu ile ilgili analizleri kapsadigini belirtmistir.

Kisisel alanin, hizmet faaliyetlerindeki bir elamani dokunmadir.
Dokunusu kullanmanin, dikkatin canlanmasini ve karsilikli ilginin artmasini
saglayabilecegi ve de alicinin davranislarina 6nemli dlgiide etki ettigi iddia
edilmektedir (Sundaram ve Webster; 2000: 384). Insanlar arasinda yakinlik
ve sevgi duygular;; dokunma davramisiyla dile gelmektedir ve
giiclenmektedir. Birisinin omzuna elini koymak, destek verme anlamina
geldigi gibi bir tstiinlik belirtisi de olabilir (Zillioglu;1993: 202). Yapilan
calismalara gore; kadinlar erkeklerden daha ¢ok dokunma egilimindedirler
(Hall; 2006:205). Dokunusun miisteri degerlendirmesine etkisi, saglik
hizmetleriyle daha agik gosterilebilir. Tipik bir saglik hizmeti; resepsiyonist,
hemsire, doktor vb. ¢oklu katilimcilar igcermektedir. Dokunusun Snemli
oldugu doktor hasta karsilagmasi; bilginin toplanmasi, tibbi muayene ve
randevu verme gibi iyi tanimlanmis faaliyetleri icermektedir. Tibbi muayene
durumu dokunusu igermektedir. Burada dokunus, karsilikli faaliyetin gerekli
bir parcasidir; samimiyet ve arkadaglikla ilgili degildir. Eger doktor tedavi
randevusu verirken hastaya dokunursa; bu samimiyet, empati ve arkadaslik
belirleyicisi olarak algilanacaktir (Sundaram ve Webster; 2000: 384). Hizmet
saglayicinin dokunusu kullanmasi, miisterinin olumlu algisini artiracaktir.

Bir diger eleman olan mekan; her insanda mevcuttur. Psikolojik bir
mekan algisin1 yansitan diisiince; izin verilmedik¢e bir baskasinin
giremeyecegi, bireyin kendisini ¢evreleyen ve goriinmeyen ancak kendisi
i¢in belirgin olan bir sinirla ¢izilmis, 6zel bir alan kavramimi kapsamaktadir.
Bu alana zorla girmek; saygisizlik ya da saldir1 olarak degerlendirilebilir
(Zalhoglu; 1993: 206). Bir grup insanin varligi s6z konusu oldugunda;
aralarindaki muhtemel iliskiyi mesafeleri gostermektedir (Argyle; 1972:
247). Hoslandigimiz  kisiler i¢in  kisisel mesafemizi daraltirken;
hoslanmadiklarimiz i¢in kisisel mesafemizi genisletmekteyiz. Kisiler
arasinda iligkilere gore degisen ve onlart tamimlayan dort temel mesafe
vardir. Bunlar: yakin mesafe, toplumsal mesafe, kisisel mesafe ve sosyal
mesafe olarak belirlenmistir (Burgoon ve diger.; 1996: 90-92). Bu mesafeler
kiiltiirden kiiltiire degismektedir; Ornegin Latinlerin uygun buldugu
toplumsal mesafe, ¢ok kiigiiktiir (Kirch; 1979: 420). Ayrica; erkeklerin
karsilikli kisisel mesafesi, kadinlarinkinden daha genistir (Hall; 2006: 206).
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Dolayisiyla, hizmet karsilasmasinda kisisel mesafe kullanimina dikkat
edilmelidir.
1.2.2. Viicut Dili (Kinesics)

Viicut hareketi olarak bilinen viicut dili; sozsiiz iletigsim igin dnemli
bir aractir. Ozellikle viicut yonelimi, géz temasi, el sallama, giilimseme ve
dogrulama anlamindaki basini sallama so6zsiiz iletisimde Snemli s6zsiiz
sinyallerdir (Sundaram ve Webster; 2000: 381). Viicut dili; iletisimin s6zsiiz
goriiniisiine yonelik, viicut hareketlerini ifade eder (Jolly; 2000: 134). Viicut
dili; viicut hareketlerinin tiim seklidir. Popiiler viicut dili kavrami hemen
hemen bu kavramla ilgilidir ve s6zstiz sembollerin en zenginidir (Burgoon
ve diger.; 1996: 33). Ayrica; jestler, kafa hareketleri, yliz mimikleri ve
durusu icermektedir (Fatt; 1998: 2). Baz1 viicut hareketleri 6zelken; bazilari
geneldir ve bazilar iletisime yonelikken, bazilart ne diigiindiigiimiiz ya da
kisiligimiz hakkinda bilgi saglamaktadir (Blondis ve Jackson; 1977: 4).

Insan organizmasi, fiziksel sinyallerle cevap vermeyi igerir; bu
davranig ise kulak, g6z, burun gibi bagimsiz terminallerle gerceklesir
(Birdwhistell; 1970: 143). Okunabilir hareketler gruplar halinde olmalidir.
Hicbir hareket kendi bagina anlam tasimaz, fakat bu kesin bir smirlama
degildir (Cooper; 1989: 91-92). Biitiin viicut dili unsurlari gocukluktan
itibaren Ogrenilmez bazilari, ¢evresel ve sosyal deneyimlerle Ogrenilir.
Ayrica bu davranislar kiiltiirden kiiltiire farklilik gostermektedir (Burgoon ve
diger.; 1996: 35). Calismalar doktorlarin zamanlarmin belirli bir kismini
hastaya dogru viicutlarini yonelterek harcadiklarini géstermistir. Bu yonelim,
hastanin muayeneye doniik tatminini ve anlamasini etkileyebilir (Robinson;
2006: 441). Bu agidan 6nemli bir elemandir.

Gabbott ve Hogg (2001: 6) ‘oculesics’ olarak ayri bir siniflandirma
yapmistir ve bu kavramin; géz davranislarinin iletisimsel goriiniisiinii ifade
ettigini belirtmistir. Arastirmalar goz temasinin, algt ve iliskiye etkisi
acisindan  Ozellikle onemli  oldugunu  gdstermektedir. Iletisimcinin
giivenilirlik algisinda, goz temasmin yoklugu giivensizligi artirmaktadir.
Hizmet calisaninin giilisii goz temasi ile birlesirse, etkisi daha biiyiik
olacaktir (Sundaram ve Webster; 2000: 382). Doktorlarin hastalarla olan g6z
temaslari; hastalar tarafindan verilen psiko-sosyal bilgilerin miktar1 ile
pozitif olarak ilgilidir (Robinson; 2006: 439).

Yiiz ise; bireysel tutumlar1 ve duygulari ifade eden 6zel bir iletisim
alamdir (Argyle; 1972: 249). Yiiz kaslarinin bir anlam ifade eden ya da bir
anlam yaratmak i¢in kullanimi mimikleri; bas, el, kol, ayak hareketleri ya da
bedenin tiimiiniin kullanimu jestleri olusturur. Jest ve mimikler ¢ogu kez
duygulan yansittiklarindan, ¢ok anlamli ya da anlamca belirsiz olabilirler.
Ornegin; kas catma hosnutsuzluk, onaylamama, saskinlik, can sikintisi,
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kizginlik gibi bir¢ok nedenden kaynaklanabilir ve degisik anlamlar icerebilir
(Z1ll10g1u;1993: 191-192). Jestler konusmaci tarafindan, ne sdyledigini
gostermek i¢in kullanilir ve diyaloglar tarafindan yonlendirilirler (Argyle;
1972: 249). Yiiz mimikleri ve viicut hareketlerinin yoklugu, negatif etki ve
samimiyet ve samimiyetin  eksikliginin bir belirleyicisi  olarak
diisiiniilmektedir (Sundaram ve Webster; 2000: 382). Insan yiiziiniin,
yaklagik 250.000 degisik ifadeyi yansitabilme giiciine sahip oldugu iddia
edilir (Zillioglu;1993: 197-200). Ancak jestlerin anlam ifade edebilmesi i¢in,
duygu ve diislincelerimizle ilgili deger ifade etmesi gerekmektedir.

1.2.3. Konugmadaki Ses Ozellikleri (Paralanguage)

Ses de; sozsiiz iletisim sisteminin bir kanalidir (Burgoon ve diger.;
1996: 58). Biitiin sozsliz iletisim unsurlar1 icerisinde, sozlii ifadeye en yakin
unsur konusmadaki ses 6zellikleridir (Kirch; 1979: 422). Konusmadaki ses
ozellikleri, ne soOylendiginden ¢ok nasil sodylendigi ile ilgilenmektedir
(Blondis ve Jackson; 1977: 5). iletisim kurmaya ¢alisan kisi bir durumu
sozli ifadelerle anlatirken; dinleyiciler gergek durumu anlamak i¢in sesin
yiikselisi/algaligi, sesin diizeyi, duraklamalar ve akicilik gibi c¢abalar
kullanirlar (Sundaram ve Webster; 2000: 383). Ayni zamanda; sozlii
duygusal ifade kaliplarinda, ses agisindan belli kiiltiirel ozellikler de
goriilmektedir (Gray ve Ambady; 2006: 45). Baz1 kaynaklar, bu unsuru
‘vocalics’ olarak da adlandirmaktadirlar.

Etkili ses Ozellikleri: Ses tonu, ton farki, sesin yiiksekligi, ylikseklik
farki, hiz1 ve stirekliligidir. Ses tonlarimiz, ciimlelere gére degismektedir.
Diz climlelerin basi diisiikk, soru ciimlelerinin sonu diisilk ses tonuyla
bitmektedir. Sozciiklere anlam kazandirmak ic¢in ses yiiksekligini
degistirmek, anlam1 kontrol etmek ac¢isindan yararhidir. Sesin yliksekligi
duygusal yogunlugun bir gostergesidir ve yliksek sesle konusan insanlar
giicli ve hirgin sayilirlar (Cooper; 1989: 223). Gilivenilir, yeterince giiglii bir
ses tonu ve yerinde vurgularla konusmanin, ikna edici giicii yadsinamaz.
Kiiltiirel olarak farkl1 tonlamalar mevcuttur. Ornegin Tiirkler genelde yiiksek
sesle, Fransizlar ise hizli konusmaktadirlar (Zillioglu;1993: 189).

Aragtirmalar  dinleyicinin  bir yargiya ulagmasinda, mesajin
iceriginden ¢ok ses tonuna giivendigini ortaya c¢ikarmistir. Benzer sekilde
yapilan  c¢aligmalar; uzun  duraksamalardan, tereddiitlerden ve
tekrarlamalardan yoksun olan akici climlelerin, akici olmayanlardan daha
giivenilir olarak disiiniildiigiinii agiklamaktadir. Ayrica ton degisimlerinin,
yeterlilik ve sosyallik algilarini arttiracagi gosterilmistir. Diger bir agidan
miisteriler eger hizmet saglayiciyr is yonelimli bekliyorlarsa, hizmet
saglayicinin halk konugmasi yapmasi beklenir (Sundaram ve Webster; 2000:
383-384). Bu agidan doktorlarin anlasilir bir dilde konugmasi da 6nemlidir.
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1.2.4. Fiziksel Goriiniis

Fiziksel goriiniis, karsilikli kisisel faaliyetlerin algilanmasinda
onemli bir belirleyicidir. Burgoon ve digerleri (1996: 51-51) fiziksel
gortintisii iki boliimde incelemektedirler: dogal o6zellikler ve eklentiler.
Dogal ozellikler; genetik viicut seklini ifade ederken; eklentiler kiyafet,
aksesuar, kozmetik ve takilar1 icermektedirler.

Insanlar giydikleri kiyafetlerle; sosyal statiileri, meslekleri ve ait
olduklar1 sosyal grup hakkinda mesajlar yaymaktadirlar (Argyle; 1972: 248).
Birgok hizmet kurulusu, ¢alisanlarinin fiziksel goriiniisii ile ilgili politikalara
sahiptir. Caligmalar; fiziksel olarak ¢ekici iletisimcilerin, daha az ¢ekici
olanlardan daha samimi algilandigini belirtmektedir. Hizmet saglayicinin
fiziksel goriiniisii, uygun kiyafet kaliplar1 kullanilarak diizenlenebilir.
Kiyafet kaliplarinin kullanilmasi hem organizasyona bir kimlik saglar, hem
de calisanlarin goriiniimiinii diizenler (Sundaram ve Webster; 2000: 385). Bu
cercevede hastanelerde ayni seviyede calisan hizmet saglayicilarin, benzer
sekilde giyinmesi gerekir.

Renklere, toplumlarin i¢inde bulunduklar1i dogal c¢evreye ve
yasantilarma gore anlamlar yiiklenmistir. Ornegin; birgok toplumda
kirmiziya; tehlike, siddet anlamlar1 yliiklenirken; Afrika toplumlarinin
cogunda beyaz, tehlike anlamimna gelmektedir (Zillioglu;1993: 213).
Genellikle beyaz renkli kiyafetler giivenilirlilikle iligkilendirilirken; kirmizi
ve sar1 gibi sicak renkler hakimiyet algis1 yaratir. Yesil, mavi gibi sakin
renkler ise; arkadaslik ve sicakkanlilik algisini artirabilmektedir (Sundaram
ve Webster; 2000: 385-386). Turner, Leach ve Robinson’un (2007: 104)
sOzIlii ve sOzsiiz mesajlarin hastalar ilizerine etkisini degerlendirdikleri
calismalarinda, hastalarin biiyiikk cogunlugu hizmet uygulayicisinin beyaz
onliik giymesini tercih etmistir. Bu agidan beyaz onliik, saglik sektoriinde
onemli bir sdzsiiz unsur olarak degerlendirilebilir.

2. SAGLIK SEKTORUNDE SOZSUZ IiLETiSiM ALGISININ
DEMOGRAFIK OZELLIKLER ACISINDAN FARKLILASMASINA
YONELIK BiR ALAN CALISMASI: KMARAS ORNEGI

Caligmanin bu boliimiinde, arastirmanin amaci ve metodolojiye
iligkin bilgiler yer almaktadir.
2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu ¢alismanin amaci; saglik sektoriinde sozsiiz iletisim ¢abalarimin
algilanisinin  demografik o6zellikler acisindan farklilasip farklilasmadigini
belirlemektir.  Hastalarim  doktorlarin  s6zsiiz  iletisim  ¢abalarim
degerlendirmesi, tekrar hizmet almak icin ayni hastaneyi se¢cmesine etki
etmekte ve dolayisiyla bu sektordeki rekabeti etkilemektedir. Saglik sektorii
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gibi iliski sonuglarinin hayati olabilecegi ve yanlis iletisimi telafi etmede
giicliik ¢ekilecegi bir sektorde, sozsliz ¢abalarin algilanmasi ve kullanilmast
son derece onemlidir. Dolayisiyla sozsiiz ¢abalarin demografik o6zellikler
agisindan algilanigindaki farkliliklart belirlemek 6nem tagir.
2.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Aragtirma modeli Sekil.2’deki gibi gelistirilmistir.

Sekil 2. Arastirma Modeli

\

Cinsiyet

H1

Yas R S,
Sozsiiz 1letisim

Hz —— | Cabalan

Medeni durum

T——— Hs -Kisisel alan
T
Egitim durumu Ha | -Viicut dili
- - s — "| -Konusmadaki
Toplam gelir ses ozellikleri

He ——» -Fiziksel

gorunts
. /

Meslek —

Hizmet aldigi —

bolim

Aragtirmanin hipotezleri agagidaki gibidir:

H1: Kisilerin cinsiyetleri ile sozsiiz iletisimi algilayislar1 arasinda
anlamli farklilik vardir.

H2: Kisilerin yaglari ile sozsiiz iletisimi algilayislar1 arasinda anlaml
farklilik vardir.

H3: Kisilerin medeni durumlar ile sozsiiz iletisimi algilayislari
arasinda anlamh farklilik vardir.

H4: Kisilerin egitim durumlari ile sozsiiz iletisimi algilayislart
arasinda anlamh farklilik vardir.

H5: Kisilerin aile toplam gelirleri ile sozsiiz iletisimi algilayislari
arasinda anlamli farklilik vardir.
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Heé: Kisilerin meslekleri ile sozsiiz iletisimi algilayislar1 arasinda
anlamli farklilik vardir.

H7: Kisilerin hizmet aldiklar1 bolim ile sozsiiz iletisimi algilayiglari
arasinda anlaml farklilik vardir.

2.3. Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama aract olarak anket formu kullanilmustir,
Kullanilan anket formu iki boliimden olusmaktadir. ik béliimde demografik
ozellikleri belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir. ikinci boliimde ise;
sOzsiiz iletisim unsurlarim belirlemeye yonelik sorular vardir. Bu bdliimde
22 ifade literatiir kapsaminda gelistirilmis, 5°li likert 6lg¢egi kullanilarak
degerlendirilmistir. Oncelikle anketin anlagilabilirligini  Slgmek igin
hastanelerden birinde 15 hasta {izerinde bir 6n ¢alisma yapilmistir. Gerekli
degisiklikler yapilarak ankete son sekli verilmistir. Anketler 4 anketor
tarafindan hastalara uygulanmistir.

2.4. Arastirma Evreni ve Orneklemi

K.Marag’ta saglik hizmetlerinden yararlanan tiiketiciler aragtirmanin
evrenini olusturmaktadir. Orneklem se¢iminde ¢alismanin ana konusu ile
orantili olarak, 6zel hastaneler merkeze alinmistir. Ciinkii 6zel hastanelerin,
hastalar1 kendine ¢ekmek icin, daha etkili ¢abalar gerceklestirmesi gerektigi
diisiiniilmektedir. Ilde mevcut 5 6zel hastanenin 1 tanesi géz hastaliklari
hastanesi olup diger boliimlere hizmet vermediginden g6z ardi edilmistir.
Orneklem hacminin belirlenmesinde, sonsuz ana kiitlelerden 6rneklem
biiylikliiglinii belirlemede kullanilan 6rnekleme formiiliinden 384 sayisina
ulasilmustir.

Arastirmada basit tesadiifi Ornekleme yontemi kullanilmustir.
Oncelikle hastanelerin, arastirma yapilmadan bir onceki aydaki hasta
sayilarina ulagilmistir. Hatali anketlerin olabilecegi goz Oniine alinarak ve
oranlarin tam sayi vermesi agisindan belirlenen 401 anket, belirlenen
hastanelerin her birinin bir 6nceki ay hasta sayilarma gore oransal olarak
dagitilmistir. Toplamda 385 kullanilabilir anket geri donmiistiir. Calisma,
0zel hastanelerde randevu yogunlugunun yogun oldugunun belirtilmesi
iizerine, pazartesi giinii uygulanmistir. Polikliniklerde hizmet aldiktan sonra
hastalara, doktorlarin sozsiiz iletisimlerini algilayiglarini belirlenmek {izere
anketler uygulanmistir. Anketlerin acil ve asirt derecede kotii durumdaki
hastalara uygulanmamasina 6zen gosterilmistir.

Gergeklestirilen arastirmanin belirli kisitlar1 da séz konusudur.
Arastirmada sadece saglik sektdrii ele alinmistir ve uygulama kolaylig
saglamak i¢in poliklinik hizmeti alan hastalara uygulanmistir. Ayrica maliyet
kisit1 nedeniyle alan aragtirmasi sadece K.Maras’ta gergeklestirilebilmistir.
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3. VERILERIN ANALIZi VE BULGULAR
Ankete katilan hizmet alicilarin sosyo-demografik ozelliklerine
yonelik bulgular ve hizmet aldiklar1 boliimler Tablo.1 ve 2’°de sunulmustur.

Tablo.1. Sosyo-Demografik Degiskenler

Sikhk Yiizde
Cinsiyet Kadin 187 48.6
Erkek 196 50.9
Yas 18-25 97 25.2
26-35 135 35.1
36-45 76 19.7
46-55 47 12.2
56-65 25 6.5
65 ve tizeri 5 1.3
Medeni Evli 287 74.5
durum Bekar 94 24.4
Egitim Okur/yazar 14 3.6
durumu Tkokul 88 22.9
Ortaokul 43 11.2
Lise 99 25.7
Yiiksekokul/Universite 123 31.9
Master/Doktora 7 1.8
Toplam gelir | 500 TL’den az 59 15.3
500-1000 105 27.3
1001-1500 102 26.5
1501-2000 63 16.4
2001-2500 25 6.5
2501 TL ve tizeri 16 4.2
Meslek Isci 51 13.2
Devlet memuru 73 19.0
Esnaf 27 7.0
Ozel sektdrde yonetici 7 1.8
Ozel sektorde biiro personeli 29 7.5
Nitelikli serbest meslek 6 1.6
Tiiccar/Sanayici 3 0.8
Ev hanimi 106 27.5
Emekli 17 4.4
Ogrenci 36 9.4
Issiz 7 1.8
Diger 23 6.0

Arastirmaya katilanlarm yaklasik %51°1 kadm, %35°1 26-35 yas
arasinda, %75°1 evli, %32’si yiiksekokul ya da iiniversitede mezunudur.
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Katilimeilarin %27’sinin geliri 500-1000 TL arasindadir, yaklasik %28’i ise
ev hanimidir. Arastirmaya katilanlarin hizmet aldigir boliimler Tablo.2.’de
goriilmektedir.

Tablo.2. Hizmet Allnan Boliim

Hizmet alinan boliim Sikhik Yiizde
Dahiliye 49 12.7
Fizik tedavi 25 6.5
Genel cerrahi 32 8.3
Kulak-burun-bogaz 62 16.1
Uroloji 35 9.1
Gogiis hastaliklar 11 2.9
Dermatoloji 5 1.3
Goz 1 0.3
Noroloji 20 5.2
Kadmn dogum 64 16.6
Cocuk 29 7.5
Dis 7 1.8
Kardiyoloji 11 2.9
Ortopedi 22 5.7
Beyin Cerrahi 10 2.6
Diger 2 0.5

Arastirmaya katilanlarin yaklagik %17’si kadin dogum boliimiinden
hizmet almistir. Hizmet alinan bdliimde en diisiik oran ise %0.3 ile goz
boliimiine aittir.

Caligmada viicut dili unsurunu 6lgmek igin 9 ifade, kisisel alan
unsurunu 6l¢mek icin 4 ifade, konusmadaki ses 6zellikleri unsurunu 6lgmek
icin 6 ifade ve fiziksel gOriinlis unsurunu Olgmek icin ise 3 ifade
gelistirilmigtir,. Bu ifadeler literatlir taramasi sonucunda arastirmact
tarafindan olusturulmustur. Anket formlar1 araciligi ile elde edilen veriler,
arastirmanin amag¢ ve kapsami agisindan analiz edilmistir. Cok degiskenli
istatistiksel analizler gerceklestirmeden dnce, verilerin giivenilirlik analizi
gerceklestirilmistir. Sosyal bilimlerde genellikle Alfa katsayisinin alt limiti
olarak 0,70 kabul edilmektedir. Giivenilirlik derecesini miimkiin oldugu
Olclide ylksek tutarak giivenilirligi artirmak igin, 7 degisken ilgili
Olgeklerden c¢ikarilmistir. Cikarilan bu degiskenler arastirmanin bu
asamasindan sonra higbir analizde kullanilmamistir. Dolayisiyla elde edilen
tiim giivenilirlik analizi sonuglar1 uygun diizeydedir. Caligmanin giivenilirlik
analizi sonuglar1 Tablo.3’teki gibidir.
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Tablo.3. Giivenilirlik Analizi Sonuclari

Sozsiiz iletisim unsurlari Giivenilirlik analizi sonugclari
Viicut dili %74.3
Kigisel alan %99.7
Konusmadaki ses ozellikleri %69.0
Fiziksel goriiniis %72.7

Istatistiki analizlerde SPSS paket programindan yararlamlmistir.
Calismada oOncelikle her bir sozsiiz iletisim unsurunun (kisisel alan, viicut
dili, konugmadaki ses oOzellikleri) demografik o6zelliklerle iligkisini
belirlemek icin, 0=0.05 anlamlilik diizeyinde Anova analizi yapilmistir.
Ortaya ¢ikan anlamlilik diizeyleri Tablo.4’te goriilmektedir.

Tablo.4. Anova Analizi Sonuclar

Sosyo-demografik Viicut dili | Kisisel | Konusmadaki | Fiziksel
degiskenler alan ses ozellikleri goriiniiy
Cinsiyet 0.156 0.359 0.000 0.000
Yas 0.671 0.841 0.000 0.013
Medeni durum 0.983 0.977 0.420 0.187
Egitim durumu 0.975 0.954 0.690 0.440
Toplam gelir 0.805 0.813 0.025 0.415
Meslek 0.000 0.000 0.011 0.066
Hizmet aldig1 boliim 0.491 0.573 0.451 0.220

Tablo.4.’te goriildiigii gibi meslek; viicut dili, kisisel alan ve
konugmadaki ses oOzellikleri agisindan anlamli farklilik gostermektedir.
Viicut dili ve kigisel alan acisindan 6zel sektor yoneticileri, diger meslek
gruplarindan daha olumlu algilara sahiptir. Konugmadaki ses ozellikleri
acisindan, en olumlu algiya esnaflar sahipken en disiik algi 6zel sektor
yoneticilerine aittir. Cinsiyet ise, konusmadaki ses Ozellikleri ve fiziksel
goriiniis unsurlari agisindan anlamli farklilik gostermektedir. Her iki unsurda
da erkekler kadinlara gore daha olumlu algilara sahiptir. Yasta da
konugmadaki ses 6zellikleri ve fiziksel goriiniis unsurlar1 agisindan anlaml
farklilik goriilmektedir. Fiziksel goriiniis agisindan 26-35 yas arasi en yiiksek
algiya sahipken, en diisiik algiya sahip olan gruplar sirasiyla 65 ve {izeri ile
56-65 yas arasidir. Konusmadaki ses ozellikleri, 46-55 yas arasindakilerde
en yliksek algiya sahipken, en diisiik algtya sahip olan grup 56-65 yas arasi
gruptur. Toplam gelir, konugmadaki ses 6zellikleri unsuru agisindan anlamli
farklilik gostermektedir. Bu agidan en olumlu algi, 2001-2500 TL gelire
sahip olanlardir. En diisiik algi ise 500 TL’den az gelire sahip olanlarindir.
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Sozsiiz iletisim algisinin demografik ozellikler agisindan, anlaml
farklilik gosterip gostermedigini ortaya cikarmak icin 0=0.05 anlamlilik
diizeyinde Anova analizi yapilmistir ve analiz sonuglart Tablo.5.’te ve
Tablo.6.’da goriilmektedir.

Tablo.5. Sozsiiz iletisim Anova Analizi Sonuclari

Ortalama F | Anlamlilik

Cinsiyet | Kadin 4.35 11.594 0.000

Erkek 4.62
Yas 18-25 4,52 5.807 0.000

26-35 4.57

36-45 4,51

46-55 4,51

56-65 3.88

65 ve lizeri 4.20
Medeni | Evli 4.45 1.426 0.235
durum | Bekar 4.59
Egitim Okur/yazar 4.50 0.913 0.485
durumu | Tlkokul 4,55

Ortaokul 451

Lise 4.55

Yiiksekokul/Universite 4.40

Master/Doktora 4.33
Toplam | 500 TL’den az 4.39 1.366 0.227
gelir 500-1000 4.57

1001-1500 4.43

1501-2000 4.44

2001-2500 4.65

2501 TL ve tizeri 4.43
Meslek | Isci 4.40 2.025 0.021

Devlet memuru 4.43

Esnaf 4.78

Ozel sektorde yonetici 4.00

Ozel sektorde biiro personeli 4.72

Nitelikli serbest meslek 4.50

Tiiccar/Sanayici 4.67

Ev hanimi 4.44

Emekli 4.75

Ogrenci 4.44

Issiz 4.43

Diger 4.45
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Tablo.6. Sozsiiz iletisim Anova Analizi Sonuclari 2

Hizmet alinan boliim Ortalama F Anlamlihik
diizeyi

Dahiliye 4.53 1.628 0.059

Fizik tedavi 4.29

Genel cerrahi 4.63

Kulak-burun-bogaz 441

Uroloji 4.49

Gogiis hastaliklar 4.60

Dermatoloji 4.40

Goz 5.00

Noroloji 4.55

Kadin dogum 4.59

Cocuk 4.45

Dis 4.14

Kardiyoloji 4.90

Ortopedi 4.18

Beyin Cerrahi 4.60

Diger 4.50

Tablo.5 ve 6’da goriildiigii gibi sozsiiz iletisim cinsiyet ve yas
acisindan ileri diizeyde anlamli farklilik gdstermekte, meslek acisindan da
anlamli farklilik gostermektedir. Dolayisiyla;  H1, H2, H6 kabul
edilmektedir. Ancak soOzsiiz iletisim ile medeni durum, egitim durumu,
toplam gelir ve hizmet aldigi bolim agisindan anlamli farklilik ortaya
¢ikmamustir. Bu agidan H3, H4, H5, H7 reddedilmistir. Sozsiiz iletisimde,
erkekler kadinlara gore daha olumlu algilara sahiptir. 26-35 yas arasindakiler
sOzsiiz iletisim acgisindan en olumlu algiya sahipken onlar1 sirasiyla 18-25
yas, 46-55 yas, 36-45 yas, 65 ve lizeri yas grubu izlemektedir. En diigiik
algiya sahip olan yas grubu ise 56-65 yas arasinda olanlardir. Meslek
acisindan ise, en yliksek sozsiiz iletisim algisina sahip olan iki grup esnaflar
ve emeklilerdir. En diisiik algiya sahip olan meslek grubu ise, 6zel sektor
yoneticileridir.

4. SONUC

Hizmet sektoriine yonelik talepteki artig; niifus, sehirlesme,
ekonomi, egitim vb. boliimlerdeki gelisime bagli olarak sekillenebilir. Bu
hizli artis sektoriin de Gnemini artirmaktadir. Dolayisiyla bu sektore yonelik
gercgeklestirilen galigmalar da dnem tagimaktadir. Hizmet pazarlamasinda en
O6nemli unsurlarindan biri personeldir. Hizmet pazarlamasi ve hizmet
kalitesinde personel ve personel davraniglari olduk¢a dnemlidir ¢iinkii direkt
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olarak hizmet ¢iktisini etkilemektedir. Hizmet giktisinin tatmin edici nitelikte
gerceklesmesi icin, hizmet alic1 ve saglayici arasindaki karsilasmanin ve bu
karsilasmada meydana gelen iletisimin de ©Onemi agiktir. Kisiler arasi
iletisimde; sozli iletisim kadar onemli bir konuda sozsiiz iletisimdir. Bu
sektordeki sozsliz cabalar hizmet sunumunda ve hizmet saglanmasinda
etkilidir. Hizmet karsilasmasi sirasinda gerceklesen sozsiiz iletisim unsurlari
algilara etki etmektedir.

Sozsliz ¢abalarin kullanilabilmesi i¢in yiiz yiize iletigsimin varligi
gereklidir. Yiiz yiize iletisimin gerekli oldugu sektorlerden biri de saglik
sektorlidiir. Saglik sektoriinde iliski diizeyinin yiiksek olmasi ise, sozsiiz
iletisim unsurlarinin 6nemini artirmaktadir. Doktorlarin sozsiiz iletigim
cabalarinin; hastalarla muayenedeki iliskilerini, hastalarin tatminini, hastanin
muayene bilgilerini hatirlamasini ve hastanin doktorun medikal 6giitlerine
bagl kalmasini etkiledigi ongoriilebilir. Bu baglamda yapilacak ¢aligmalar,
hizmet sunumunun kalitesini artirmada énemli katkilar saglayacaktir. S6zsiiz
iletisimin  algilanigiin ~ demografik  o6zellikler acisindan  farklilagip
farklilagmadiginm1  belirlemek, hizmet sunumunun Kkalitesini artirmak
acisindan onemli katki saglayacaktir. Sozsiiz iletisimde belirlenen birgok
unsur da vardir. Gelisen hizmet sektoriiniin artan 6nemi dolayisiyla bu
unsurlarin, sosyo-demografik o6zellikler agisindan algisal farkliliklarim
belirlemek de énem tagimaktadir. Bu 6nem dolayisiyla gergeklestirilen alan
calismasinda, hastalarin doktorlarin sozsiiz iletisim ¢abalarini algilayislart
Olglimlenmistir.

Bu galigmanin amaci; saglik sektoriinde sozsiiz iletisim c¢abalarinin
algilanisinin  demografik oOzellikler agisindan farklilasip farklilasmadigini
belirlemektir. Bu amaca yonelik olarak gerceklestirilen alan ¢aligmasinda
onemli bulgular elde edilmistir. Oncelikle sdzsiiz iletisim unsurlar1 olan
viicut dili, kisisel alan, konugmadaki ses ozellikleri ve fiziksel goriinis
acisindan anlamli farkliliklar ortaya ¢ikmistir. Meslek; viicut dili, kisisel alan
ve konusmadaki ses ozellikleri agisindan anlamli farklilik gostermektedir.
Cinsiyet ise konugsmadaki ses oOzellikleri ve fiziksel goriiniis unsurlart
agisindan anlamli farklilik gdstermektedir. Yasta da konugsmadaki ses
ozellikleri ve fiziksel goriiniis unsurlar1 agisindan anlamh farklilik oldugu
ortaya c¢ikmistir. Toplam gelirde de, konugmadaki ses Ozellikleri unsuru
acisindan anlamli farklilik gdzlenmistir. Ikinci asamada sdzsiiz iletisimin
algilanis1 ile demografik 6zellikler arasinda anlamli farklilik olup olmadig
incelenmistir. Elde edilen sonuglara gore; sozsiiz iletisim cinsiyet ve yas
acisindan ileri diizeyde anlamh farklilik gostermekte, meslek agisindan da
anlamh farklilhik gdstermektedir. Ancak s6zsiiz iletisim ile medeni durum,
egitim durumu, toplam gelir ve hizmet aldigi boliim agisindan anlamli
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farklilik ortaya c¢ikmamigtir. Elde edilen sonuglar 1siginda; hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde c¢alisan doktorlarin s6zsiiz
iletisimlerinin, hastalarin yas, cinsiyet ve meslekleri acisindan farkl
algilandigimi bilmeleri dnem tasimaktadir. Bu anlamda doktorlarin ve hatta
hizmet aliminda hastanin karsilastign diger kisilerin, sozsiiz iletigim
unsurlarint anlamli bir sekilde kullanmak i¢in egitilmesi faydali olabilir.

Bu alanda gergeklestirilebilecek ¢alismalar, Oncelikle farkli
sektorlerin sozsiiz iletisim cabalarinin algilanigini ortaya g¢ikarmak {izere
gerceklestirilebilir. Ayrica yine saglik sektoriinde, belirlenen farkliliklarin
olast etkisi arastirilabilir. Bu agidan arastirmanin gelistirilmesi literatiire ve
sektore onemli katkilar saglayabilecektir.
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