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ONSOZ

Sosyal bir olgu olan iletisimin bireysel, toplumsal ve Orgiitsel yasamin
vazgegilemez bir unsuru oldugu bilinmektedir. Ozellikle fonksiyonlarini yerine
getirirken biiyiik Olgiide insan giiciine ihtiyag duyan ve emek - yogun faaliyet
gosteren otel isletmeleri igerisinde Orgiit liyelerinin birbirleriyle anlagmalari, ortak bir
amagc etrafinda birlesmeleri ve esgiidiimlii bir sekilde hareket etmeleri iletisim ile
gerceklesmektedir. Dolayisiyla yoneticiler tarafindan ¢aligma ortamlarinda dogru ve
etkili iletisim kanallarinin kullanilmasi, hizmet {iretimin kaynagi olan iggorenlerin
motivasyonuna olumlu yonde etki etmektedir. Nitekim iletisim, motivasyonu
etkileyen oOrgiitsel ve yonetsel faktorler arasinda yer almaktadir. Ancak iletisim
sadece sozciikler ve yazilar {izerinde ger¢eklesen bir siire¢ olmadigi igin ses tonu,
yiiz ifadeleri ve beden hareketleri gibi sozsiliz iletisim unsurlarini da 6nemli hale

getirmistir.
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degerli danisman hocam Prof. Dr. Cevdet AVCIKURT’a,
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gostererek bana rehberlik eden degerli hocam Dog. Dr. Ahmet KOROGLU 'na,

Arastirma siiresince kapisini siirekli asindirdigim halde sorularima igtenlikle
cevap veren, bilgi ve deneyimlerini benim ile paylasan ve yoOnlendirmeleriyle

aragtirmaya katkida bulunan degerli hocam Ars. Gor. Cemali BUZLUKCU’ya,

Etkileyici bir olgunluk, tevazu, giileryliz ve Ogretici tavir ile birikim ve
onerilerini bizlere aktaran basta degerli hocam Prof. Dr. Necdet HACIOGLU’na ve
lizerimde emegi olan tiim Balikesir Universitesi, Turizm Fakiiltesi (BTIOYO) degerli

hocalarina sonsuz tesekkiir ederim.



Ayrica lisans ve lisansiistii egitimim boyunca caligmalarima 1sik tutan,
samimiyeti ve hosgoriisiiyle destegini benden esirgemeyen, her soziiyle beni siirekli

motive eden ve cesaretlendiren degerli hocam Dog. Dr. Emrah OZKUL’a,
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Balikesir, 2018 Olcay GUDEK



OZET

SOZSUZ ILETISIM UNSURLARININ iISGOREN MOTiIVASYONUNA
ETKIiSi: OTEL iSLETMELERINE YONELIK BiR ARASTIRMA

GUDEK, Olcay
Yiiksek Lisans, Turizm isletmeciligi Ana Bilim Dali,
Tez Danismani: Prof. Dr. Cevdet AVCIKURT
2018, 164 Sayfa

Siirekli biiyiiyen ve degisen turizm pazarindan arzulanan paym elde
edilebilmesi ve rekabet istiinliigiiniin siirdiiriilebilmesi i¢in otel isletmelerinin
faaliyetlerini eksiksiz ve dogru bir sekilde yerine getirmesi gerekmektedir. Bu
durumun gerceklesmesi ise, iletisim becerisine sahip olan yoneticiler ile motive
olmus isgorenlerin, uyum ve isbirligi i¢inde hareket etmesiyle miimkiin olmaktadir.
Ancak yoneticilerin sahip oldugu iletisim becerilerinin sadece sozlii veya yazili
iletisimden ibaret oldugunu diisiinmek, iletisimin niteligi acisindan eksik bir
yaklasim olacaktir. Ciinkii isgiicii kaynaginin verimli ve etkin yonetilmesi i¢in
yoneticiler ile isgorenler arasinda sozlii ve yazili iletisimin yani sira ses tonlari, yiiz

ifadeleri ve beden hareketleri gibi sozsiiz iletisim unsurlar1 da kullanilmaktadir.

Bu kapsamda arastirma, Balikesir ili sinirlar1 igerisinde faaliyetlerini stirdiiren
dort ve bes yildizli otel isletmelerinde hizmet veren isgorenlerin algilarina gore bagh
bulunduklar1 yoneticilerin kullandiklar1 veya sahip olduklar1 sozsiiz iletisim
unsurlarinin, isgoérenlerin motivasyonuna etkisinin tespit edilmesi amaciyla
hazirlanmistir. Ayrica otel isletmelerindeki isgdrenlerin, sozsiiz iletisim unsurlarina
iligkin algilarinin ve isgéren motivasyonuna iligkin goriislerinin demografik (cinsiyet,
yas, egitim diizeyi, calisma siiresi, departman) 6zelliklerine gére anlamli bir farklilik
gosterip gostermediginin belirlenmesi amaglanmistir. Burada s6z konusu olan
amaglar dogrultusunda ilgili alan yazin taramasi yapilmis, arastirma verilerinin
toplanmasi i¢in hazirlanan anket formu isgdrenlere uygulanmis ve elde edilen veriler

istatistiksel analizlere tabi tutulmustur.

Aragtirmanin sonucunda Oncelikle arastirmaya katilan otel isletmelerindeki

isgorenlerin, sozsiiz iletisim unsurlarina iliskin algilariin demografik 6zelliklerine
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gore anlamli bir farklilik gosterdigi; motivasyon diizeylerinin ise, demografik
Ozelliklerine gore anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Ardindan
arastirmaya katilan otel isletmelerindeki isgorenlerin sozsiiz iletisim unsurlarina
iliskin algilar1 ile isgdren motivasyonu arasinda diisiik diizeyde ve pozitif yonlii bir
iligki saptanmistir. Daha sonra aragtirmaya katilan otel isletmelerindeki isgorenlerin
sOzsiiz iletisim unsurlarina iligkin algilarinin motivasyon diizeylerine etkisi anlamli
bulunmustur. En sonunda ise, arastirmaya katilan otel isletmelerindeki isgbrenlerin
sOzsiiz iletisim unsurlarina iliskin algilarinin motivasyon diizeylerine etkisinin
cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterdigi; yas, egitim diizeyi, ¢alisma
stiresi ve departman degiskenlerine gore kismen anlamli bir farklilhik gosterdigi

belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Iletisim, Sozsiiz Iletisim, Motivasyon, Isgéren Motivasyonu,

Otel Isletmeleri, Balikesir
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ABSTRACT

THE EFFECT OF NON - VERBAL COMMUNICATION ELEMENTS ON
THE EMPLOYEES’ MOTIVATION: A RESEARCH STUDY IN THE
HOTEL BUSINESSES

GUDEK, Olcay
Master Thesis, Department of Tourism Management,
Adviser: Prof. Dr. Cevdet AVCIKURT
2018, 164 Pages

In order to obtain the desired share of continuously growing and changing
tourism market and to sustain the superiority of the competition, it is necessary to
fulfill the activities of the hotel businesses completely and correctly. The realization
of this situation is possible if the managers who have communication skills and
motivated employees act in harmony and cooperation. But thinking that the
managers have only verbal or written communication skills, it will be an incomplete
approach in terms of communication quality. Because, in addition to verbal and
written communication between managers and employee, nonverbal communication
elements such as voice tones, facial expressions and body movements are used to

efficiently manage workforce resource.

In this context, the research was prepared in order to determine the effect of the
nonverbal communication elements which used by the managers or they have on the
motivation of the employees according to the perceptions of the employees who
serve in the four and five star hotel businesses operating within the borders of
Balikesir province. It was also aimed to determine whether the perceptions of the
employees in the hotel businesses about nonverbal communication elements and the
opinions of the employees in the hotel businesses about motivation of employees are
meaningfully different according to demographic features (gender, age, education
level, study duration, department). For these purposes, the relevant field literature
was searched and prepared for the collection of the research data was applied to the

employees and the obtained data was subjected to statistical analyses.

As a result of the research, it was found that the employees in the hotel

businesses that participated in the research primarily showed a meaningful difference
vii



according to the demographic features of the perceptions of nonverbal
communication elements; motivation levels did not show any meaningful difference
according to their demographic features. Then, a low level and positive way
relationship was determined between the perceptions of the employees about the
nonverbal communication elements and the motivation of the employees in the hotel
businesses that participated in the research. Later, the effect of nonverbal
communication elements on motivation of employees in the hotel businesses that
participated in the research was found meaningful. Finally, it was determined that the
effect of the employees in the hotel businesses participating in the research on the
motivation levels of the perceptions of nonverbal communication elements showed a
meaningful difference according to the gender variable; showed partly according to

the age, education level, study duration and department variables.

Key Words: Communication, Non - Verbal Communication, Motivation, Employee
Motivation, Hotel Businesses, Balikesir
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1. GIRIS

Sosyal bir varlik olarak kabul edilen insanin kendini ifade edebilmesi, iligkiler
kurabilmesi ve yasamini slirdiirebilmesi i¢in iletisim siireci igerisinde olmasi
gerekmektedir. Ciinkii insanlarin, iletisim siirecine dahil olmamasi veya hayatini
iletisim olmaksizin devam ettirebilmesi kesinlikle diisiiniilemez. Nitekim insanlarin
var oldugu her yerde ve her zamanda yine sosyal bir olgu olan iletisim vardir.
Dolayisiyla dinamik olan iletisim siirecinde insan gelisim gostererek kendi diinyasini
genisletir ve bilgisi ile tecriibesini artirarak olgunlasir. Bdylelikle iletisim, insan

yasantisinin olmazsa olmaz bir pargasi haline gelmektedir (Ciiceloglu, 2017: 13-15).

Insanlar yasantilar1 icerisinde kendileriyle, cevrelerindeki diger insanlarla,
gruplarla veya topluluklarla siirekli iletisim kurmaktadirlar. Iletisim, bir amaci
gerceklestirmek icin maddi veya manevi giiclerini birlestiren insanlarin bir araya
gelmesiyle olusan orgiitler acisindan da son derece oOnemlidir. Orgiitlerin
olusumunun temelini olusturan amacin ve amaca yonelik faaliyetlerin hepsi iletisim
ile gerceklesmektedir (Timuroglu ve Balkaya, 2016: 91). Ancak bireysel, toplumsal
ve Orgiitsel iletisimin kusursuz olabilmesi ve yonetilmesi i¢in sozli iletisim gibi
sOzsliz iletisimin de dogru bir sekilde degerlendirilmesi gerekmektedir. Zira etkili bir
iletisim, insanlarin ilettigi ses tonu, yiiz ifadeleri ve beden hareketleri gibi sozsiiz
iletisim unsurlarinin anlasilmas1 ve karsiliginda uygun bir yanitin verilmesi ile
miimkiin olabilmektedir. O halde iletisim, sozli iletisim kadar sézsiiz iletisim
alanindaki farkindaliklariin da gelistirilmesini zorunlu kilmaktadir. Bu farkindalik

insanlarin hem giindelik hayatlarinda hem de is hayatlarinda kazanilmis bir beceri

olarak kabul edilmektedir (Aydin, 2006: 228-229).

Yasamin geregi olan etkili bir iletisim, insanlarin motivasyonlar1 iizerinde ise
anahtar bir rol oynamaktadir (Baltaci, Tiyek ve Burgazoglu, 2016: 51). Ozellikle
insan faktoriiniin 6nemli oldugu emek - yogun olarak faaliyet gosteren ve turizm
isletmelerinin arasinda yer alan otel isletmelerinde isgdren motivasyonunun temeli,
etkili bir iletisim ile gergeklesmektedir (Barut¢u ve Ergelik, 2012: 100). Bu yiizden
orglitlerin istenilen amaglara ulagabilmelerini saglamanin yolu yalnizca aletler,
makineler, teknolojiler ve hatta sermayeler degil hizmet iiretiminin en degerli
kaynagi olan iggorenlerin motivasyonudur. Motivasyonu yiiksek olan isgorenler,
islerini hevesli bir sekilde isteyerek yapmakta ve performanslarini maksimum
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seviyede tutmaktadirlar. Aksi takdirde basta otel isletmeleri olmak iizere tiim hizmet
tiretimi gerceklestiren Orgiitlerde ne kadar nitelikli isgdéren bulunursa bulunsun,
isgorenlerin ¢alisma istegi harekete gecirilmedik¢e onlardan gerekli fayda

saglanamamaktadir (Akgakaya, 2004: 188; Alkis ve Oztiirk, 2009: 214).
1.1. Problem

Siirekli degisen ve artan rekabet ortaminda orgiit tiyelerinin uyum ve isgbirligi
icinde hareket ederek oOrgiit faaliyetlerini eksiksiz ve dogru bir sekilde yerine
getirebilmesi, iletisim becerisine sahip yoneticiler ve motive olmus isgorenler ile
mimkiin olmaktadir. Bu durum orgiitlerin varliklarini siirdiirebilmesini, hizmet
kalitesini artirabilmesini ve istenilen sonuglara daha kolay ulasilabilmesini

saglamaktadir.

Isgiicii kaynagmin verimli ve etkin kullanilmasi i¢in ydneticiler ve isgdrenler
arasinda sozlli, sozsiiz ve yazili olarak iletisim ger¢eklesmektedir. Ancak iletisim
stirecinde pek ¢ok mesaj sozciiklerden veya yazilardan ziyade ses tonu, yiiz ifadeleri
ve beden hareketleri gibi sdzsiiz iletisim unsurlariyla kars: tarafa iletilmektedir. Oyle
ki iletilen toplam mesajin ¢ok kiigiik bir boliimii sdzciiklerle, onemli bir bolimii ise
sOzsiiz iletisim unsurlariyla ilgilidir. Hayatin her sathasinda bilingli veya bilingsiz
siirekli olarak kullanilan s6zsiiz iletisim, sozlii ve yazili iletisimin Otesine gecen,
kars1 tarafin aslinda ne sdylemek istediginin anlamlandirilmasina yardimci olan bir

kavramdir.

Bu kapsamda iletisimin bir alt dali olan sozsiiz iletisim unsurlarinin isgéren
motivasyonuna etkisinin incelenmesine iliskin arastirma yapilmistir. Arastirmanin
insan iliskilerinin yogun oldugu otel isletmelerinde yapilmasi uygun goriilmiistiir.
Buradan hareketle Balikesir ili sinirlari igerisinde faaliyetlerini siirdiiren dort ve bes
yildizli otel isletmelerinde hizmet veren isgdrenlere arastirmada kullanilan veri
toplama araclar1 uygulanarak, sozsiiz iletisim unsurlarinin iggéren motivasyonuna

olan etkileri belirlenmeye caligilmistir.
1.2. Amag

Bu arastirma, otel isletmelerinde hizmet veren isgorenlerin algilarina gore bagl

bulunduklar1 yoneticilerin kullandiklar1 veya sahip olduklar1 sozsiiz iletisim
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unsurlarinin  tespit edilmesi ve sozsiiz iletisim unsurlarinin  isgérenlerin
motivasyonuna etkisinin olup olmadiginin her yoniiyle ortaya cikartilabilmesi
amaciyla hazirlanmistir. Ayrica otel isletmelerindeki isgorenlerin, soézsiiz iletisim
unsurlarina iliskin algilarinin  ve isgéren motivasyonuna iliskin goriislerinin
demografik o6zelliklerine (cinsiyet, yas, egitim diizeyi, ¢alisma siiresi, departman)
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi amaglanmistir.

Burada s6z konusu olan amaglar dogrultusunda, asagidaki sorulara cevap aranmistir;

I. S6zsiiz iletisim unsurlarinin iggdren motivasyonuna etkisi nedir?

Il. Sozsiiz iletisim unsurlar1 ile isgdren motivasyonu arasindaki iliski ne
diizeydedir?

I11. Sozsiiz iletisim unsurlari, demografik 6zelliklere goére anlamli bir farklilik
gostermekte midir?

IV. Isgéren motivasyonu, demografik &zelliklere gére anlamli bir farklilik
gostermekte midir?

V. Sozsiiz iletisim unsurlarinin iggdren motivasyonuna etkisi, demografik

ozelliklere gore anlamli bir farklilik gdstermekte midir?
1.3. Onem

Iletisim, giinliik hayatta oldugu gibi calisma hayatinda da vazgegilmez bir
unsurdur. Ozellikle insan giiciiniin ikame edilemeyecegi emek - yogun isletmeler
olarak etkinlikleri g6z Oniinde olan, sunulan hizmetin kalitesi ve miisteri
memnuniyetiyle basarist degerlendirilen basta otel isletmeleri olmak iizere hizmet
tretimi gerceklestiren tiim isletmelerin faaliyetlerini eksiksiz yerine getirebilmeleri
ve igbirligi icerisinde esgiidiimlii ¢aligabilmeleri icin kaliteli bir iletisim sistemine
sahip olmasi gerekmektedir. Dolayisiyla yoneticiler tarafindan ¢aligma ortaminda
dogru iletisim kanallariin kullanilmasi, isgdrenlerle olan iliskilerin giiclenmesine ve
isgorenlerin motivasyonuna olumlu yonde etki etmektedir. Fakat iletisimin sadece
sozlerle veya yazilarla oldugunu diisiinmek, iletisimin niteligi agisindan eksik bir
yaklagim olacaktir. Ciinkii insanlar tek basina sozciiklerle sozli iletisim veya
yazilarla yazili iletisim degil; ses tonlar1, yiiz ifadeleri ve beden hareketleri gibi
sozsiiz iletisim unsurlariyla da sdzsiiz iletisim kurmaktadirlar. Insanlarin yazili
iletisimden daha ¢ok sozlii iletisimi etkin olarak kullandiklar1 diistiniildiigiinde ise,

sOzsiiz iletisim unsurlarini algilayabilme ve anlayabilme Onemli hale gelmistir.
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Buradan hareketle isgorenlerin algilarina goére bagli bulunduklar1 yoneticilerin
kullandiklar1 veya sahip olduklari sozsiiz iletisim unsurlarinin isgdrenlerin

motivasyonuna etkisinin tespit edilmesi olduk¢a 6nemlidir.

Bu baglamda belirlenen arastirma konusunun iletisim, sOzsliz iletisim ve
motivasyon konularinda ilgili literatiire katki saglayabilecegi ve bilimsel caligmalara
(tez, makale, bildiri vb.) kaynak edebilecegi diisiiniilmektedir. Ayrica elde edilen
bulgularin yol gosterebilecegi ve ortaya c¢ikan sonug ile Onerilerin ilgili kisi ve
kurumlar tarafindan dikkate alinarak sozsiiz iletisim unsurlarinin isgéren
motivasyonuna etkisi kapsaminda degerlendirebilecegi, kullanilabilecegi ve yararl

olabilecegi ongoriilmektedir.
1.4. Varsayimlar

Arastirma kapsaminda bir takim varsayimlar bulunmaktadir. Bu varsayimlar

asagida su sekilde belirlenmistir;

e Arastirma kapsaminda kiiltiirleraras1 farkliliklar dikkate alinmamustir.

e Arastirma i¢in ulagilan 6rneklem grubu, evrenin tamamini temsil etmektedir.

e Arastirma i¢in kullanilan veri toplama araglari, arastirmanin amacina uygun,
yeterli, gecerli ve giivenilir bilgileri yansitabilecek niteliktedir.

e Aragtirmaya kapsamindaki otel isletmelerinde hizmet veren isgdrenlerin,
sOzsiiz iletisim ve motivasyon konusunda bilgi sahibi olduklar1 diigiiniilmektedir.

e Arastirmaya katilan iggdrenlerin arastirmanin 6l¢eklerini doldururken gerekli
hassasiyeti gostererek hicbir baski altinda kalmadan kendi goriisleriyle dogru, diiriist,

samimi ve objektif bir sekilde yanit verdikleri kabul edilmektedir.
1.5. Smirhliklar

Aragtirmanin siirecinde ¢esitli sinirliliklara maruz kalinmistir. Bu smirliliklar

asagida su sekilde belirlenmistir;

e Arastirma icin toplanan verilerin gegerliligi ve giivenirliligi kullanilan veri

toplama araglarinin 6zellikleri ile siirhidir.



e Aragtirma, demografik 6zellikler (cinsiyet, yas, egitim diizeyi, isletmedeki
caligma siiresi, isletmedeki departman) ile soOzsiiz iletisim ve motivasyon
Olceklerinden elde edilen verilerle sinirlidir.

e Arastirmanin sonucu, 12/02/2018 - 27/04/2018 tarihleri arasinda Balikesir
ilinde bulunan dort ve bes yildizli otel isletmelerinde hizmet veren isgorenlerin, veri
toplama araglarinda yer alan ifadelere verdikleri yanitlarla sinirlidir.

e Zaman, ulasilabilirlik, maddi olanaklar, sezonluk faaliyet gosteren otel
isletmeleri ve birgok isgdrenin arastirmaya katilmaya goniillii olmamasi simirlayici

faktorler arasinda son derece 6nemli rol oynamustir.
1.6. Tammmlar

Iletigim: Insanlik tarihinin baslangicindan bugiine, bugiinden de sonsuza kadar
insanlar1 birbirine baglayan ve onlarin birlikte denge ile uyum igerisinde

anlagmalarini saglayan bir etkilesim biitiintidiir (Misirli, 2008: 1).

Sozsiiz Tletisim: Bilgilerin, duygularm veya diisiincelerin konusulan kelimelere

ihtiya¢ duyulmadan degis tokus edilmesidir (Imber ve Toffler, 2000: 380).

Motivasyon: Insan davranisini belirli amag ve hedeflere ulasmak icin harekete

geciren, yonlendiren ve siirdiiren bir siiregtir (Greenberg ve Baron, 1997: 142).

Otel Isletmeleri: Yapisi, konforu, hizmet kalitesi ve teknik donanimi gibi
ozellikleriyle bir turistin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama, beslenme ve diger
ihtiyaclarini belli bir ticret karsiliginda gidermeyi meslek olarak kabul eden sosyal ve
ekonomik tesislerdir (Olali ve Korzay, 1993: 25).



2. iILGILI ALAN YAZIN

Ilgili alan yazin doért béliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, iletisim
kavraminin tanimi, 6nemi, siireci agiklanmis; iletisim Ogeleri, tlirleri ve sekilleri
tizerinde durulmustur. ikinci béliimde, sozsiiz iletisim kavraminin tanimi, 6nemi
ortaya konulmus ve sdzsiiz iletisimin dzellikleri ile unsurlar1 incelenmistir. Ugiincii
boliimde, motivasyon kavraminin tanimindan, O©neminden bahsedilmis ve
motivasyon ¢esitleri ile motivasyonu etkileyen faktorler ele alinmistir. Dordiincii
boliimde ise, genel bir yaklagimla otel isletmelerinin tanimina, 6nemine, 6zelliklerine
yer verilmis ve otel isletmelerinde oOrgiit i¢i iletisim ile isgdren motivasyonuna

deginilmistir.
2.1. ILETISIM
2.1.1. Tletisim Kavram

Iletisim kavrami, bati dillerinde yazilislari ayni, okunuslari farkli olan
“communication” sozciginiin karsilig1 olup, Latince’deki “ortak” anlamina gelen
“communis” (Misirli, 2008: 1) ve “ortak kilma” anlamina gelen “communicare”
sOzclgiinden tiiretilmistir (Baltas ve Baltas, 2000: 19). Latince’deki anlamu;
birlikteligi, ortakligi, toplu halde yasamayi yani toplumsallasmis olmayi ifade
etmektedir (Inceoglu, 2000: 132). Tiirk Dil Kurumu’nun Tiirk¢e Sézliigiinde (2011)
ise anlami; “duygu, diisiince veya bilgilerin akla gelebilecek her tiirlii yolla

bagkalarina aktarilmasi” olarak tanimlanmaktadir.

Dilimizdeki kullanimi sozciik olarak yeni, kavram olarak eski olan iletisim,
genis kapsamli bir ileti aligverisi anlayisin1 yansitmaktadir. ileti alisverisi anlaminda
iletisim, biitiin canlilar diinyasinda gozlenir. Ancak yalnizca insanlar arasinda duygu,
diisiince ve bilginin aktarilmasi s6z konusudur. Bu yiizden iletisim, insan yasaminin
tiim etkinlikleri ile ilgilidir (Zillioglu, 2003: 21). Ayrica insanin bir nevi 6zelligi olan
toplumsalligin yansimasi1 (Inceoglu, 2000: 131) ve anlasmak amaciyla yapilan
karsilikli anlamlarin paylasimidir (Gokge, 2010: 22). O halde iletisim, insanlarin
birbirleriyle etkilesim iginde oldugu bir siiregtir (Aydin, 2000: 149).



fletisim, Ciiceloglu’na (2017: 68) gore “iki birim arasindaki birbiriyle iliskili
mesaj aligverisi”, Dokmen’e (2009: 37) gore “bilgi iretme, aktarma ve
anlamlandirma stireci”, Solmaz’a (2004: 13) gore ise belli bir mesajin iki veya daha
fazla kisi, grup ya da toplum arasinda paylasilmasi olarak tanimlanmaktadir. Bir
baska tanima gore yine iletisim, bilgi, duygu, diisiince, tutum ve davranislarin; sozli,
yazili veya sozsiiz olarak kaynaktan, aliciya (hedefe) dogru aktarilmasi anlamina

gelmektedir (Tutar ve Yilmaz, 2003: 6).

Bu tanimlar1 ¢ogaltmak miimkiindiir. Ciinkii iletisim pek c¢ok bilim dalinin
temel konularindan biridir. Dolayisiyla iletisimin farkli yonlerini vurgulayan tanimlar
yapilmistir. Ancak s6z konusu olan tanimlara bagli bir sekilde ¢ikarilabilecek ortak
sonug, iletisim siirecinin olusabilmesi i¢in mutlaka insanlar arasinda karsilikli bir

iliski kurulmasi gerektigidir (Misirli, 2008: 1).
2.1.2. Tletisimin Onemi

Insanlar bilingli veya bilingsiz, az ya da ¢ok yasamin her aninda birbirleriyle
etkilesim igindedirler. Iste bu etkilesimi saglayan arag iletisimdir (Can, Kavuncubasi
ve Yildirim, 2009: 396). Iletisim, insanlarin kendilerini aramasi ve bulmasi igin
gerekli olan bir varolus siirecidir. Bu siire¢ iginde insanlar gelisir, olgunlasir,
siirlarint  belirleyerek kendilerini gergeklestirirler (Koknel, 2005: 25). Ayrica
iletisim, insanlar1 birbirine baglayan ve insanlarin sosyal bir grup icerisinde ahenkli
bir sekilde hareket etmesini saglayan bir sistemdir. Bu sistem temel olarak, insanlarin
ginliik yasamlarinda belirli iligkileri devam ettirmeleri ve belirli bir olusum

igerisinde birbirleriyle anlasmalarini saglamalari i¢in gereklidir (Eroglu, 2010: 309).

Insanlar baskalartyla bir arada olabilme, onlar1 anlayabilme, kendilerini
anlatabilme, baskalarin1 etkileyebilme veya onlardan etkilenme kisacasi
toplumsallasabilmek igin iletisim kurarlar. Iletisim, toplumsallasma siirecinde
toplumun {iyeleri arasinda sagladig: etkilesim ile duygularda, diisiincelerde, tutum ve
davraniglarda uzlasma olasiligimi artirarak; bireylerin kendi ¢ikarlarini, ortak bir
hedef ve amagta biitlinlestirip toplumsal gruplarin kurulmasinda ve gelismesinde son
derece onemli rol oynar (Giirgen, 1997: 9-10). Toplumlar i¢in yagamsal bir seviyede
Oneme sahip olan iletisim; toplumun 6ziinii olusturan bir sistem, bireysel davranislar

etkileyen ve gelistiren bir teknik, orgiitsel ve yOnetsel yapinin her yanini sararak



diizgiin isleyisini saglayan bir ara¢ (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 52), sosyal siiregler
bakimindan zorunlu bir bilim ve toplumsal uyum i¢in de gerekli bir sanattir (Tutar ve

Yilmaz, 2003: 5).

Toplumsal yasamin temelini olusturan iletisimin, Orgiitlerde de tartisilmaz bir
onceligi ve yeri vardir. Orgiitlerin var olmasini, insanlarin &rgiitleri benimsemesini,
iligkilerin denetlenmesini, iliskilerin belirli bir diizene sokulmasmni ve bireysel
amaclarla orgiitsel amaclar arasinda uygun bir dengenin kurulmasini saglar (Giirgen,
1997: 32). Bunlarin yani1 sira orgiit ici iletisim, 6nceden belirlenen hedeflere rahatga
ulagilmasin1 ve hedeflerin ¢alisanlar tarafindan kolayca anlasilmasini saglar. Diger
yandan orgiitiin, hizla degisen is diinyasinda, yonetim sekillerinde, miisteri istek ve

beklentilerinde basarili olmast; iletisim siirecindeki basarisina baglidir (Akinci, 2001:

111).

Biitlin bu anlatilanlar g6z 6niine alindiginda iletisim insanlar, gruplar, orgiitler
ve toplumlar arasinda bir anlam kopriisti vazifesi goriir. Bu kopriiniin saglam olmasi
iligkilerin saglikli olmasin1 saglayacaktir. Saglikli iligkiler de hem toplumun hem de

orgiitlerin gelismesinde 6nemli bir katkida bulunacaktir (Dogan, 2005: 63).
2.1.3. Tletisim Siireci ve Ogeleri

lletisim bilgi, duygu, diisiince, tutum ve davramslarin ortak semboller
araciligiyla kisi, grup veya toplumlar tarafindan degis tokus edildigi bir siiregtir
(McQuail ve Windahl, 2010: 17). Baska bir ifadeyle iletisim, kaynak ve alici olarak
nitelendirilen iki 6ge arasindaki anlam ya da mesajin, kaynaktan gonderme ve aliciya
ulasma siirecidir. Bu yiizden iletisim ¢ift yonliidiir (ilgar, 2005: 50). Kaynaktan
aliciya, alicidan kaynaga istenilen mesaj iletilmektedir. Mesaj iletilirken sozlii, yazili
veya sOzsliz ¢esitli iletisim kanallariyla dogru bir bigimde aktarilmasi ve alici
tarafindan ise, anlamli olarak degerlendirilmesi iletisimin gerg¢eklesmesini saglar

(Paksoy ve Acar, 2001: 3).

Iletisim siirecinin gerceklesmesi igin bir takim 6gelere ihtiyag vardir. Bunlar
bilgi, duygu, diisiince, tutum ve davraniglar1 belli sembollerle anlatan génderici yani
kaynak ile sembolleri ¢oziimleyip, algilayan, anlayan ve degerlendiren alicidir. Ayn
zamanda iletisim siirecinde yer alan diger 6geler ise kodlama, mesaj, kanal, kod
acma, geri bildirim ve giirtiltiidiir (Giirgen, 1997: 13).
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Iletisim siirecini s6z konusu olan dgeler olustururken, her bir égenin digerini
etkiledigi bilinmektedir. Bu acgiklamalara gore iletisim siirecinin temelini olusturan

ogeler, Sekil 1°de gosterildigi gibidir.

GURULTU

DUSUNCE | | KODLAMA
KAYNAK

Mesaj Mesaj

| ———> KANAL|[«——

GERI BILDIRIM

Sekil 1. Iletisim Siirecinin Ogeleri

Kaynak: Odabasi, Yavuz ve Oyman, Mine (2005). Pazarlama etisimi
Yénetimi. (5.Basim). Istanbul: MediaCat Kitaplar1. Sayfa: 16.

2.1.3.1. Kaynak

lletisim siirecinden bahsedilebilmesi igin gerekli olan taraflardan birisi
kaynaktir. Iletisim siireci, ilk dnce kaynak olan kisi veya kisilerin diisiindiikleri ile
baslamaktadir (Kogel, 2007: 405). Kaynak bilgi, duygu, diisiince ve yasantilarini
diger insanlara aktararak iletisimin baslamasim1 saglayan kisi veya kisilerdir.
Kaynagin yogun ve etkin bir iletisim kurabilmesi i¢in alici durumda olanlarin biitiin
duygularina ulasabilmesi gerekmektedir (Baltas ve Baltas, 2000: 27). Ayrica bagkasi
ile paylasilacak olan bir mesaji herhangi bir kanal aracilifiyla géonderen kimseye
kaynak denir (Polat, 2009: 22). Kaynak, iletisim siirecinin merkezi konumunda ve

baslangi¢ noktasindadir (Giingor, 2011: 24).

lletisim siirecinde kaynagin bilgileri, duygular, diisiinceleri, tutumlari,
davraniglari, yetenekleri, sosyal statiisii, toplumdaki rolii ve Karsisindakine iliskin
algilar1 gibi birgok faktér mesajin olusturulmasi ve iletilmesi siirecinde belirleyicidir
(Kog, 2014: 5). Bu yiizden saglikli bir iletisimin gerceklesmesi i¢in kaynak, oncelikle
gondermek istedigi mesaj konusunda bilgi sahibi olmali, statiisli ve rolii ile iligkili
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olmali, mesajin kodlamasini yapabilmeli ve aliciy1 iyi tanimalidir (Tutar ve Yilmaz,
2003: 22-23). Ayn1 zamanda kaynakta, alici tarafindan iyi tanimlanmalidir. Alict
kaynaga giiven ve sevgi duymalidir. Ciinkii insanlar i¢in mesaj veya iletinin kim

tarafindan yollandig1 olduk¢a 6nemlidir (Zillioglu, 2003: 98).
2.1.3.2. Kodlama

Kodlama bilgilerin, duygularin, diislincelerin, tutum veya davranislarin
iletisime uygun hale getirilmesine denir. Bu siirecte mesajin ¢iktigi nokta olan
kaynak, aliciya iletmek istedigi mesajlar1 gesitli semboller, simgeler, ifadeler ve
hareketler araciligiyla bicimlendirmektedir. Kaynak tarafindan yapilan kodlamalarda,
uygun bir iletim yonteminin belirlenmesi ve mesajin alicinin bilgi ve tecriibeleri goz
onlinde bulundurularak anlasilabilir hale getirilmesi oldukca oOnemlidir. Ciinkii
kodlanmayan mesajin, iletisim i¢in higbir degeri ve gegerliligi yoktur (Giiney, 2016:

273).

Buradan anlasilacag: iizere kaynagin aklindan ge¢irdigi duygu ve diisiinceler,
alicinin anlayabilecegi semboller veya simgeler ile kodlanarak mesaja dontistiiriiliir.
Kodlama, anlasilmasi basit bir beden hareketinden, anlasilmasi zor bir matematik
islemine kadar oldukga genis bir alan1 kapsamaktadir (Megep, 2007: 16). Buna gore
mesajlarin kodlanmasi kisa, ¢arpici, dikkat ¢ekici ve akilda kalict olmalidir. Boyle
olmayan mesajlar aliciya ulasabilse bile, alici tarafindan amaclananin disinda

carpitilarak algilanmis olacaktir (Oskay, 2011: 13).
2.1.3.3. Mesaj

Mesaj, herhangi bir seyi gondermeyi amaglayan kaynagin olusturdugu sozel,
gorsel veya isitsel sembollerden olusmaktadir (Kalyon, 2007: 74). Iletisimin siireci
icin uygun bir mesajin olusmasi gerekmektedir. Mesaj, kaynak tarafindan aliciya
gonderilenlerin sembolik bir ifadesidir. O halde iletisim siirecinde kaynagin bilgi,
duygu, diislince, tutum ve davraniglarin1 ortak sembollere gore sekillendirip aliciya
gondermesi mesaj veya ileti olarak tanimlanmaktadir (Odabasi ve Oyman, 2005: 17).
Bagka bir ifadeyle, kaynak tarafindan kodlanan ve alic1 tarafindan ¢éziimlenen bilgi,
duygu, diisiince, tutum ve davranislarin tiimiine birden mesaj denilmektedir (Eroglu,
2010: 335). Kaynak tarafindan génderilen mesaj, alicinin ne kadar ¢ok duyu organina
hitap ederse, anlatimin etkisi de o kadar basarili olur. Bu nedenle gérme, isitme,
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dokunma hatta koku ile ilgili faktorlerin iletisim siirecinde yer almasi mesajin

etkisini olumlu yonde artirir (Baltas ve Baltas, 2000: 29).

Mesaj gonderme ve anlam yaratmayla ilgili olan iletisimde (Avcikurt, 2017:
138) iki onemli nokta bulunmaktadir. Bunlar, mesajin dili ve mesajin igerigidir.
“Mesajin dili,” kaynak ve hedef tarafindan kolayca anlasilabilir diizeyde olmasini
yani agik, net ve kesin bir nitelik tasimasini ifade etmektedir. “Mesajin icerigi ise,”
kars1 tarafa gonderilmek istenen bilgi, duygu ve diislincelerin ele alinis bi¢imidir. Bu
yiizden gonderilmek istenen mesajin, alicinin tim o6zelliklerine uygun igerikte
hazirlanmasit ve higbir yanlis anlamaya yol agmadan sistematik bir sekilde

aktarilmasi gerekmektedir (Sabuncuoglu, 2001: 39-40).
2.1.3.4. Kanal

Kanal, kaynaktan aliciya kodlanmis bir mesajin gitmesine olanak saglayan yol
olarak tanimlanmaktadir. Kanal vasitasiyla kaynaktan gonderilen mesaj aliciya
aktarilmaktadir. Iletisim siirecinde kanallar olmadan mesaj, gonderilmek istenilen
aliciya ulastirilamaz. Her duyu organimiza karsilik birden ¢ok kanal kullanilabilir
(Ciiceloglu, 2017: 73). Bir baska tanima gore ise kanal, iletisim siireci igerisinde
kaynagin amaglar1 dogrultusunda aliciya gonderdigi mesajlari tagiyan ortam, yontem,
teknik, ara¢ ve gereclerdir. Dolayisiyla kanal, kaynak ile alic1 arasinda akan mesaj

trafiginin tasiyicisi olmaktadir (Demir, 2016: 52).

Iletisimin etkili ve kaliteli olabilmesi i¢in kanal seciminin biiyiik bir 6nemi
vardir. lletisim siirecinde, hangi kanallarin kaynagin amaclarina ve génderilmek
istenen mesaj igerigine daha ¢ok uygun oldugu, hangi kanallarin en ¢ok etkiye sahip
oldugu ve hangi kanallarin aliciya kolay ulasabilecegi gibi bir takim OSlgiitler dikkate
alinarak kanal belirlenir. Ayrica hangi kanalin segilecegi alicinin O6zellikleriyle
birlikte mekan ve zaman sinirliliklarina gore de degisir (Giirgen, 1997: 20). Bu
nedenle kaynak, aliciy1 etkilemek ve istedigi basariya ulasmak i¢in kendi amacina ve

alicinin tercihlerine gore uygun bir kanal se¢melidir (Polat, 2009: 27).
2.1.3.5. Kod A¢ma

Kod agma, alicinin mesaja ulastiktan sonra mesaji anlamli hale getirmesine

denir. Alicinin kodu, kaynagin istedigi gibi algilamasi ve anlamasi i¢in konuyu
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bilmesi gereklidir (Balgik, 2002: 178). Bu yiizden kod agma asamasinin 6ziinii
anlama olusturmaktadir. Kaynak, aliciya gonderdigi mesajlarin  anlasilmasin
isteyerek, alicinin mesajlardan ¢ikardigi anlam ile kendisi tarafindan disiiniilen
anlamin ortiismesini bekleyecektir. Kaynak ile alicinin ortak noktalarinin ¢ok olmasi
ve ayni seyleri deneyimlemeleri iletisim siirecini olumlu yonde etkilemektedir

(Giiney, 2016: 278-279).

Baska bir tanima gore ise kod agma, kaynaktan gelen mesajin alici tarafindan
yorumlanarak uygun bir sekilde anlamlandirilmasidir. Alici olan kisi veya kisiler,
kaynaktan aldigi mesaji i¢inde bulunduklar1 duruma, ge¢mis yasantilarina,
beklentilerine, toplumsal ve kiiltiirel degerlerine gore anlamlandirirlar. Ayni
zamanda alicinin 6n yargilari, amaglart ve ihtiyaclar1 kod agma siirecinde etkilidir
(Ataman, 2001: 420). O halde mesajin dogru bir sekilde aliciya ulagsmasiyla alicinin
mesaji dogru bir bigimde ¢éziimlemesi olduk¢a dnemlidir. Aksi halde iletisim etkili

olmayacaktir (Paksoy ve Acar, 2001: 5).
2.1.3.6. Aha

lletisim siireci igerisinde alici, kaynaktan gelen mesaji alan, algilayan ve
degerlendiren unsurdur. Alic1 bir veya birden fazla kisiden olusabilir. Alic1 gelen
mesajt kendine uygun bir bicimde yorumlayip anlamlandirir. Bu anlamlandirma
faaliyetinde, alici kendi ¢ikarlarii da g6z onitinde bulundurmaktadir. Alicinin,
iletisim siirecindeki rolil pasif olmakla birlikte, aldig1 mesaj1 anlayip geri bildirimde
bulunabilirse aktif olmaktadir (Giiney, 2016: 277). Oyleyse alici, ya mesaji tasiyan
sembolleri algilayip anlam vererek iletisimi bitirmekte ya da yeni bir ileti géndererek
kendisi kaynak konumuna ge¢mektedir. Etkili bir iletisim i¢in alicinin iletisim
kurmay1 istemesi gerekir. Eger mesaj, alicinin ilgilenmedigi bir konu ile ilgili ise
alic1 tarafindan algilanmayacak, aliciy1 pas gececek ve iletisim gerceklesmeyecektir

(Demir, 2016: 53).

Ote yandan iletisim siirecinin basarili bir sekilde gerceklesmesi i¢in kaynak,
alicinin duygularini, diisiincelerini, tutumlarini, davraniglarini, inanglari ile birlikte
toplumsal ve ekonomik konumuna iliskin bilgilerini 6grenmesi gerekmektedir.
Ayrica kaynak tarafindan alicinin gerek iletisim araglarina karsi duyarliligi gerekse

iletisim kanallarina ne kadar acgik ve deneyimli olusu hakkinda bilgi sahibi
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olunmasinin da 6nemi oldukga fazladir. Ciinkii iletisim siirecinin etkinligi, alicinin

cok 1yi tanimlanmasina ve 6zelliklerinin bilinmesine baghidir (Giirgen, 1997: 21).
2.1.3.7. Geri Bildirim

Iletisim siirecinin tam olarak gerceklesmesi icin gdnderilen mesajin alici
tarafindan aliip alinmadigini, ulasilip ulasilmadigini veya iletilmek istendigi gibi
mesajin anlasilip anlagilmadigini, kaynagin geri bildirim ile 6grenmesi gerekir
(Gtiglii, 2004: 195). Geri bildirim; alicinin kaynaga, mesajin kendisinde meydana
getirdigi tepkiyi yani dogru veya yanlis anlamalar1 ifade etmesidir. Bagka bir ifadeyle
geri bildirim, alicnin kaynaga cevabi (Yildirim, 2001: 60), kaynak ile alici
arasindaki bilgi akisi ve aralarindaki kontrol mekanizmasidir (Polat, 2009: 30). Bir
basgka tanima gore ise geri bildirim, kaynagin gonderdigi mesajin alici tarafindan ne
derecede algilandigin1 gosteren ve alicinin mesaja olan karsiligi hakkinda bilgi veren
bir siirectir. Bu siire¢, hem kaynaga hem de aliciya iletisimin basarilt olup olmadigini
gosterir (Gokee, 2010: 60). Ayrica geri bildirim ile kaynak, alicinin tepkilerini
algilayip degerlendirebilecek ve gelecekteki tekrar edebilecek mesajin igeriginde

degisiklik yapma firsat1 yakalayabilecektir (Eren, 2015: 359).

Geri bildirim iletisim siirecini ¢ift yonlii hale getiren 6nemli bir unsurdur. Geri
bildirimsiz yani tek yonlii de iletisim olabilir. Ancak asil ve daha giiclii olan ¢ift
yonlii iletisimdir. Olumlu ve olumsuz olmak {izere iki tlir geri bildirim vardir.
“Olumlu geri bildirim,” gonderilen mesajin alic tarafindan dogru anlasilip istenilen
etkiye ulastigini kaynaga gosterirken; “olumsuz geri bildirim ise,” gonderilen
mesajin alici tarafindan yanlis anlasildigini ve istenilen etkiye ulasilmadigini
gostermektedir. Bu durumda kaynak, mesaj1 alicinin anlayabilecegi bicimde kodlayip

iletisim siirecini tekrardan baslatir (Budak ve Budak, 2004: 500).
2.1.3.8. Giiriiltii

Iletisim siireci igerisinde, mesajin iletilmesi, alinmasi ve geri bildirim
asamasinda, iletisimi olumsuz olarak etkileyen giiriiltii 6gesi bulunmaktadir.
Iletisimin gergeklestigi yerde kaynagi veya alicty1 engelleyici tiim i¢ ve dis etkenler
giiriiltii kapsamindadir (Yiiksel, 2006b: 219). Iletisimin dogrulugunu, etkinligini ve

giivenirliligini azaltan; iletisimin akisini bozan her sey giriiltiidiir. Kaynak ve
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alicinin iletisim becerisindeki yetersizligi, kanalin yanlis secilmesi, kodlama ve kod

acmada ortaya ¢ikan hatalarin hepsi giiriiltii olarak ifade edilir (Ataman, 2001: 422).

Diger yandan giiriiltii, kaynagin gonderdigi mesajin, alici tarafindan farkl
olarak algilanmasina sebep olan biitiin ¢evresel unsurlardir (Gliney, 2016: 281).
Ciinkii  iletisim siirecini  etkileyen tiim kosullar bir ¢evre igerisinde
gerceklesmektedir. Cevre kosullari, iletisimin amacina ulasip ulasmamasinda biiyiik
rol oynar. Cevre icerisinde olusabilecek bir giiriiltii iletisimi bozabilir. Ornegin;
dikkati dagitabilecek bir ses veya sozciiklerin yanlis telaffuzu oldugu gibi (Misirly,
2008: 7) alicinin kisisel ve duygusal 6zellikleri ile mesajlarin anlamlarini algilama ve

degerlendirme agisindan da kaynaklanabilir (S6kmen, 2010: 209).

Tiim bu bilgiler 1s181nda goriilmektedir ki iletisim siireci, kaynagin bir mesaji
alictya iletmek istemesiyle baslar. Kaynak, iletmek istedigi mesaji oncelikle alici
tarafindan anlasilabilir ve algilanabilir hale gelmesi i¢in kodlar. Kodladigi mesaji
belli bir kanal araciligiyla gonderir. Mesaja ulasan alici, mesaji anlayabilir veya
algilayabilirse kodu ¢ozlimleyerek acar ve kendi yorumunu yapar. Alict kendi
yorumuna gore tepkisini kodlayip, geri kaynaga gonderir. Kaynak, alicinin tepkisine
gore mesajin anlasilip anlagilmadigini belirler (Tutar ve Yilmaz, 2003: 19). Bu
durum karsilikli etkilesim igerisinde iletisimin tamamlanmasina katki saglamaktadir

(Eroglu, 2010: 333).
2.1.4. iletisim Tiirleri

[letisim siirecinde, kisinin kendini ifade edebilmesi i¢in ii¢ dnemli iletisim tiirii

vardir. Bunlar; sozlii, sozsiiz ve yazili iletisimdir.
2.1.4.1. Sozlii Iletisim

Sozlii iletisim, insanlarin birbirleriyle konusurken gerceklestirdikleri iletisim
tirtidiir. Bagka bir ifadeyle sozli iletisim; bireyler, gruplar, orgiitler veya toplumlar
arasinda soz araciligiyla kurulan iletigim tiirtidiir. S6zI11 iletisim, konusma dili olarak
da adlandirilmaktadir (Zillioglu, 2003: 122). Ciinkii dil, sozli iletisimin en etkili
aract olup insanlar arasinda gonderilmek istenilen mesajlarin karsilikli bigcimde
anlagilmasin1 ve tagmmmasii saglayan sembolik bir sistem olarak goriilmektedir

(Sisman, 2011: 97). Ayrica sozlii iletisimin temeli dildir ve dil seslerden
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olugmaktadir. Sesler de yan yana gelerek sozciikleri veya sozciik dizilerini meydana
getirir (Hogg ve Vaughan, 2014: 576). Dolayistyla sozlii iletisimde sdzciikler mesaj
aligverisinin gerceklesmesine yardimer olur (Yatkin ve Yatkin, 2006: 53). Bu ylizden
sozciikler anlamli bir bigimde diizenlenmelidir (Yiiksel, 2006b: 226). Ciinkii insanlar
arasinda kullanilan sozciikler, fikirleri netlestirebilir ya da karmasiklastirabilir;
insanlar1 birlestirebilir ya da aymrabilir. O halde anlam ile yiikli sozciiklerden
olusmus mesajlar, kaynak ve alic1 tarafindan ortaya ¢ikabilecek her tiirlii problemin

giderilmesini veya en aza indirilmesini saglamaktadir (Ozgiiven, 2010: 31).

Ginliik yasamda ve birgok alanda insanlar arasindaki iletisim ¢ogunlukla sozli
iletigsim ile saglanmaktadir. So6zlii iletisim siireci, kaynagin ses organlari ile aliciya
gonderdigi mesajlarin, alici tarafindan isitme organlariyla alinarak beyinde ilgili
merkezlerde anlamlandirilmasiyla gergeklesmektedir (Karabulut, 2014: 15). Sozli
iletisim, kisinin kendini agiklamasi, kars1 tarafinda anlamasi ve kendi diisiincesini
sOylemesine olanak saglar. SozlIi iletisim bir diger adiyla konugma dili, kaynak ve
alict arasinda bir bagin kurulmasina ve ortak bir anlayisin ortaya ¢ikmasina sebep
olur (Goger, 2010: 12). Bunlarin yani sira sozlii iletisimde; mesajin anlagilmasi
denetlenebilir, anlagilmayan konulara varsa agiklik getirilebilir, erken diizeltme
yapilmasi saglanabilir ve es zamanli olarak geri bildirimde bulunulabilir. Ancak,
sozli iletisimde gonderilmek istenen mesaj zamanla unutulabilir veya degisiklige

ugrayabilir (Tutar ve Yilmaz, 2003: 64).

Sozli iletisim; yiiz yiize gorlismeler, telefon ile yapilan goriismeler, video
konferanslar, sozlii brifingler, toplantilardaki konusmalar, agik oturumlar, halka
hitaplar, basin toplantilari, egitim kurslari ve oryantasyon programlar1 gibi cesitli

sekillerde kurulur (Ozezen, 2003: 1-15).
2.1.4.2. Sozsiiz iletisim

Son yillarda iletisimin sadece dil {izerinde gerceklesen bir siire¢ olmadigi, diger
faktorlerin de dikkate alinmasi gerektigi anlagilmistir. Bu nedenle iletisim siirecinde
gonderilen mesajlarin anlami sadece kelimelerin iginde degil, kisilerin birbirleri ile
olan iligkileri ve iletisimin gerceklestigi ortam ile kosullarinda da aranmalidir.
Ayrica, kisilerin yazili iletisimden daha ¢ok sozlii iletisimi etkin olarak kullandiklari

diistintildiigiinde; ses tonunu algilama veya beden dilini okuma gibi s6zsiiz iletisim
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unsurlarini anlayabilme dnemli hale gelmistir (Poon Teng Fatt, 1998: 1). Baska bir
ifadeyle sozli iletisim i¢indeyken insanlar birbirlerinin ses tonuna, konusma hizina,
mesafelerine, yiiz ifadelerine ve beden hareketlerine bakarak iletiyi anlamlandirmaya

calismaktadirlar (Tomul, 2006: 164).

Sozsiiz iletisim, yiiz yilize iletisim igerisinde konusma ya da yazi olmadan
insanlarin birbirlerine bir takim mesaj gondermesi veya almasidir. Bu iletisim
tiriinde, insanlarin “ne sdyledikleri” degil sadece “ne yaptiklari1” 6n plana
¢ikmaktadir (D6kmen, 2009: 46). Kisacasi sozsiiz iletisim; sozciiklerle degil, hareket
ve davraniglar ile gergeklesen bir iletigim tiiriidiir. Sozsiiz iletisim daha ¢ok sozlii
iletisimi pekistirmek amaciyla kullanilmaktadir (Isik, 2017: 39). Boylece sozsiiz

iletisim, sozlii iletisimin anlamlarini giiglendirir (Misirli, 2008: 78).

Sozsiiz iletisim, sozli iletisim mesajlarindan daha giivenilirdir. Ciinkii insanlar
gercek duygu ve disiincelerini bazen dile getirmezler ya da getiremezler.
Soyledikleri ile soylemek istedikleri farkli olabilir. Boyle durumlarda sozsiiz iletigim,
kisilerin gercekte ne sdylemek istedigini anlamada yardime1 olur (Gilirgen, 1997: 85).
Bu yiizden insanlarin gergek duygu ve diisiincelerini anlayabilmenin yolu, s6zsiiz

iletisim mesajlarin yorumlanmasidir (Misirli, 2008: 78).
2.1.4.3. Yazil letisim

Yazi, insanlarin gegirdigi kiiltiirel ve toplumsal degisim siirecinin bir tiriiniidiir.
Yazmin bulunmast bir déonemin kapanip yeni bir déonemin agilmasini ve bilgi ile
deneyimlerin gelecek yeni kusaklara aktarilmasimi saglamistir. Yazi, Onceden
yasayan nesillerin bilgilerine ulasip, bilgilerin lizerine yeni bir seyler ekleme ve
gelecek nesle aktarabilme olanagi sunar (Ozcan, 2014: 26). Dolayisiyla bilgilerin ve
deneyimlerin yaziya gecirilmesi, onlarin degisime ugramadan uzun yillar
saklanmasini ve bir¢ok insan tarafindan paylagilmasini saglar. Bu bakimdan yazili
iletisim, insanlarin birbirleri arasinda yazi ile gergeklestirdikleri iletisim tiirtidiir

(Kilig, 2014: 26).

Yazil iletisim, kagidin ve matbaanin bulunmasiyla gerek kisileraras1 gerekse
kitlesel olarak kullanim alanini genigletmistir. Giiniimiizde, yazi génderen ve alan ya
da yazilan hafizalarinda saklayan ve gerektiginde goériilmesini saglayan bilgisayarlar

(Bigakgi, 1999: 37), gazeteler, dergiler, raporlar, biiltenler, mektuplar, kitaplar,
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makaleler, bildiriler, notlar ve tutanaklar gibi g¢esitli yazili iletisim araglar

kullanilmaktadir (Giiriiz ve Yaylaci, 2009: 64).

Yazil iletisimde iletinin gonderilmeden 6nce gézden gegirilmesi, diizeltilmesi
ve tekrar tekrar okunmasi miimkiindiir. Ayrica yazih iletisim, bilgi igeren iletilerin
anlam sapmalarina ugramadan ulasilmasini, sdzciiklerin dikkatli secilmesini, iletinin
saklanabilmesini, gerektigi zaman kullanilabilmesini ve ¢ogaltilarak dagitilabilmesini
saglar. Bu avantajlarin yan1 sira yazili iletisimde; iletinin hazirlanmasi ve
gonderilmesi icin fazla zaman ve caba harcanmasi, gonderilen iletinin istenmeyen
kisilerin eline gegmesi, geri bildirimin bulunmamasi, ge¢ bulunmasi ya da istenilen
nitelikte olmamas1 gibi dezavantajlar da s6z konusu olabilir. Bu baglamda yazili
iletisimin sahip oldugu avantajlarin ve dezavantajlarin dikkate alinmasi kisilerin

amaglarina ulasmasini kolaylagtirmaktadir (Demir, 2016: 112).
2.1.5. Tletisim Sekilleri

Iletisim sekilleri, genel olarak bes baslik altinda ele alinabilir. Bunlar; kisinin
kendisi ile iletisimi, kisiler arasi iletisim, grup iletisimi, orgiitsel iletisim ve Kitle

iletisimidir.
2.1.5.1. Kisinin Kendisi fle Tletisimi

Insanlar bagkalariyla iletisim kurabildikleri gibi kendileriyle de siirekli iletisim
kurmaktadirlar. Oyle ki insanlar kendi kendilerine bir takim mesajlar génderip,
sonrasinda yorumlarlar. Kisinin kendi i¢ diinyasiyla iletisim kurmasi halinde hem
kaynak hem de alic1 kendisidir (Tutar ve Yilmaz, 2003: 124). Kisinin kendisiyle
iletisimi, simgelerin disa vurulmayacak sekilde sadece kendi ig¢inde {iretimi,
iletilmesi ve kod agmamin gergeklestirip yorumlanmasi olarak tanimlanmaktadir. Bu
iletisim stirecindeki mesajlar kisinin duygulari, digiinceleri ve hislerinden meydana
gelmektedir (Mutlu, 2008: 176). Kisi kendi i¢ diinyasiyla iletisim kurarken diisiiniir,
kendisiyle konusur ve tartisir. Ayrica kendi basina karar verir, karar degistirir,
problem ¢ozer, iliskili oldugu ¢evre ile insanlar hakkinda degerlendirme ve
karsilagtirma yapar, kendiyle ve dis diinyasiyla iliskilerini diizenler (Erdogan, 2005:
158).
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Kisinin kendi ihtiyaclarinin, davraniglarinin, yeteneklerinin, deger yargilarinin
farkina varmasi ve ne diisiindligii ne hissettigi konularinda kendisini kavramaya
caligmas1t kendi kendine gergeklestirdigi igsel iletisim sayesinde miimkiindiir
(Rogers, 1984: 7). Kisinin kendisi ile olan igsel iletisimi; kisinin kendisini
tanimasini, kendini degerlemesini, daha etkin diisiinmesini, dogru karar vermesini,
Ozgiivenini  ve iletisim becerilerini gelistirmesini saglar. Dolayisiyla kisiler,
baskalariyla etkili ve saglikli bir iletisim kurabilir. Fakat kendisini ve yasam amacini
tanimlayamayan, kendisi ile diiriist ve agik bir iletisim i¢inde olamayan kisinin de,
baskalariyla etkili ve saglikli iletisime ge¢cmesi miimkiin degildir (Giirgen, 1997: 82).
Cinkii  kendini tanimayan ve olaylar karsisinda ne tepki verdigini
anlamlandiramayan kisi, siirekli mutsuzluk yasar ve bunu ¢evresine yansitarak

iletisim kurmakta zorlanir (Bigakgi, 1999: 89).

Buradan anlagilacag tizere kisinin kendisi ile iletisimi; kisinin duygu, diisiince,
istek, beklenti ve sorumluluklarmin farkina varmasini kolaylastiracak ve ortaya
cikabilecek olan sorunlara karsi akilci ¢oziimler liretmesini saglayacaktir. Ayrica
kendisi ile iletisim halinde olan kisi, liyesi oldugu topluma goére uygun bir sekilde
iletisim kurabilecek, ruh sagligi yerinde ve bilingli biri olarak kendisine ve topluma
daha faydali hale gelecektir (Ates, 2005: 17).

2.1.5.2. Kisiler Arasi fletisim

Kaynag1 ve aliciy1 insanlarin olusturdugu, en az iki kisi arasinda meydana
gelen mesaj aligverigine kisiler arasi iletisim denilmektedir. Karsilikli iletisimde
bulunan kisiler, mesajlart birbirlerine aktararak ve yorumlayarak iletisimi
stirdirmektedir. Bir iletisim etkinliginin kisiler arasi iletisim olarak kabul edilmesi

igin ¢ 6l¢iit gereklidir (D6kmen, 2009: 42). Bunlar;

e Kisiler belli bir yakinlik i¢inde yiiz yiize iliski halinde olmalidir.
e Tek yonlii degil, cift yonlii yani karsilikli mesaj alisverisi olmalidir.

e Mesajlar, sozlii veya sdzsiiz olmalidir.

Erdogan’a (2005: 177) gore ise kisiler arasi iletisim, belirli yer ve zamanda
kisiler arasinda olan iligski ve bu iliskinin olmasini saglayan iletisim seklidir. Kisiler
arasi iletisim, kisilerin birbirleri arasindaki iligkiyi ortaya cikartmaktadir. Kisiler
arast iletisimin birinci  kosulu, bireyin kendisiyle iletisimini gergeklestirme
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kapasitesinin ve becerisinin olmasidir. Dolayistyla kisiler hem kendi kendileriyle

hem de digerleriyle olan iligkiyi ayn1 anda ger¢eklestirmektedir.

Bu baglamda kisiler arasi iletisimin saglikli isleyisi, kaynak ve alicinin
becerisine baglidir. S6z konusu olan beceriyi kazanmak igin birey, hem kendisinin
hem de karsisindakinin duygu, diisiince ve davraniglarini anlayip, bunlari

degerlendirebilme yetenegine sahip olmalidir (Bigakei, 1999: 89).
2.1.5.3. Grup Iletisimi

Insanlar, yasam1 boyunca farkli gruplar i¢inde yasarlar. insanlarin bir grubun
icinde olmasi, o gruptaki tutum ve davranislar1 benimsemesi, onlar ile biitiinlesmesi
anlamina gelmektedir (Koknel, 2005: 134). Bu nedenle, insanlarin grup olmalari igin
aralarinda kesinlikle bir iletisimin veya etkilesimin olmas1 gerekmektedir (Erdogan,
2005: 228). Oyleyse grup, aralarinda iletisim ve etkilesim bulunan birden fazla insan
toplulugudur (Goksu, 2010: 222). Grup iletisimi ise, birbirlerine mesaj gonderen ve
birbirlerinden mesaj alan belirli sayidaki kisi arasinda siirdiiriilen iletisimdir (Lazar,
2001: 56). Grubun amacina basariyla ulagmasi i¢in grup fiyelerinin birbirleri
hakkinda bilgi sahibi olmalari, birbirlerine uyum saglamalar1 ve geri bildirim

kullanarak iletisimlerini stirdiirmeleri gerekmektedir (Usluata, 1994: 56).
2.1.5.4. Orgiitsel Iletisim

Orgiit, ortak amaglar dogrultusunda bir araya gelmis insan toplulugudur.
(Giirgen, 1997: 31). Orgiitlerin yasamlarmn siirdiirmesi, iliskilerini diizenlemesi ve
basartya ulagsmalar1 igin i¢ ve dis c¢evreyle etkili iletisim igerisinde olmasi
gerekmektedir. Bu yilizden orgiitsel iletisim, orgiitiin amaclarin1 gergeklestirmesi ve
hedeflerine ulasmasi i¢in iiyeler ile bolimlerin, uyum ve koordinasyon igerisinde
hareket etmesini saglayan bir sistemdir (Gilirliz ve Yaylaci, 2009: 53). Ayrica
orgiitsel iletisim, Orgiit ici isbirligi ve ortak amag etrafinda birlesme ¢abasi disinda;
cevresiyle iliski kurma ve cevreden aldigi bilgiler ile strateji olusturma g¢abasi
igerisindedir. Gerek oOrgiit i¢ci uyum ve koordinasyon gerekse orgiit dis1 adaptasyon
ve bilgi akist gibi eylemlere yonelik basari, orglitlerdeki iletisim sistemine baglidir

(Ozaralli, 1997: 71).
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Orgiitsel iletisim, kurallarla belirlenmis planli ve programli bir iletisim siireci
icerisinde ger¢eklestirilmektedir. Her orgiitiin kendine 6zgii bir iletisim bigimi ve ag1
vardir (Giingér, 2011: 191). Orgiitiin ¢alisanlar1 ve departmanlar1 arasinda bilgi ve
anlam aktarimlari i¢in kullandig1 her gesit arag, gere¢, yontem ve metot ile her tiirlii
yazili, sozlii ve sozsliz mesaj sekli orgiitsel iletisim kapsamindadir (Kogel, 2007:
404). Dolayisiyla orgiitsel iletisim, Orglitte bir mesajin kaynaktan aliciya sozli,

sOzsiiz veya yazili olarak iletilmesi ve alinmasi siirecidir (Bakan ve Biiyiikbese,

2004: 3).

Orgiitsel iletisim, yonetimin aldig1 kararlarin ¢alisanlar tarafindan algilanmast,
anlagilmast  ve uygulamaya doOniistiirilmesine olanak saglar. Calisanlarin
motivasyonu ve orgiite olan bagliliklart tizerinde olumlu etkiler olusturur.
Calisanlarin birbirleriyle paylasma ve yardimlasma duygusunu; yonetime karsi da
giiven duygusunu artirir. Calisma ortamindaki baski ve catismalar1 azaltir. Orgiitsel
faaliyetlerin igbirligi ve istikrar iginde siirdiiriilmesine katkida bulunur. Miisteri igin
yapilan hizmetlerinin iyilesmesine olanak verir. Stratejik planlar ile daha az hata
yapilmasina gereksiz giderlerin azalmasia imkan tanir. Karliligi ve etkinligi artirir
(Torrington ve Hall, 1987: 76). O halde orgiitsel iletisim, Orgiitteki tiim 6gelerin
etkilesimde bulunmasi saglayarak orgiitsel biitliinligii ger¢eklestirmektedir (Glirgen,

1997: 39). Buradan hareketle orgiitlerde mesajlar, Sekil 2°de gosterildigi gibi iletilir.
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Sekil 2. Orgiitsel iletisim Bigimleri

Kaynak: Sabuncuoglu, Zeyyat (2001). Isletmelerde Halkla Iliskiler. (5.Basim).
Bursa: Ezgi Kitabevi. Sayfa: 42.
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Dikey Tletisim: Orgiit i¢indeki ast ve {ist arasinda ortaya ¢ikan iletisim bigimi
olarak tanimlanir. Dikey iletisim, iistlerin astlartyla » yukaridan asagiya ya da
astlarin {stleriyle » asagidan yukariya iletisime gegmek istemesiyle gerceklesir
(Bektas ve Erdem, 2015: 127). “Yukaridan asagiya dogru dikey iletigim,” iist
yoneticiden baslar ve en alt diizeydeki calisana kadar iner. Bu iletisim siirecinde
astlara bilgi ve talimat verme, onlarin performansini degerlendirme ve onlara Srgiitiin
politikalarini iletme gibi mesajlarin aktarilmasi1 s6z konusudur (Tutar ve Yilmaz,
2003: 177). “Asagidan yukarrya dogru dikey iletisim ise” Orgiitiin hiyerarsik yapisina
bagli olarak iletisimin, asttan iiste dogru gerceklesmesidir. Bu iletisim siirecinde,
astlar istek, sikayet veya oOneri gibi konularda mesajlarin1 yukariya dogru
iletmektedir. Ayrica asagidan yukariya iletisim, orgiit icindeki iletisimi tek yonli
olmaktan kurtarip, geri bildirim ile ¢ift yonlii hale getirir (S6kmen, 2010: 215).

Yatay Iletisim: Aym kademedeki ¢alisanlar ile yoneticiler arasinda kurulan
iletisimdir. Ancak c¢alisanlarin aksine daha ¢ok yoneticiler arasinda yatay iletigim
gerceklesmektedir. Bu iletisim bigimi, Orgiitsel sorunlarin ¢oziimiinde oldukca
etkilidir (Gokge, 2010: 177). Yatay iletisimin amaci; yanlizca bilgilendirmek degil,
benzer departmanlar arasinda isbirligi saglamak, desteklemek ve isleri
kolaylastirmaktir. Bu durum orgiitte uyum ve hizmet kalitesini artirir (Daft, 2000:
580):

Capraz Iletisim: Farkli departmanlarda veya farkli pozisyonlarda hizmet veren
ast ve tstler arasinda gelisen iletisim bi¢imidir. Bu iletisim bi¢imi, orgiitte yer alan
tim departmanlarin birbirlerine karst sorumluluklarint daha 1iyi anlamalarini,
yardimlasmalarni ve orgiite yonelik uzlasmayr kolaylastirir. Ozellikle ekip
caligmasini On planda tutan oOrgiitlerde capraz iletisim, orgiitsel katilimi saglar ve

islerin koordine edilmesine katkida bulunur (Tutar ve Yilmaz, 2003: 180).

Disa Doniik Iletisim: Orgiitlerle etkilesimde bulunulan ulusal ve uluslararasi
cevre unsurlar olarak kabul edilen ¢esitli rakipler, kurumlar, rakipler, toplumlar ve
devletler arasindaki bilgi aligverisini kapsamaktadir (Simsek ve Celik, 2015: 70). Bu
cevre i¢inde yer alan Orgiitler, yagamlarin1 devam ettirebilmek ve degisime ayak
uydurabilmek zorundadir. Iste disa déniik iletisim bigimi, burada séz konusu olan
amaca hizmet etmekte ve orgiit ile ¢evre arasinda uyum saglamaktadir (S6kmen,

2010: 216).
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2.1.5.5. Kitle fletisimi

Kentlesme, sanayilesme, teknolojik gelisme ve yenilikler kitle iletisimini
ortaya ¢ikarmistir (Lazar, 2001: 61). Kitle, toplumun igerisindeki biitiin bireyleri
veya gruplart temsil etmektedir. Kitle iletisimi ise, ortak dil ve kiiltiir birikimine
sahip olan toplumlardaki kisilere veya gruplara kitle iletisim araglariyla gesitli
mesajlarin iletilmesini saglayan iletisim seklidir. Kitle iletisimi ile pek ¢ok kisiye
ayni anda ulasmak miimkiindiir. Bu yilizden kitle iletisim adin1 almistir. Dergi,
gazete, radyo, televizyon, tiyatro ve sinema gibi kitlelere ulasan ve iletisimi saglayan
araglara da kitle iletisim araclari denir. Kitle iletisim araglari, genis kitlelere
seslenebilme ve onlarla iletisim kurabilme olanagi veren araglardir. Kitle iletigim
araglar1 siyasi, egitim, kiiltiirel ve ekonomi gibi bircok kamusal gorevi yerine
getirerek, toplumda bir gii¢ unsuru olmustur (Karabulut, 2014: 18). Ayrica Kitle
iletisim araglar1 haber verme, propaganda yapma, kamuoyu olusturma ve reklam gibi
cok c¢esitli faaliyetler gerceklestirmektedir. Bu faaliyetler insanlarin yasam
bicimlerini, begenilerini, tiiketim konusundaki tercihlerini ve aliskanliklarim

etkilemektedir (Géneng, 2012: 131).

Buradan anlagilacag iizere kitle iletisim, diger iletisim sekillerinden farkli bir
ozellik tagir. Cilinkii kitle iletisim tek yonliidiir ve ¢cok genis okuyucu, dinleyici veya
izleyici kitlesine ulasma imkanina sahiptir. Bu iletisim seklinde, kaynaktan aliciya
mesajlarin gonderilmesi i¢in kurumsal sistemlere ihtiya¢ vardir. Kurumsal sistemler
olmadan kitlelere ulasabilmek ya da kitle iletisimi gergeklestirmek miimkiin

olmayacaktir (Yatkin ve Yatkin: 2006: 91).
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2.2. SOZSUZ ILETISIM
2.2.1. Sozsiiz Iletisim Kavram

[letisimin temel sistemi, insan bedenidir (Adair, 2003: 20). Insanlar konusma
dilini kullanmadan ve gelistirmeden once sozsiiz olarak beden dilleri ile iletisim
kurmuglardir. Bedenlerinin aracilifiyla insanlar kendi isteklerini, ihtiyaglarini,
duygularini, diisiincelerini ve ruhsal zenginliklerini baska insanlarla paylagmislardir.
Bu ylizden beden dili, insanlarin ilk dili ve birbirleriyle ilk anlagma aract olmustur
(Baltas ve Baltas, 2000: 11). Ayrica tarihsel siire¢ icerisinde beden dili, en ilkel ve en
dogal iletigim aracidir (Tayfun, 2011: 133). Dolayisiyla insanlar bedenlerinin tiimiinii
kullanarak etkili iletisim kurarlar (Misirli, 2008: 78). Giiniimiizde ise beden dili,
sOzsliz iletisim ile ayni anlami karsilar bicimde kullanilmakta ve birbirlerinin
tamamlayicilart gibi goriilmektedir. Oysaki beden dili, sozsiiz iletisim denizinin
dalgalarindan biridir. Yani beden dili, sozsiiz iletisim unsurlarindan sadece birini
ifade etmektedir. Beden dilinin yani sira insanlarin ses tonu, giyim - kusami, kisiler
aras1 mesafeler, iletisimin meydana geldigi zaman ve mekan ozellikleri gibi pek

unsur sozsiiz iletisimi olusturmaktadir (Dinger, 2015: 2).

Iletisim sadece sdylenen sbozden ibaret degildir (Necip, 2003: 34). letisim
stirecinde taraflarin birbirlerini daha 1yi anlamasi, isabetli yaklasimlarin sunulmasi,
saglikli ve kalict iligkilerin kurulmasi i¢in sozli iletisim bilgisi ile yetenegi kadar,
sOzsliz iletisim unsurlarinda kavranmasi gerekmektedir. Ciinkii sozli iletisim, icten
veya distan kaynaklanan etkenler nedeniyle istenilen anlami verme konusunda
yetersiz kalabilir. Bunun i¢in s6zsiiz iletisim, sozlii iletisim siirecini berraklastirma,
zenginlestirme (Tayfun, 2011: 129-131), vurgulama, somutlastirma (Caliskan ve
Yesil, 2005: 200), destekleme ve anlamini giiclendirme islevlerine sahiptir (Kasiket,
2002: 26). Aym1 zamanda sozsiliz iletisim, sozlii iletisimden daha gercekei ve
inandiricidir. Bunun nedeni sozlii iletisimde kelimeler kontrol edebilirken, sozsiliz
iletisimde bunu basarmak oldukga giictiir (O’Hair, Fredrich ve Dixon, 2005: 119).
Nitekim insanlar arasindaki iliskilerde sirf sozciikler kullanilmis olsa insanlar
sOylenenleri anlamakta, hatirlamakta ya da inanmakta zorluk cekebilirler. Bu durum

insanlari, s6zsiiz iletisime baglh kilmaktadir (James, 2016: 25).
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Sozsiiz iletisim, Imber ve Toffler’e (2000: 380) gore duygularin, diisiincelerin
ya da bilgilerin konusulan kelimelere ihtiya¢ duyulmadan degis tokus edilmesi,
Jandt’e (1998: 97) gore s0z ve sOzciik olmadan mesaj gonderimi, Gabbott ve Hogg’a
(2001: 6) gore ise sO0z ve soOzciiglin Otesine gecen iletisim tirii olarak
tanimlanmaktadir. Bir baska tanima gore yine sozsiiz iletisim, kaynagin géondermek
istedigi bir mesaj1 ses tonu, yliz ifadeleri ve beden hareketleri araciligiyla aliciya

iletmesi anlamina gelmektedir (Navarro ve Karlins, 2015: 22).

Bu tanimlara ilaveten sozsiiz iletisim, Necip’e (2003: 27) gore sozlii iletisimin
anlamini tamamlayan ve mikemmellestiren iradi (istemli) ve gayri iradi (istemsiz)
isaretler biitiinli, Erdogan’a (2005: 200) gore bir iliskinin s6z ve sozciik kullanmadan
baslatilmasi, davranig gosterilmesi ve yliriitiilmesi, Eroglu’na (2010: 314) gore ise
insanlar tarafindan bastirilan duygu ve diislincelerin, viicut sinyalleriyle disa

yansimasi sonucu ortaya ¢ikan tiim insan tepkileri olarak ifade edilmektedir.

Sozsiiz iletisim, insanlarin birbirlerini fark etmesi ile baglar. Mesafe, durus,
oturus, ses tonu, yiiz ve beden bi¢imi, giyim - kusam ve aksesuar gibi degisik bircok
unsurdan olusan genis bir yelpaze icgerisinde devam eder (Koknel, 2005: 52).
Ornegin; biri ile karsilasildiginda ona yakin veya mesafeli durmak, yonelmek, elini
stkmak, dokunmak hatta bedenin durusu, bas ile verilen onaylama isaretleri, ylizde
olusan pekistirici ve tamamlayici ifadeler, jestleri olusturan el ve kol hareketleri,
bakislar ve géz temas1 gibi unsurlar iliskinin niteligini gosteren sozsiiz isaretlerdir.
Bunlarin yam1 sira; tonlama, vurgulardaki degisim, sesi algaltip ylikseltme,
konusurken ara verme, yapilan dil siirgmeleri dahil birer sozsiiz isaret niteligindedir
(Tolan, Isen ve Batmaz, 1991: 204-212). Bu isaretlerin bir boliimii diirtiilerden,
giidiilerden ve icgiidiilerden kaynaklanir. Diger boliimii ise, dgrenilir ve taklit edilir
(Koknel, 2005: 52). Buradan hareketle sozsiiz iletisim, genel olarak {i¢ kisma ayrilir
(Schober, 2000: 28). Bunlar;

I. Sesli: So6zsiiz iletisimin, duyulabilen boyutunu olusturmaktadir. Bu boyut,
hem dil ile ilgili olgulart (konusma ve vurgulama) hem de dilden bagimsiz olan

olgulan (i¢ cekme ve giilme) kapsamaktadir.

I1.Sessiz: Sozsiliz iletisimin, goriilebilen boyutunu olusturmakta ve sadece

g6zlin gordiigii beden hareketlerini kapsamaktadir.
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I11. Nesnel: Sozsiiz iletisimin, tamamlayict boyutunu olusturmaktadir. Yani

kisilerin goriintiilerini tamamlayan kiyafet ve aksesuar gibi unsurlar1 kapsamaktadir.

[letisim siirecinin en temel tiirleri olan sozlii iletisimde, kisilerin “ne
soyledikleri”; sozsiiz iletisimde ise, kisilerin “nasi/ séyledikleri” dnem tasimaktadir
(Tutar ve Yilmaz, 2003: 62). Bu bakimdan sozlii ve sozsiiz iletisimin birbirine olan
uyumu veya uyumsuzlugu ile birbirini desteklemesi veya c¢iiriitmesi son derece
onemli bir konu haline gelmektedir (Necip, 2003: 36). Insanlarin diisiinceleri ve
kelimeleri uyum icinde oldugunda sozsiiz iletisim unsurlar1 tarafindan da
dogrulandig1 goriilmektedir. Boyle durumlarda ifadeler ve hareketler, sdylenenler
ile ayn1 dogrultudadir. Ancak sozciikler, sozsiiz iletisim unsurlar ile celiskiye
diistiigii zaman uyumsuzluk olusmaktadir. Uyumsuzluk, kisinin diistindiikleri ile
sOyledikleri arasindaki i¢ celiskinin bir isaretidir. Uyumsuzluga, kisinin bir seyi
sOylerken basini iki yana sallamasi ve mutlu oldugunu sdyledigi halde bakiglarini
yere dikmis olmas1 6rnek olarak verilebilir (Goman, 2015: 28). Oyleyse sdzciikler;
ses tonu, yiiz ifadeleri ve beden hareketleri gibi bircok sozsiiz iletisim unsurlar ile
uyumlu mesajlar vermeli ve birbirlerini tamamlamalidir. Bu durum sdylenenlerin,

diiriist ve samimi olduguna isaret eder (James, 2016: 16).

Ote yandan sdzsiiz iletisim mesajlarinin miimkiin olan en dogru bicimde
yorumlanabilmesi i¢in o an iginde bulunulan kosullar, kisiler arasindaki iliskinin
boyutu ve ses tonu, yiiz ifadeleri ile beden hareketleri gibi sozsiiz isaretlerin meydana
geldigi sartlar dikkate alinarak bir biitiin halinde incelenmesi ve birbirleri ile baglanti
icinde degerlendirilmesi gerekmektedir (Dinger, 2015: 43). Zira bir ifadenin veya
hareketin pek ¢ok anlami olabilir ya da hicbir anlama gelmeyebilir (Goman, 2015:
27). Ornegin; giilmek, seving ve nese hallerini belirtir. Fakat oncesinde veya
sonrasinda endise ve gerginlik ifade eden sozsiiz isaretler varsa gililmek, sinirden
giilmektir. Bu isaret giilen kisinin kendinden emin olmadigimi ve bir seylerden
korktugunu ifade etmektedir. Dolayisiyla tek bir sozsiiz isaret hakkinda hemen
sonuca gitmemeli, isaretin Oncesi ve sonrasindaki diger isaretleri anlamaya
calisilmalidir. Aksi halde tek bir isaretten yola ¢ikarak bir hilkme varmaya c¢aligmak,
kisileri hatal1 bir sonuca ulastiracaktir (Necip, 2003: 31-32).

Biitiin bu anlatilanlara gore iletisim siirecinde olduk¢a ©6nemli bir yerde

konumlanan sozsiiz iletisim (Giines, 2011: 714) unsurlarinin ger¢ek anlamlarini
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ortaya ¢ikarabilmek i¢in sOzsiiz isaretlerin genel c¢ergeve igerisinde bir biitiin olarak
diisiiniilmesi ve sdylenenlerle uyum ic¢inde tutarli olmasi; insanlar arasindaki
iletisimin daha saglikli ve etkili bir sekilde gerceklesmesini saglamaktadir (Goman,
2015: 24).

2.2.2. Sozsiiz Iletisimin Onemi

Iletisim siirecinde en dnemli mesaj, insanin kendisidir. Bu yiizden ses tonu, yiiz
ifadeleri ve beden hareketleri gibi pek ¢ok sozsiiz iletisim unsuru kisilerin
varolusunun bir yansimast olarak karsisindakinin {izerinde etki yaratmaktadir
(Tayfun, 2011: 131). Nitekim karsinizdaki insanlar ile iletisim kurarken ve bir mesaj
iletirken ii¢ kanal kullanilmaktadir. Bunlar; sozciikler, vokal (ses tonu, vurgu,
tonlama, telaffuz ve diger ses ile ilgili unsurlar) ve beden dili (jestler, mimikler vb.)
olarak ifade edilir. Bu ii¢ kanal sayesinde insanlar, duygular1 ve diisiinceleri

algilamaktadirlar (Izgoren, 2017: 19).

Los Angeles’taki California Universitesi’'nden Dr. Albert Mehrabian tarafindan
yapilan aragtirmalar sonucunda, bir mesajin toplam etkisinin yaklasik %7’sinin sdzel
(yalnizca sozciikler), %38’inin vokal ve %55’inin ise beden dili oldugu tespit
edilmistir (Cooper, 1989: 21; Ergin ve Birol, 2000: 123; Pease, 2003: 10; Misirl,
2008: 80; Dinger, 2015: 6; Goman, 2015: 28; James, 2016: 15; Webster, 2017: 22;
Izgdren, 2017: 20). Ray L. Birdwhistell tarafindan yapilan aragtirmalar sonucunda ise
mesajlarin %35’in sézel ve %65’in sozsliz yollar araciligi ile aktarildigi gercegi
ortaya konulmustur (Dinger, 2015: 6). Bunlara benzer sekilde sozsiiz iletisim icin
uzun soluklu c¢alismalar yiiriiten Ken Cooper, bir mesajin toplam etkisinin %10’ unu
sozciikler, %30’unu sessel ve %60°1n1 ise viicut olarak belirlemistir (Cooper, 1989:
21). Buradan anlasilacag: lizere bir iletisim sisteminde ortalama olarak sozciikler
%10, ses %30 ve beden dili %60 rol oynamaktadir (Baltas ve Baltas, 2000: 31). Ses,
beden diline ilave edildiginde ise, sozsiiz iletisimin etkisi %90’a ulasmaktadir (Kara,

2015: 218).

Sozsiiz iletisim, giinliik yasantidaki bir sosyal iliskiyi baslatmasi, siirdiirmesi,
gelistirmesi ve izlenimleri yonetmesi bakimindan son derece Onemlidir (Riggio,
2006: 80). Oyleyse iletisim halinde olan insanlarmn karsilikl1 olarak asil ifade etmek

istedikleri ile kafalarindan ne gegirdikleri, sozsiiz iletisim ile anlama doniismektedir
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(Giingoér, 2011: 82). Bu agidan insanlarin sOylemek istemedikleri ve tarif
edemedikleri duygularini anlamak i¢in onlarin sergiledikleri sozsiiz iletisim
ipuglarinin belirtilerine bakilmaktadir (Ciiceloglu, 2017: 33). Ciinkii insanlarin ig¢
diinyasindaki her sey sozsiiz iletisim araciligiyla disa vurulur (Molcho, 2000: 8).
Insanlarin  duygularini, diisiincelerini, tutum ve davramslar1 ile ayrici kisilik
ozelliklerini iceren sOzsliz iletisim, insanlar hakkinda bir¢ok bilgi zerresi sunar. Bu
bilgiler insanlar hakkinda genel izlenimleri olusturmaktadir (Aronson, Wilson ve
Akert, 2012: 197). Giinliik yasantidaki insanlar karsilikli iligkilerini s6z konusu olan
bu izlenimlere gore belirlemektedir. O halde biri hakkinda goriis bildiren kisilerin
olumlu veya olumsuz etkilenmesine neden olan temel unsur, karsisindakinin
gonderdigi sozsiiz iletisimden kaynaklanan sinyallerdir (Tayfun, 2011: 132). Ancak
insanlar1 kisa siireler icerisinde belli bir kaliba sokmaya ¢alismanin, biiylik bir hata

oldugu gercegini de goz ard1 etmemek gerekir (Dinger, 2015: 32).

Sozsiiz iletisim sadece insanlarin karsilikli iligkide olduklari kisileri degil,
biiylik topluluklar1 bile etkilemekte ve yonlendirmektedir (Baltas ve Baltas, 2000:
13). Opyle ki iknanin, tutarh@nin ve giiglii iletisimin en 6nemli tiirii olan sdzsiiz
iletisim, liderlik ve yoneticilik kavramlari i¢in son derece etkili rol oynamaktadir
(Yalgin ve Adiller, 2016: 150). Ayrica bir ¢alisan agisindan da, sozsiliz iletisim
sinyallerini anlama ve degerlendirme biiyiik 6nem tagimaktadir. Ciinkii yoneticilerin
calisma ortamlarindaki dikkatli, duyarli ya da ilgisiz davramis bigimleri, ¢alisanlar
tizerinde hi¢ siiphesiz anlasilabilir ipuglar1 vererek, bir etki olusturmaktadir.
Dolayisiyla yoneticiler agisindan olumlu sozsiiz iletisim sinyallerinin verilmesi,
calisan memnuniyetine; calisanlar agisindan ise miisteri memnuniyetine katki
saglamaktadir. Fakat tam tersi sozsiiz iletisim sinyallerin verilmesi olumsuzluklarin
yaganmasina neden olabilir (Tayfun, 2011: 131). Buradan hareketle sozsiiz iletisim
sinyallerini kullanma, okuma ve ¢6zme yetenegi basarili bir kariyer i¢in iy1 bir
niteliktir (Pease ve Pease, 2015: 2). Sozsiliz iletisim sinyalleri hakkinda bilgisi
olmayan ve okuyup ¢oziimleyemeyen yoneticilerin ve galisanlarin ise is yerlerindeki
cabalar1 yetersiz kalmaktadir (Goman, 2015: 13). O halde sozsiiz iletisim, is
yerlerindeki izlenimleri gelistirmekte, basar1 sansin1 artirmakta (Cooper, 1989: 18) ve
calisan meslektaglar arasinda iliskileri diizenlemekte anahtar gorevi goérmektedir

(Schober, 2000: 109).
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Tiim bu bilgiler 1s181nda sozsiiz iletisim, giinliikk hayattan is hayatina kadar olan
insan iligkilerinin veya her tiirli sosyal iliskilerin hemen hemen tamamina yakin
kismin1 kapsamaktadir. Kisacas1 hayatin her asamasinda dogumdan oliime kadar
etkisini siirdiiriir. Bu yiizden sozsiiz iletisim, iletisimin ve insan davraniglarinin en

dogal ve en yaygin unsurlar1 arasinda yer almaktadir (Yalc¢in ve Adiller, 2016: 258).
2.2.3. Sozsiiz Iletisimin Ozellikleri

Ilgili literatiir incelendiginde ortaya cikan sdzsiiz iletisimin kendine o6zgii

ozellikleri oncelikle Ciiceloglu'na (2017: 34-36) gore su sekilde siralanabilir;

Sozsiiz iletisim, etkilidir: Distlinceler, sozlii iletisimle; duygular ise, sdzsiiz
iletisimle daha etkin ve dolaysiz bir bigimde ifade edilmektedir. Ornegin; mutluluk
veya lziinti gibi duygular i¢in en etkili mesajlar, sozsliz iletisim ile

gerceklesmektedir.

Sozsiiz iletisim, cift anlamhdwr: Cogu zaman kisilerin sozIlii ve sozsiiz
mesajlari, birbirinden farkli anlamlari vurgulamaktadir. Ornegin; sinirli olan bir
kisinin ses tonu, yiiz ifadesi ve beden hareketleri kizgin mesajlar génderdigi halde, o

kisinin s6zleri anlagilan kizginlig1 gizlemeye calistyor olabilir.

Saozsiiz iletisim, belirsizdir: Sozsiiz iletisim ile gonderilen mesajlarin belirsizlik
derecesi yiiksektir. Bunun nedeni sozsiiz iletisimin duygular ile ilgili olmasidir.
Duygular degisik yorumlara agik oldugundan kimi zaman onlar1 anlamak giitiir ve
hemen bir sonuca varmak dogru degildir. Bu duruma karsinizdaki kisinin suskunlugu
ornek olarak verilebilir. Buradaki suskunlugun sebebi, belli bir sayginin veya degerin
belirtisi olarak anlagilabilecegi gibi sikilma, yorulma, ilgisizlik ve kizginlik olarak da

anlasilabilir.

Diger yandan Zillioglu’na (2003: 179-183) gore sozsiiz iletisimin 6zellikleri

ise, agsagidaki gibi 6zetlenebilir;

Sozsiiz iletisim, giivenilir iletiler saglar: Kisiler bazen gercek duygu ve
diisiincelerini istedigi gibi dile getiremezler. Oysaki ses tonu, yiiz ifadeleri ve beden

hareketleri gibi sozsiiz iletisim unsurlar1 duygu ve diisiinceleri yansitmaktadir.
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Sozsiiz iletisim, kiiltiire gore bicimlenir: SOzsiiz iletisim unsurlari, sézIli ve
yazili iletisime gore daha evrensel niteliktedir. Ancak anlamlar1 agisindan
benzerliklerine karsin yine de sozsiiz iletisim unsurlarinin kiiltiire gére farkliliklar
vardir. Kisacasi, her toplumun sozsiiz iletisim dagarcigl vardir ama kullanimi kendi
toplumlarma 6zgiidiir. Ornegin; bazi toplumlarda el ve kol hareketlerini fazla
kullanmak hos karsilanmazken bazilarinda ise iletisimin dogal bir parcasi olarak

gorilmektedir.

Sozsiiz iletisim, iliskileri tamimlar ve belirler: Yalnizca tanidiginiz ya da
mesafeli oldugunuz kisiler i¢in degil, yakin veya samimi olduklariniz i¢inde
gecerlidir. Ornegin; her zaman sicak bir ses tonu ve samimi tavri ile konusan birinin
resmi bir bicimde tokalagmasi ve soguk davranmasi o andaki iliskiyi nasil belirlemek

istedigini karsisindakine bildirmektedir.

Sozsiiz iletisim, iletisim yoklugunu olanaksiz kilar: Ayni ortamda bulunan
kisiler, aralarinda konugmasalar bile birbirlerine birgok ileti akisi saglarlar. Ciinkii
kigilerin yiiz ifadeleri, beden hareketleri, mesafeleri, giyim - kusamlar1 hatta

suskunluk bigimleri, onlarin duygular1 hakkinda pek c¢ok bilgi aktarmaktadir.

Sozsiiz iletisim, sozlii iletisimin icerigi hakkinda bilgi verir: Sozsiiz iletisim
genellikle sdzlii olan iletilerin yorumlanmasinda ipuglar1 saglamaktadir. Ornegin;
“Seni Bugtiin Beklemiyordum” iletisinin aktariminda kullanilan ses tonu ve ona eslik

eden yiiz ifadesi ile beden hareketlerinin 6zellikleri degisik anlamlara yol agabilir.

Bunlarin yani sira sozsiiz iletisimin diger 6zellikleri ise, olumlu bir izlenim
yaratir. Ozgiiveni artirir. Etkili bir iletisim gergeklestirir. Ikna etmeyi ve etkilemeyi
kolaylastirir. Daha yakin ve sicak iliskiler gelistirir. Bagkalariyla iyi ge¢inmeyi ve
onlarin motivasyonlarin1 anlayabilmeyi saglar (Webster, 2017: 25). Insanlarin i¢
diinyalar1 hakkinda ipuglar1 verir. Insanlar1 daha kolay anlamay1 ve dogru tepkiler
vermeyi saglar. Kisinin kendini ifade etmesini kolaylastirir. Konusmaya biitiinliik
katar (Kasike1, 2002: 18). Ayn1 zamanda psikoloji, antropoloji, sosyoloji, pazarlama,
egitim, yonetim, siyaset, miizik (sahne ile ilgili birimleri), edebiyat, dil bilimi, giizel
sanatlar (sahne ile ilgili birimleri) gibi birden ¢ok bilim dalim ilgilendirir (Yalgin ve
Adiller, 2016: 22-23).
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2.2.4. Sozsiiz Iletisim Unsurlar

Insan bedeni bir enstriimana benzer ve tepeden tirnaga kadar her bir organ,
hareket halindeyken cevresine siirekli mesajlar gondermektedir (Layig, 2007: 52).
Ayrica insan bedeni, iletisimde sozcliklerin Oniine gegerek kisinin kendisini ifade
edebilmesine ve karsisindakinin i¢ diinyasin1 anlamlandirmasma katkida
bulunmaktadir. Bu ylizden insan bedenini gérmezden gelerek iletisimi sadece sozlii
ve yazili iletisim ile sinirli diistinmek, etkili iletisim acisindan eksik bir yaklagim olur
(Tayfun, 2011: XI). Boylelikle insanlar, etkili iletisimin eksikligini tamamlamak i¢in
pek ¢ok sozsiiz iletisim unsuru kullanmaktadirlar. Burada bahsedilen sozsiiz iletisim
unsurlart mimikler (yiiz ifadeleri), jestler (beden hareketleri), bedensel temas
(dokunma), kisiler aras1 mesafe, mekanlarin kullanimi, oturma diizenleri, sesin Gtesi

(vokal), fiziksel goriintim, renklerin kodu ve zamanin dili olmak {izere ele alinabilir.
2.2.4.1. Mimikler (Yiiz ifadeleri)

Insan bedeninin en ¢ok dikkat ¢eken yeri yiiziidiir (Ciiceloglu, 2017: 42). Yiiz,
insanlarin i¢ini yansitan duygu ve diislincelerinin goriintiilendigi ilk zemin (Ekman,
2009: 71), ¢ok onemli mesajlar iceren anlamli bir yapiya sahip ekran (Witz, 2004:
177), ve insan yapisinin kartviziti niteligindedir (Altink6prii, 1999: 139). Bunlarin en
temel nedeni insanlarin, kisiler arasi iletisim siireci igerisinde bulunduklar1 diisiince
ve duygularin genellikle yiiziin ifadeleri ile ortaya c¢ikiyor olmasindan
kaynaklanmaktadir (Simsek, 2000: 65). Bu ylizden mesaj1 algilamak ve yorum
yapmak gerektiginde oOncelikle karsidaki kisinin yiiz ifadelerine bakilmaktadir
(Yalgin ve Adiller, 2016: 394).

Yiiz ifadeleri bir bagka deyisle mimikler, sozsiiz iletisimin en Onemli
unsurlarindan biridir (Yalgin ve Adiller, 2016: 394). Yiiz kaslarinin anlatim amaclh
kullanimi mimikleri olusturmaktadir (Baltas ve Baltag, 2000: 37). Mimik; insanlarin
duygularini, diistincelerini, i¢ diinyalarin1 bagkalarina iletmek iizere, yliz ifadeleri ile
disa yansitmasidir (Giingér, 2011: 73). Oyle ki yiizde goriiniir hale gelen mimikler,
insanlarin ruhsal durumu hakkinda bilgi verir (Schober, 2000: 36). Dolayisiyla
mimikler, bedenin gizlenmeyen ve herkes tarafindan kolayca algilanabilen
hareketleridir. Cok agiklayici oldugu i¢in insanlar, mimiklere inanmaya egilimlidir.

Oysa bu her zaman 1yi fikir olmayabilir. Ciinkii insanlarin gérmesi istenilen bir yiiz
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ifadesi olusturmasi, dinamik bir yapiya sahip olan mimikler ile miimkiindiir.
Ornegin; kisi kendini mutsuz veya nesesiz hissederken, baskalar1 anlamasmn diye
mutlu bir yliz ifadesi takinilabilir ve hosnutsuzluk giderilmeye c¢alisilabilir. Bunun
icin mimiklerin, diger sozsliz iletisim unsurlariyla birlikte degerlendirilmesi daha
dogru ¢ikarimlarin yapilmasini saglayacaktir (Webster, 2017: 36). Zira yliz
ifadelerinin kisiler ilizerinde biraktigi izlenimler, iliskilerin seyrini etkilemektedir

(Tayfun, 2011: 140).

Insanin yiizii cok giiclii bir kapasiteye sahiptir (Simsek, 2000: 65). Her
duygunun essiz tanimlanabilir isaretleri oldugu i¢in yiiz, belirli duygular hakkinda
bilgi veren bir sistemdir (Goman, 2015: 79). Yani yiiz, insani duygular1 anlatir
(Schober, 2000: 92). Buradan hareketle yiiz ile yansitilan bir¢ok duygunun evrensel
mi yoksa kiiltiirel mi oldugu konusunda arastirmalar yapan Paul Ekman, “/nsan
Yiiziindeki Duygu (Emotion in the Human Face)” adli eseri i¢in g¢alismalarina
Amerika Birlesik Devletleri’'nden baslamis, daha sonra ise caligmalarini Sili,
Brezilya, Arjantin, Italya, Almayna, iskogya, Yunanistan, Japonya, Hong Kong,
Sumatra, Yeni Gine, Borneo ve Tiirkiye’de siirdiirmiistiir. Arastirma i¢in kullanilan
teknik, yiizdeki duygulari degerlendirme teknigi olmustur. “FAST (Facial Affect
Scoring Technique)” olarak bilinen ve daha sonra ¢ogu arastirmanin metodu olan
teknik, Ekman’in ve yardimci psikologlarin birlikte gelistirdigi bir yiiz atlasi
niteligindedir. Arastirma kapsaminda deneysel olarak duygusal degisiklik yaratan
durumlar ve onlara iliskin yiliz ifadelerinin taninmasi i¢in yiiz kaslarinin aktiviteleri
ile faaliyetleri kayda alinmistir. Arastirma sonucunda ise, 6rneklemin icerisinde yer
alan hem kendi kiiltlirlerinden hem de farkli kiiltiirlerden gelen kisilerin alt1 temel
duyguyu (6tke, korku, iiziintii, mutluluk, tiksinme ve saskinlik) ortak yiiz ifadeleriyle
aktardig tespit edilmistir (Dinger, 2015: 66-67). Bu duygular diinyanin her yerinde
en belirgin yiiz ifadeleridir (Schober, 2000: 21). S6z konusu olan alti temel duygu
hakkinda genel bilgiler, su sekilde 6zetlenebilir;

Ofke: Basit bir sinirlenme asamasindan yogun bir kizginliga degisen durum
yelpazesinde yer alir. Ofkenin fiziksel etkileri; kalp atisginda hizlanma, kan
basincinda yiikselme ve adrenalin diizeyinde artig olarak gozlemlenir (Dinger, 2015:
74). Ofkenin gostergeleri ise, kaslarin catilmasina ve asag1 dogru ¢ekilmesine neden

olur (Schober, 2000: 40). Ust ve alt gbz kapaklari gozleri kisacak bigimde birbirine
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yaklasir. Ofkenin nedeni her neyse, kizgin bir bakisa sebep olur. Ofke halinde
dudaklar birbirine bastirilir ve kdselerden hafifce asagiya dogru kivrim olugur. Burun

delikleri de hareket ettirilir (Webster, 2017: 48).

Korku: Tehditlere veya tehlikeye karsi verilen duygusal tepki olarak, sag
kalma mekanizmasinin dogal bir disavurumudur (Dinger, 2015: 73). Bagka bir
ifadeyle korku, bir tehlikenin varlig1 ya da tehdidi yiiziinden olusan heyecan ve kaygi
hissini gosterir (Goman, 2015: 81). Korkunun gostergeleri; kaslar kalkar ve
birbirlerine yaklasir. Alindaki ¢izgiler daha da belirginlesir alnin ortasina dogru
kirisir. Goz kapaklart kalkar ve irisin tizerindeki goz aki ortaya ¢ikar. Dudaklar yatay
bir cizgi halinde iki yana gerilir ve hafifce ayrilir. Burun delikleri ise genisler

(Webster, 2017: 47).

Uziintii: Keder, gam, 1stirap ve melankoli ile benzer duygu durumudur.
Kayiplar, c¢aresizlik, olumsuz bir duruma diisme durumlarinda yasanan derin
duyguyu ifade eder. insanlar bu duygu icindeyken daha sessiz, daha az enerjik ve ige
doniiktiirler (Dinger, 2015: 71). Uziintiiniin gdstergelerinde agiz gevser ve her iki
yandan diiser. Bazen dudaklar titreyebilir. Kaslarin i¢ uclar1 yiikselir. Bdylece
alindaki kirisikliklar ve yatay cizgiler belirginlesir. G6z kapaklar asagiya sarkar,
gozyaslari akabilir ya da gozler sulanabilir (Webster, 2017: 50).

Mutluluk: Hosnutluk, tatmin, seving ve keyif karsisinda hissedilen duygudur
(Dinger, 2015: 70). Mutluluk, kas ve alin bolgesinde 6nemli degisikliklere sebep
olmaz (Schober, 2000: 41). Gozler, agiz ve yanaklar ile gosterilir. Alt goz kapaklari
hafifce yiikselir ve altlarinda kirisikliklar belirir. Gozler parildar, gz kenarlarinda
kirisikliklar (kaz ayaklar1) goriilebilir. Agiz disa ve yukar1 dogru genisler, burundan
agza dogru inen cizgiler belirginlesir (Webster, 2017: 46). Agiz ise, disler goriinecek
derece de agik olabilir (Schober, 2000: 41).

Tiksinme: Temiz olmayan, hastalikli goriilen nesnelerin kisilerde olusturdugu
tipik duygudur. Tiksinme oOncelikle tat alma duygusu ile sonrasinda ise koku,
dokunma veya gormeyle tetiklenebilir (Dinger, 2015: 75). Tiksinmenin gostergeleri;
kaslar asagiya dogrudur fakat catilmamistir. Burun iizerinde ve {ist bolgesinde

cizgiler olusur. Alt goz kapagi kalkik ancak gergin degildir. Yanaklar da yukari
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kalkiktir. Agiz agik oldugunda st dudak yukariya, alt dudak 6ne veya disa gekilir.
Agiz kapali oldugunda ise iist dudak, alt dudak tarafindan yukariya itilir (Schober,
2000: 40).

Saskinlik: Ansizin ortaya ¢ikan bir duygu durumudur (Webster, 2017: 45). Bir
saniyeden az bir zaman iginde yiizden kaybolur (Goman, 2015: 80). Beklenmedik bir
durum karsisinda istem dis1 olarak kendiliginden yasanan saskinlik dogal, hos ya da
hos olmayan bigimlerde yansimaktadir (Dinger, 2015: 72). Alin, kaslar, gozler ve
ceneyle gosterilir. Cene bilingsizce agilir, gozler irilesir ve kavislenir. Alindaki
cizgiler kirisir ve goz aki daha belirginlesir (Webster, 2017: 45). Ayrica agiz agiktir
ve asagiya dogru diismiistiir. Agi1z uglar1 gergin degildir (Schober, 2000: 39).

Biitlin bu anlatilanlardan anlasilacag iizere alin, kas, g6z, agiz, dudak ve ¢ene
gibi organlar ve onlar1 hareket ettiren kaslar yiiz ifadelerini olusturmaktadir. O halde
insanlar, karsilikli iletisim siirecinde s6z konusu olan organlar ve kaslarin yardimiyla
birbirlerine anlamli bilgiler vermekte ve birbirinden farkli s6zel olmayan mesajlar

gondermektedirler (Aziz, 2011: 31).
2.2.4.1.1. Aln, Kaslar ve Burun

Alin, duygularin disa vurulmasinda oOnemli merkezlerden biridir. Alin,
insanlarin kas, deri veya biyolojik yapilarina gore cesitli 6zellikler gostermektedir.
Ayrica alin kaslar1 yapisal olarak ¢ok gelismis, yliz ifadelerini yansitmak i¢in uygun
ozellikler tasimaktadir. Oyle ki bir kisim alinlar sa¢ ve kaslar arasinda oldukca dar,
bir kisim alinlar ise daha genis alanda yer alir. Genis alinlar, ilk bakista yiiziin diger
unsurlaria goére daha dikkat cekicidir. Bazi alinlarda yapisal olarak kirisikliklar daha
derin ve fazla belirgin iken, bazi alinlar daha diizdiir. Bu sebeple yiiz ifadelerinin disa
vurulmasinda alnin kullanimi kisiden kisiye farklilik gostermektedir. Ancak alin
hareketleri ¢ok zor yapilan hareketlerdir. Bunun sebebi alin kaslarinin yonetiminin
diger yiiz kaslarina gore daha zor olmasidir (Yal¢in ve Adiller, 2016: 410-411). Bu
durumda diger yiiz ifadeleri ile birlikte degerlendirildiginde alin; ilgi, korku, gerilim,

saskinlik ve derin diisiince gibi duygular belirtir (Cooper, 1989: 103).

Kaglar, bir insanin karsisindakini nasil degerlendirdigine dair son derece giicli
gostergelerdendir (Webster, 2017: 52). Kaslar, kontrollii ve kontrolsiiz olarak ¢ok
fazla kullanilir (Yalgin ve Adiller, 2016: 412). Cogunlukla kontrol edilmeyen kaslar,
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duygularin dogru bir bi¢gimde aktarilmasinda 6nemli rol oynar. Dolayisiyla kas
hareketleri kisinin yiiziinlin ve go6zlerinin verdigi mesaja gli¢ katma, mesaji
tamamlama, anlamlandirma 6zelliklerine sahiptir (Dinger, 2015: 84). Ornegin; “catik
kagslar,” kiginin yeni isittigi veya okudugu bir sey hakkindaki secenekleri ol¢iip
bigcmesi veya diisiinmesi sirasinda olugsan konsantrasyon ve kafa karigikligi ifade
eder. “Inik kaslar,” eger kisi kizginsa yiiz kaslar1 kaslarin1 asagiya, yiiziin merkezine
dogru ¢eker. Kaglarin asagiya diismesi insanin digerlerine karsi hakimiyet veya
saldirganligin1 gosterme yoludur. “Kalkik kaslar,” dinleyicinin sdylenenleri anlayip

anlamadigin1 gérmenin sozsiiz bir sorgulamasi olarak yapilir (Goman, 2015: 86-87).

Burun ise, kendi basina diger yiiz ifadeleri gibi bir anlatim giiciine sahip
degildir (Schober, 2000: 66). Ancak yapilan burun hareketleri ile iletisim siirecinde
karsi tarafa sozel olmayan mesajlarin verilmesi miimkiindiir. Ciink{i burun sadece
insanin yiiz goriiniisiine dogrudan etki edebilen bir organ degildir. Ornegin; burun
deliklerinin agilmasi, kisilerin uyarildiginda veya heyecanlandiginda bedenin oksijen
alma istegini gosteren bir yiiz ifadesidir. Ayni zamanda burun deliklerinin agilip
kapanmaya baslamasi, kisilerin fiziksel bir harekete baslamak istegini de
gostermektedir (Navarro ve Karlins, 2015: 249). Diger yandan burunda olusan
kivrimlar yani burnun kirigtirllmasi da burnun hareketlenmesine oOrnektir. Agiz
hareketiyle yukar1 dogru itilen burun kivrimlara yol agar. Gergekten bir koku alinmig
ya da hosa gitmeyen bir konudan s6z edildiginde ortaya ¢ikmaktadir. Bazen de kisi
tek basina oldugunda aklindan kendisini tatmin etmeyen bir sey gectiginde burun

kirigabilir (Dinger, 2015: 113).
2.2.4.1.2. Goz Hareketleri ve Bakislar

Insanlar dis diinyay1 agirlikli olarak %87 - %83 oraninda gozleriyle, %11 - %9
oraninda kulaklariyla ve %6 - %4 oraninda ise diger organlariyla algilamaktadirlar.
Dolayisiyla insanlar bircok seyi gozleriyle algilar ve gozleriyle anlatirlar (Ergin ve
Birol, 2000: 59; Layig, 2007: 63; Misirl1, 2008: 80; Tayfun, 2011: 36 & 144; Izgdren,
2015: 109). Bu durum gozleri, insan bedeninin en 6nemli organi yapar (Webster,
2017: 53). Gozler, kisilerin i¢ diinyalar1 konusunda ¢ok genis bilgi dagarcigina sahip
olduklar1 i¢in en dogru ve en etkin sozsiiz iletisim unsurlarindan biridir. Bu yiizden
gozler, ruhun aynasi (Goman, 2015: 55) ve penceresi olarak tanimlanir (Cooper,

1989: 105). Ayrica gozler, yiiziin en agiklayici pargasidir. Bedenin diger kisimlarinin
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aksine insanlar en ¢ok gozler ile iletisim kurarlar (Webster, 2017: 53). Ciinkii hem
konusma hem de susma aninda gozlerin iletisimi hi¢ kesilmeden siirmektedir

(Simsek, 2000: 65).

Gozler, bedenin diger kisimlarindan farkli bir sekilde beynin kendisini disa
yansittig1 bir yoldur. Gozler sayesinde ayni kiiltiirel ve toplumsal yap1 igerisinde
varligimi  siirdiiren  kisilerin, karsilarindakilerin  gbzlerini  okuyarak onlarin
duygularmi, diisiindiiklerini, hissettiklerini anlamalar1 miimkiin olabilir. Buradan
hareketle hemen her dilde gozlerin iletisimdeki Onemini vurgulayan deyimlerin,
tamimlarm veya kaliplarin oldugu gériilmektedir. Ornegin; Tiirkgemizdeki “gézleri
parlamak”, “gozleriyle dik dik bakmak”, “goziinii oymak”, “goziin feri kagmak”
(Dinger, 2015: 88), “gozleriyle parcalamak”, “géze almak”, “gozden ¢ikarmak”,
“gozdagi vermek”, “goziine girmek”, “kem gozle (kotii gozle) bakmak”, “géz hig
tutmamak” ve benzeri ifadeler goziin yasamsal bir degeri oldugunun ve kisilerin

yasamini etkilediginin belirgin gostergesidir (Tayfun, 2011: 146).

Kisiler ile ne zaman, ne kadar siklikla ve ne kadar uzun bir siire goz goze
gelindigi, iligkiler hakkinda ¢ok Onemli bilgiler géndermenin bir yoludur (Gokge,
2010: 113). O halde kisiler arasi yiiz ylize iletisim sirasinda, oncelikle kullanilacak
yontem goz temas: kurmaktir (Tayfun, 2007: 144). lyi bir goz temasi, sozsiiz
iletisimin en 6nemli par¢asidir. G6z temas1 konusmacinin sdylediklerini karsisindaki
kisinin dinlediginin bir gostergesidir. Gozler, etrafta gezinirse konusmaci
sOyledikleriyle ilgilenilmedigini diisiinebilir (Webster, 2017: 57-58). G6z temasinin
en etkili oldugu zaman, iki tarafinda bu temasin i¢inde bulunan duruma uygun

yogunlukta hissettigi zamanlardir (Goman, 2015: 57).

Iletisim siirecindeki gdz temasi, kiminle konusulduguna bagl olarak
konusurken %25 ile %100 oraninda degismektedir. G6z temasmnin siiresi kisi
konusurken %40 ile %60 oraninda olup azalir, dinlerken %80 oraninda olup yiikselir.
(Cooper, 1989: 107). Tiirkler arasinda ise oran normal diizeyde bile %75°1 bulabilir.
Ancak kisiden kisiye mutlaka farklilik gdstermektedir. Ayrica goz temasi ililkeden
iilkeye degismektedir. Ornegin; Araplar pek goz goze gelmeyi sevmezler. Japonlarda
goz temas1 saygisizliktir. Ciinkii Japonlar konusurken birbirlerinin boyunlarina
bakmay1 tercih ederler. Amerika Birlesik Devletleri’nde ve Avrupa’nin biiylik bir

boliimiinde ise gbz temas1 daha fazladir (Izgéren, 2017: 111).
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GOz temasi, bagkalariyla samimiyet kurma agisindan Onemli bir rol
oynamaktadir. Nitekim g6z temas: ilgiyi, 6zgiiveni, ictenligi ve diirtistliigii isaret
eder. Fakat g6z temasi dogru oranda olmalidir. Fazla gbéz temasi insanlar
sinirlendirebilir (Webster, 2017: 58). G6z temasinin az olmasi ise gli¢siizliigii veya
amagsizlig1 gosterir. Ote yandan goz temasinin kurulamamasi kars1 tarafa saygisizlik
olarak goriilmektedir (Cooper, 1989: 107). Durmadan goziinii kagiran kisilerinde
ilgisiz olduklari, diiriist olmadiklar1 veya bir seyler gizledikleri diisiiniilebilir (Erol ve
Erol, 2015: 93). Oyleyse iletisim siireci igerisinde kisiler, birbirlerini miimkiin

oldugu kadar rahatsiz etmeyecek sekilde goz temasi kurmalidir (Misirli, 2008: 97).

Gozler ile ilgili en ¢ok ipucu verebilen bir baska nokta ise, goz bebekleridir
(Izgdren, 2017: 109). G6z bebekleri, insanlarin duyduklar veya gordiiklerine yonelik
ilgisinin acik gostergelerinden birisidir (Thomson, 2003: 77). Baska bir ifadeyle goz
bebekleri, kisinin baktig1 seye ilgi duyup duymadigini belirtmektedir (Ciiceloglu,
2017: 45). Cilinkii insanlar géz bebeklerini kontrol edemedikleri i¢in birgok seyi
gizleyemezler (izgoren, 2017: 109). Bagimsiz hareket ettiklerinden dolay1 goz
bebekleri, farkinda olunmadan etrafa sozel olmayan mesajlar iletebilmektedir.
Mesela, insanlarin ruh hali olumludan olumsuza veya olumsuzdan olumluya
gecerken gozbebekleri kiiclilmekte ve biliyiimektedir (Pease, 2003: 118). Goz
bebeklerinin biiylimesi kisiye, konuya ya da nesneye olan ilginin arttifini; goz
bebeklerinin kiigiilmesi ise bahsedilenlere karsi nefret ve kizginlik duyuldugunu
gostermektedir (Tutar ve Yilmaz, 2003: 70). Dolayisiyla goz bebeklerinin
biiyltimesine iligskin baslica sebepler; gercek bir ilgi yogunlugu, diirtistliik, rahatlik vb.
sayilabilir. GOz bebeklerinin kiigiilmesine iliskin sebepler ise; ilgi azligi, glivensizlik,
yorgunluk, stres ve iizlintli sayilabilir. Bunlarin yani sira ortamdaki 1s1tk durumu da
g6z bebeklerin kiigiiliip biiyiimesine neden olmaktadir (Tayfun, 2011: 151). Ornegin;
bir oda aydinliksa, gézbebekleri 1s181n etkisini azaltmak i¢in kiigiilmektedir. Karanlik
bir odada ise gozbebekleri daha iyi gorebilmek i¢in biiyiimektedir (Webster, 2017:
54).

Goz temast ve goz bebekleri kadar goziin, hangi yliz bdlgesine baktigi da
oldukca oOnemlidir. Bakiglar sézel olmayan mesajlar iletmekte ve iligkileri
etkilemektedir. Burada s6z konusu olan bakislar is, sosyal, mahrem (flort) ve yan
bakistir (Pease, 2003: 120-122; Dinger, 2015: 100);
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Is Bakigi: Ts ile ilgili konusmalar gerceklestirilirken, karsidaki kisinin aln1 ve
gozleri arasinda bir tiggen bolgenin oldugu varsayilmaktadir. Bakislarin s6z konusu
olan bolgeye yoneltilmesi, ikna edicilik diizeyini artirir. Bu bakislar sayesinde isle
ilgili ciddi bir ortam yaratilir. Oyle ki karsidaki kisi, isin yapilmas1 konusunda ne

kadar ciddi olundugunu anlamaktadir.

Sosyal Bakis: Bakislar, karsisinda kisinin goz seviyesinin altina diistiiglinde
sosyal bir ortam olusur. Bu konuyla ilgili arastirmalar, sosyal icerikli karsilagsma
sirasinda bakislarin, karsidakinin yiiziinde gozler ve agiz arasindaki bir iliggene
odaklandigin1 gostermektedir. Birbirlerini iyi taniyan, aralarinda dostane iliskiler
olan kisiler, soguk ve mesafeli goriinmemek i¢in iletisimlerinde boyle tarz bir bakis

yoniinii tercih etmemelidir.

Mahrem (Flortgii) Bakig: Gozler, karsidaki kisinin dudak ve boyun bolgesi
cevresine ya da viicuduna yoneltilir. Kadin ve erkeklerde mahrem (flortgii) bakis,
genellikle birbirleri ile ilgilendiklerini gostermek igin kullanilmaktadir. Is

ortamlarinda kullanilabilecek en tehlikeli bakis yoniidiir.

Yan Bakis: Tlgi veya saldirganhik iletmek i¢in kullanilir. Bu bakista gozlerle
beraber diger yiiz uzuvlarinin da énemi vardir. Ornegin; yan bakis, hafif kalkmis
kaslar ve bir giilimsemeyle birlikte destekleniyorsa, ilgiyi; asagiya doniik kaslar,
catik alin ya da asagiya doniik agiz koseleriyle birlikte destekleniyorsa siipheli,

saldirgan ya da elestirel bir tavrin i¢cinde olundugu gostermektedir.
2.2.4.1.3. Agiz, Dudaklar ve Cene

Agiz, her giin pek cok ifade olusturmaktadir. Ancak sozsiiz mesajlar sadece
agizdan yapilan ifadelere bakilarak degerlendirilmemesi gerekmektedir. Cilinkii tek
basina degerlendirilen agiz siklikla yanlig bilgi verebilir. Yine de agiz ifadeleri ve
anlamlan soyledir; “karsidaki kisinin agzi gevsek ve kapali duruyorsa,” kararsiz ve
kolaylikla etkilenen biri olabilir. “Agiz diiz ve simsiki kapali oldugunda,” kisi
givenilirdir ve Ozenlidir. "Agiz yanlardan yukari dogru kivrilir ve hafif bir
giiliimseme  olusturuyorsa,” kisi uyumlu ve mutlu olabilen biridir.
“Agiz yanlardan asagi dogru kivrildiginda ise,” tatminsiz ve kolay memnun olmayan
biri olabilir (Webster, 2017: 68-72).
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Dudaklar, sozlii iletisimin kapisidir (Yalaniz, 2015: 216). Sozsiiz iletisimde ise,
dudaklar yiiziin alt boliimiiniin yiiz ifadelerini belirleyen en 6nemli kismidir. Birgok
yiiz ifadesinde etkili bir belirleyici oldugu icin dudaklar, diger yiiz ifadeleri ile
birlikte birden fazla duygunun yilizde fark edilmesini saglar (Yalgin ve Adiller, 2016:
416). Dolayistyla dudaklarin ifadeleri ve aktardiklari asagidaki gibi 6zetlenebilir
(Webster, 2017: 73-77);

Dudaklart Biiziistiirme: Uyusmazligin ve sOylenenlere karsi koymanin bir
isaretidir. Ayn1 zamanda kisginin konusmadan 6nce dikkatlice diistindiigiinii ve eldeki

secenekleri degerlendirdigini gostermektedir.

Dudak Biikme: Nezaketsizlik ve kiicimseme anlamina gelmektedir. Yiiziin
yanlarindaki kaslar kasildiginda dudak kdoselerinin kulaklara dogru esnemesiyle

yapilir. Bu hareket sadece bir anliktir.

Dudak Isirma: Utangaglik ya da mahcubiyet isaretidir. Ayrica endise ve giiven

eksiligi anlamina da gelmektedir. Bazen de fl6rtoz bir ifade olarak kullanilmaktadir.

Dudak Sarkitma: Ceneyi rahatlatip alt dudagin disar1 ¢ikarilmasi ile
yapilmaktadir. Bu ifade ilgi isteginin gostergesi olabilecegi gibi tam tersine

rahatsizlik, hiddet ve hayal kirikliginin da bir gostergesi olabilir.

Dudaklar1 Birbirine Bastirma: Insanlar 6fkeli olduklarinda ya da yogun stres
altindayken dudaklarini birbirine bastirarak ince bir ¢izgi olusturmaktadir. Kisi daha
sonra pisman olacagi bir sey sdylemekten kacinmak ve duygularini bastirmak i¢in bu
ifadeyi kullanabilir. Bu ifade biiyiik hayal kirikhigin1 da godstermektedir. Oyleyse

simsiki dudaklar her zaman olumsuz duygular isaret etmektedir.

Cene ise, sOzsliz mesajlarin tek basina “okunabilecegi” bir bolge degildir.
Bunun nedenle ¢enenin, kisilerin yaratmak istedigi izlenime ne kattigina dikkat
edilmelidir (Cooper, 1989: 111). Cenenin ifadeleri ve anlamlar1 su sekilde
siralanabilir (Webster, 2017: 85-87);

Ceneyi Sitkma: Huzursuzlugun, gerginligin, 6fkenin ya da hayal kirikliginin
isaretidir. Sikilmis bir c¢eneye genellikle birbirine bastirilmis dudaklar eslik
etmektedir.
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Cenenin Diismesi: Insanlar sasirdiginda, inanamadiginda, kafas1 karistiginda

korktugunda ya da donakaldiginda agizlar1 acik kalir ve ¢eneleri asagi diiser.

Ceneyi Diisiirme: Duygularin incindiginin, savunmasizligiin, giiven kaybinin
ve kiigiik goriinme arzusunun bir isaretidir. Insanlar cogunlukla stresli ya da
endiseliyken ¢eneleri asagiya indirirler. Cene asagiya indiginde kisi yardima muhtag

ve zayif goriinmektedir.

Ceneyi Ovusturma: Insanlar bir konuyu degerlendirirken siklikla
basparmaklariyla ¢enelerini ovustururlar. Bu ifade kisinin derin diisiinceler i¢inde bir

karar vermek iizere oldugunu gostermektedir.
2.2.4.1.4. Giilimseme

Giilimseme, sozsiiz iletisimin en Onemli unsurlar1 arasinda yer almaktadir.
Sozsiiz iletisimin etkili olarak kullaniminda ve basarisinda giiliimsemenin sihirli bir
giici oldugu biitiin bilim adamlar1 tarafindan kabul edilmektedir. Gililimseme
genellikle mutluluk ifadesi olarak algilanmaktadir. Bu yiizden insanligin tarihi
boyunca birbirine Onerdigi seylerin basinda giiliimseme ve giiliimsenin insan
psikolojisi lizerinde yarattig1 olumlu etki gelmektedir (Yal¢in ve Adiller, 2016: 418).
Nitekim giillimseme, basit ve belirgin bir bicimde agiz kenarindaki kaslarin gerilmesi
sonucu olusan ancak bu kadar siradan olmasina karsin dudaklarla yapilabilecek en
icten mesajlarin paylagimini saglayan, karsidaki kisi veya kisileri etkileme 6zelligine

sahip ve kisiligi yansitabilen en etkili yiiz ifadesidir (Dinger, 2015: 120).

Giliimseme ne savunmact ne de tehdit edici olmayan hareketlerle birlikte
keyiflenmeyi, memnuniyeti ve mutlulugu ifade etmek ya da icteki gerginligi ortbas
etmek icin kullanilmaktadir (Dinger, 2015: 121). Ayrica giiliimse genellikle seving
gosterisi olmanin yaninda, iletisim partnerine yonelik pozitif ve sosyal iligkiyi
saglayan bir sinyal olarak kullamilir. Ornegin; iletisim partneriyle karsilasma veya
selamlasma sirasindaki bir gililimseme, partnere karsi takinilan pozitif tavri
gostermektedir (Schober, 2000: 42). Oyle ki giilimseme, tiim diinya tarafindan
bilinen bir karsilama (Webster, 2017: 78) ya da bir davetiye isaretidir. “Ben cana
yvakin ve yaklasilabilir biriyim” mesajin1 tagimaktadir (Goman, 2015: 194).
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Sosyal Psikolog Dr. Nancy Henley giinliik kargilasmalar da kadinlarin %87
oraninda erkeklerin ise %67 oraninda gililimsediklerini tespit etmistir (Pease ve
Pease, 2015: 129). Diger yandan Almanya’da faaliyet yiiriiten Psikoloji Enstitiisti
tarafindan yapilan bir bagka arastirma ise, is yerlerinde ¢alisanlar arasindaki iliskiler
acisindan giilimsemenin etkilerini incelemistir. Yapilan arastirmaya gore
gillimsemenin %386 oraninda yaraticilik becerisini arttirdigit ve %56 oraninda

mobbing uygulamalarini azalttigi ortaya ¢ikmustir (Tayfun, 2011: 100).

Dislerin goriinmedigi zarif bir giiliimsemeden, kahkahayla yiize yayilana kadar
pek cok farkli giilimseme bigimleri vardir (Webster, 2017: 80). Ancak algilanigi
bakimindan giilimsemeyi olumlu ve olumsuz giiliimseme olarak iki ayr1 grup altinda

degerlendirmek gerekmektedir.

Olumlu Giiliimseme: Hem disa vurulan duygu ve disiincenin olumlu
oldugunu ifade eden giilimseme hem de kisileraras1 etkilesim aninda iletigimi
giiclendiren giiliimsemedir. Dilimizde olumlu giiliimseme bi¢imini agiklayan birgok
deyim bulmak miimkiindiir. Nese i¢inde giilerek konusmak anlaminda “biilbiil gibi
sakimak”, “sen sakrak olmak”, “icten giiliimsemek” Ve “gézlerinin ici giilmek”
olumlu giilimsemeye ornek verilebilir (Yal¢in ve Adiller, 2016: 418-419). Olumlu,
gercek, icten ve sicak bir giilimseme kisinin samimiyetini, diirlistliigiinii ve gecimli
bir insan oldugunu anlatmaktadir. Boyle bir giiliimseme saglik agisindan da endorfin,
seratonin ve dogal agr1 kesicileri salgilayarak kisi iizerinde rahatlayici bir etki
olusturmaktadir. Ayni1 zamanda stresi azaltir, kan dolasimini dengeler, oksijen
miktarini artirir, merkezi sinir ve bagisiklik sistemini gii¢lendirir. Dolayisiyla olumlu
gillimseme, insan viicuduna masaj gibi yararli olmakta ve sayisiz faydasi

bulunmaktadir (Tayfun, 2011: 99-100; Webster, 2017: 78).

Olumsuz Giiliimseme: Gergek duygu ve diisiinceleri maskelemek i¢in en ¢ok
kullanilan yiiz ifadelerinden biridir. Ger¢ek duygu ve diisiincelerin ortaya ¢ikmasini
istemeyen bir kisi (Ozellikle de hosnutsuzlugunu veya ofkesini saklamaya
calistyorsa) “mutlu bir yiiz ifadesi” takinabilir (Goman, 2015: 89). Buna “sahte
giiliimseme” denir. Gililimsemenin sahte bir giilimseme oldugu, giiliimsemeyi
algilayanin algilama giicii dikkatine bagli oldugu gibi maskelemeyi yapan kisinin
ustaligina da baghdir (Yal¢in ve Adiller, 2016: 419). Sahte bir giilimseme de agiz

kullanilir, gozlere kadar ulagsmaz. Bir gililimsemenin ger¢ek olup olmadigini
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anlamanin en kolay yolu, g6z kenarlarindaki kirisikliklara (kaz ayaklarina)
bakmaktir. Kirigiklik yoksa icten bir giilimseme degildir (Webster, 2017: 78).
Gergek bir giiliimse ise, sadece agzin kenarlarinda degisiklik yapmakla kalmaz, tiim
yiizii degistirmektedir. Gozlerin etrafindaki deri gerilir, gozler 1sildar, alin kirisr,

yanaklarin kaslar1 yukar1 kalkar, agiz acilir ve digler goriiliir (Goman, 2015: 90).
2.2.4.2. Jestler (Beden Hareketleri)

Insanlar mesajlarini iletirken mimiklerinin yam sira beden hareketlerini, yani
jestlerini kullanirlar. Jestler, mesajin muhatab1 olan aliciya sinyal génderen bedensel
hareketlerdir (Yalgin ve Adiller, 2016: 423). Baska bir ifadeyle jestler, insanlarin
bedenleri araciligiyla duygu ve diislincelerini en dogru bir bi¢imde belirtmeleridir
(Cliceloglu, 2017: 45). Dolayisiyla bag, omuz, el, kol, ayak ve bacak gibi bedenin
tiimiinlin veya bazi boliimlerinin kullanimi jestleri olusturmaktadir (Baltas ve Baltas,
2000: 37). Jestleri inceleyen bilim dalina “kinezik” (kinesics) adi verilir. Yunanca
“hareket” anlamina gelen Kinezik (Cooper, 1989: 91), beden hareketlerine ve beden

hareketlerinin ilettigi anlamlara verilen genel tanimdir (Goman, 2015: 33).

Insanlarin bedenleri aracilifiyla iletmek istedigi sézel olmayan mesajlar,
diinyada konusulan tiim dillerdeki kelimelerden daha ¢ok sey anlatmaktadir (Telman
ve Unsal, 2009: 98). O halde jestler, herkes tarafindan bilinen ama kiiltiirel olarak
degisiklik gosteren sozlii iletisimin tamamlayicisi, sozsiiz iletisimin ise bir anahtar
parcasidir (Molinsky ve digerleri, 2005: 381). Ciinkii jestler, giindelik yasanti
icerisinde sozleri destekleyen ve sozlerin anlamlarinin sadece zihinler de degil
goriilerek de canlandirilmasi ile anlamlandirilmasimi saglayan onemli s6zsiiz
disavurumlardir (Dinger, 2015: 130). Diger bir deyisle jestler, iizerinde konusulan bir
olayin ritmini ve temposunu resmeden hareketlerdir (Schober, 2000: 63). Oyle ki
jestleri kullanmaksizin konusan kisiler olduk¢a monoton goriinmektedir (Molcho,
2000: 174). Ancak jestleri kullanirken dikkat edilmesi gereken nokta, siirekli olarak
ve asirt derecede kullanilmamasidir. Zira jestlerin bu sekilde kullanimi, insanlarin

dikkatinin asil mesajdan ¢ok kullanilan jestlere yonelmesini saglamaktadir (Misirl,
2008: 80).
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2.2.4.2.1. Bas ve Omuz Hareketleri

Insanlarin gérme, isitme, koku, konusma hatta diisiinme gibi en can alici
islemleri gergeklestirdigi ve yasami anlamlandirdigi organlarmn bulundugu bas
bolgesi, sozsliz iletisim acisindan olduk¢a Onemlidir (Tayfun, 2011: 140). Bas
bolgesi, bedenin diger kisimlari gibi sézel olmayan mesajlart ¢ok daha
belirginlestirmektedir (Sillars, 1995: 78). Bas bolgesinin hareket yetenegi boyun
sayesinde gerceklesmektedir (Molcho, 2000: 131). Basin ¢esitli hareketleri iletisim
siirecince iletisimin igerigini etkin olarak belirleme ve aktarma giiciine sahiptir

(Dinger, 2015: 135).

Bas hareketleri temel olarak ilgi, gii¢, 6fke, iistiinliik, uysallik, saldirganlik ve
sikintiy1 isaret etmektedir (Webster, 2017: 30). “Yukariya kalkik bir bas” duruma
kars1 cikistan, lstiinliige kadar cesitli duygular yansitabilir. Burnu havada olmak sz
konusu olan bas hareketinin, toplumsal 6z bir anlatimidir (Baltas ve Baltas, 2000:
50). “Bast asagi indirmek ise,” yorgunluk, uysallik, endise, yenilgi veya utang
gostergesi olabilir (Webster, 2017: 31). Boyle bir bas hareketi, efendi insan taniminin
tipik bir goriinlisiidiir (Baltas ve Baltas, 2000: 50). Ayrica “bas iletisim siirecinde
muhatap olunan kisiye doniikse,” anlasma belirtisi; “bas kisiye degil baska yere
doniikse” anlagsmazlik belirtisi olarak kabul edilmektedir (Giines, 2011: 721).

Sozsiiz iletisim siirecinde bas sallamanin da ayri bir yeri ve onemi vardir.
“Basi saga - sola yani iki yana sallama hareketi,” neredeyse evrensel olarak hayir
veya katilmiyorum anlamina gelen bir harekettir. “Basin asagr - yukar: sallama
hareketi ise,” ¢cogu kiiltiirde anlama, onaylama veya ayni fikirde olma anlami tasir.
Bu dogrultuda bir kisinin yavasca asagi - yukar1 basini sallamasi, konusan kisiye
ilginin silirdiigiinii ve mesajin anlagildigini isaret etmektedir. Bas1 asag1 - yukar1 hizl
sallamaysa, sabirsizlig1 ve konusma sirasinin gelmesi istenildigini gosterir (Goman,

2015: 98-99).

Son olarak bir sohbet sirasinda “basi hafifce yana egme hareketi,”
konusmaciy1 devam etmesi icin cesaretlendirmektedir. Bu hareket, konugmaciya
sOylediklerinin  dinlenildigini ve dinlemeye devam etmekten memnuniyet
duyuldugunu anlatmaktadir. Nitekim insanlar, ilgilerini ¢ceken bir sey izlerken ya da

dinlerken baslarin1 hafif¢e yana egmektedirler (Webster, 2017: 31). Yaygin bir

42



davranig olan yana egik bas, en savunmasiz organ olan boynu agiga ¢ikardigi i¢in
giiveni simgelemektedir. Bir kisinin ilgisi ve olumlu duygular hissetmesi isteniyorsa,

basi hafifce yana egme yararli olacaktir (Layig, 2007: 59).

Omuzlar ise, son derece harcketli oldugundan (Webster, 2017: 91) omuz
hareketlerinin kendilerine ait mesajlari bulunmaktadir. Cilinkii omuz kaslar1 en hafif
duygusal degisimlere bile duyarlidir. Dolayistyla omuzlarda olan ufacik degisiklikler
bile (egilme, kamburlasma, ileri veya geri hamleler gibi) bir insanin ruhsal durumu
hakkinda asagidaki gibi bir takim ipuglari verebilir (Goman, 2015: 118-119).

Kelimelere bakilmaksizin omuzlarin aktardiklari sunlardir;

e Rahat durumdaki insanlarin kollar1 ve omuzlari gevsek pozisyondadir. Bu
pozisyonda, insanlarin omuzlar1 hafifce ©6ne dogru diismiis ve kollart da
sarkmaktadir.

e Insanlar, omuzlarmi asagiya diisiirdiikleri zaman dost¢a ve ulasilabilir
olduklarinin sinyalini vermektedir.

e Yukar1 kalkmis ve geri cekilmis omuzlar insanin kontrollii ve tetikte
oldugunu gostermektedir.

e Kamburlagsmis omuzlar ya sadece bir durus seklinden kaynaklaniyordur ya
da geri ¢ekilme ve yenilgiyi anlatiyordur.

e Dikkat c¢ekecek kadar ikisi bir hizada durmayan omuzlar, belirsizlik
gostergesidir. Bu durum, bir kisinin sdylenenleri anlamak i¢in ¢aba gosterdigini ve

konusmadan 6nce segeneklerini tarttigini soylemektir.
2.2.4.2.2. El ve Kol Hareketleri

El hareketleri sozsiiz iletisim agisindan bedenin diger kisimlarina gore oldukca
Oonemli bir yere sahiptir. Ciinkii insanlar konusurken sozsliz mesaj iletmek igin
neredeyse her an bilingli veya bilingsiz olarak el hareketlerini kullanmaktadirlar. Bu
hareketler kelimeleri vurgulamaya, giiclendirmeye ve kisinin ger¢ek duygu ile
diisiincelerini ortaya ¢ikarmaya yardimci olmaktadir (Webster, 2017: 97). Oyle ki el
hareketleri, insanin kendini ifadesinde en etkili ve en duyarli organlardir (Baltas ve
Baltas, 2000: 53). Nitekim konusma ve isitme engelli insanlar, diger insanlarla
tamamen el hareketleri sayesinde anlasmaktadirlar (Giines, 2011: 722). Dolayisiyla

el hareketleri, hem tasvir edici (James, 2016: 97) hem de duygu ile diisiincelerin
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ifade edilmesinde en giiclii olan destekleyicilerdir (Izgéren, 2017: 49). Zira elleri
izlemek, muhatabin duygu ve diisilincelerini izlemek demektir (Layig, 2007: 74).
Ancak bu hareketlerin ne siklikla yapildigina, zamanlamasina ve odaklandigi alana

dikkat edilmelidir (Tayfun, 2011: 152).

Insanlarin ellerini kullamisinin dncelikle iki sekli vardir. Birincisi avug iginin
acik olarak havaya bakmasi, ikincisi de avug¢ i¢inin yere doniik olmasidir. “Avug
icinin ac¢ik olarak havaya bakmasi” durumunda konusmaci son derece yumusak
sekilde, dinleyiciden kendi fikrine katilmasini istiyor demektir. Goriiglerini s6z
konusu olan el hareketi ile dile getirenler biiyilk ¢ogunlukla fikirlerini kabul
ettirmekte daha az direngle karsilasirlar. Ayni zamanda duygu ve disiincelerini
ellerini acarak ifade eden bir kisi kendi goriisiine karsi olan fikirlere de acik
oldugunu ve her konuda uzlasmaya hazir tutum sergiledigini gostermektedir. Boyle
bir el karsisindaki kisiye gizlisi ve saklist olmaksizin giiven ve dostluk sunar; uyum
ve uzlagsmaya davet eder. Kisacasi acik bir el, insanin kendi istegiyle aldiklarini ve
verdiklerini sembolize etmektedir. “Avu¢ i¢inin asagiya bakmast yani yere doniik
olmasi ise,” kisinin hassas tarafin1 dis diinyaya kapadiginin isaretidir. Bir konusma
sirasinda stirekli elinin tersini konustugu kisiye karsi tutan biri, ya duygularindaki
giivensizligi 6rtmeye calisiyordur ya da karsisindakinden sakladigi bir sey vardir. Bu
el hareketi ile konusan insanlarla uyum saglamak zordur. Cinkii bdyle insanlar
fikirleriyle adeta bir duvar orerler ve her tiirlii uzlasmay1 imkansiz kilarlar (Baltas ve

Baltas, 2000: 61-66).

Diger yandan ilginin dagildigina, yasanan bir olumsuzlugunun gozlemlenmeye
calisildigina (Tayfun, 2011: 153) ve hayal kirikligina isaret eden el hareketi, “elleri
kenetleme hareketidir” (Izgdren, 2017: 70). Genellikle taninmayan ortamlarda ve
gerginlik hissedildiginde yapilan bu hareket, taninan bir ortamda bile eger kisiyi
rahatsiz eden biri ya da bir sey varsa yine kapanma, engel olusturma amagh
basvurulabilir. Kenetlenen ellerin tutuldugu yiikseklik hissedilen olumsuz duygular
ile dogru orantilidir. Tam yiiz karsisina gelecek hizada kenetlenmis eller, kucakta
kenetlenenlerden daha olumsuz bir anlam igerir ve kisinin ikna edilmesi ¢ok daha zor
olabilir. Boyle bir durumda yapilmasi gereken ellerini kenetlemis kisinin, ellerini

¢ozerek avuglarini ve viicudunun 6n kismini konustugu kisiden yana agik konuma
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getirmesini saglamaktir. Ancak bu sekilde ellerini kenetlemis kisinin olumsuz,

saldirgan ve kendine glivensiz tutumun tistesinden gelinebilir (Dinger, 2015: 149).

Insanlarmn kendilerini giivenli hissettikleri veya iyi bildikleri bir konu iizerinde
rahat olduklar1 zamanlarda en c¢ok kullandiklar1 el hareketi ise, “cati hareketidir”
(Goman, 2015: 114). Ellerin titizlikle birlestirilerek yapilan ¢at1 hareketi, belirgin bir
konuda ilgi ve dikkatin yogunlagmasini ya da konuya hakimiyeti ifade etmektedir
(Tayfun, 2011: 153). Ellerin cat1 seklinde birlestirilmesi hareketini kullananlar
genellikle kendine giivenen {istlin kisiler olup bununla kendilerine olan giivenlerini
belirtirler. Ozellikle yoneticiler gibi iist kademedeki ve benzeri mesleklere mensup
kisiler genellikle astlarina talimat veya tavsiyelerde bulunurken c¢ati hareketini

kullanirlar (Pease, 2003: 57).

Ellerin c¢at1 seklinde birlestirilmesi: Yiiksek cati (ellerin ylize yakin bir
boliimde kenetlenmesi), algak cati (Ellerin bacak hizasinda birlestirilmesi), gizli ¢ati
(ellerin bir masa ya da benzeri bir nesne ardina gizlenmesi) ve yart gati1 (bir elin
digerinin i¢inde yumruk bi¢ciminde durmasi) bi¢iminde yapilir. Sirasiyla cati

hareketlerine ve aktardiklar1 s6zsiiz mesajlara bakilirsa;

“Yiiksek ¢ati” hareketi yapanin fikir ve diisiinceleri belirtigi yani konusmayi
yapan oldugu durumlarda kullanilan el hareketidir. Iki dirsek de masa iizerinde durur
ya da koltuk kolundan destek alinir ve parmaklar uglarindan cati1 yapar bigimde
birbirine dokunur. “Alcak ¢an” hareketinde, hareketi yapan genellikle dinleyici
konumundadir. Ayakta iken iki dirsek de bacaklarin hizasinda ya da otururken
oturulan koltugun kenarlarinda dinleme pozisyonundadir. “Gizli ¢ati” hareketinde
eller, bir masa gibi arkasinda gizlenilebilecek bir nesnenin ardinda, cati
konumundadir. Bu tiir bir el hareketi genellikle kisinin ger¢cek duygularini gizlemek
istedigi zamanlarda bagvurdugu bir harekettir. “Yar: ¢atr” hareketi ise, oturma
esnasinda ellerin algak cati konumunda dururken, bir elin digerinin i¢inde yumruk
yapilmig vaziyette tutulmasi ile yapilan bir harekettir. Bu hareket diger tiim ¢ati
hareketleri icinde kisinin kendisine duydugu giiveni en iyi yansitabildigi el

hareketidir (Dinger, 2015: 150-152).

Ote yandan bir baska el hareketi, “ellerin yumruk olarak kullanmilmasidir.”

Ellerin yumruk olarak kullanilmasi, duygulara veya duruma egemen olamamanin bir
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isaretidir. Ellerle yapilan en saldirganca hareket budur. Sikilmig bir yumruk, kisinin
savundugu fikre karsi ¢ikildigr takdirde miicadeleyi nereye gotiirecegi konusunda
bilgi vermektedir (Baltas ve Baltag, 2000: 64). Olumlu beklentileri iletmek ig¢in
basvurulan el hareketi ise, “elleri ovusturma hareketidir.” Kisinin ellerini ovusturma
hizi beklenen olumlu sonuglarin kimin yararina olacagmi diisiindiiglini
gostermektedir. Ornegin; satis ve pazarlamacilara, miisterilerine iiriin veya hizmet
tanittm1  yaparken ellerini ovusturacak olurlarsa, miisterinin savunmamaya

gecmemesi icin ellerini hizli hizli ovusturmalar1 séylenmektedir (Dinger, 2015: 150).

Bu anlatilanlarin yani sira ellerle siklikla ve farkli bi¢imlerde yapilan
hareketler, basparmagi veya isaret parmagini gdosterme hareketidir. “Basparmagi
gosterme hareketi” Ozgliveni, Ustlinliigli, baskin kisiligi, saldirganligi ve basariy1
simgeler. Kendine asir1 glivenen kisi, siirekli basgparmagimi karsisindaki kisiye
gostermektedir. Boylece kisi, ne kadar ¢ok iktidar sahibi oldugunu kanitlamis olur.
Basgparmak bazen pantolon askisinda, bazen yelek cebinde, bazen de arka - 6n
ceplerde durur. Bu durum egonun siirekli etkin durumda oldugunu belirtmektir.
“Isaret parmagi gdosterme hareketi ise,” otoriter bir atmosfer yaratmak igin
kullanilmaktadir. Isaret etme, kovma, tehdit ve ¢agirma gibi anlamlara sahip olan
isaret parmagi, sirekli saldirt durumundadir. Bu parmagi sik kullanan insanlarla

uyumlu yasamak oldukga giictiir (Layig, 2007: 83-84; Izgdren, 2017: 83).

El hareketleri gibi kol hareketleri de insanlarin duygu, disiince, tutum ve
davramiglarmi1 yansitmaktadir. Ornegin; insanlar kendilerini mutlu, rahat, giivenli,
enerjik ve heyecanl hissettiklerinde kollarint kisitlamadan serbest hareket ettirirler.
Fakat insanlar mutsuz, yorgun, rahatsiz ve giivensiz gibi olumsuz duygulari
hissettiklerinde kollarini agagiya diisirmektedirler. Bunun sebebi bahsedilen olumsuz
duygularin insanlarda fiziksel bir ¢okiintli yaratmasidir (Navarro ve Karlins, 2015:

145).

Insanlar olumsuz duygular hissettiklerinde veya kendilerini giivende
hissetmediklerinde yaptiklar1 diger bir kol hareketi ise, “kollart kavusturma
hareketidir” (Pease, 2003: 81). Insanlarin kollarin1 kavusturmasi, en duyarli ve
yasamsal organlardan biri olan kalbin korunmasina yonelik sembolik bir harekettir
(Layig, 2007: 96). Kollarin gégiis hizasinda birlestirildigi kol kavusturma hareketi

giinlik yasamda fazla kullanilmaktadir. Savunmaya ge¢me, olumsuz bakis agisi,
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karsindakine tavir alma, engel olusturma istegi olarak yorumlanan kollar
kavusturma hareketi (Tayfun, 2011: 153) bazen iisiime, aliskanlik, kendine sarilma
istegi veya kisinin kollarmi1 yaslayacagr bir yer bulamama durumundan da
kaynaklanabilmektedir (Webster, 2017: 94). Boyle bir durumda kol kavusturanin
karsisinda konusan kisinin yapmasi gereken, hareketin neden yapildigini anlamaya
calisarak, engeli bertaraf edecek sekilde iletisimi yeniden diizenlemektir. Kollari
ayirmanin basit ama etkili yollarindan bir tanesi; kollarini kavusturan kisiye herhangi
bir nesne uzatarak, uzatilan seyi almak i¢in kollarin1 ayirmasini ve ileri uzatmasini
saglamaktir. Bu sekilde kisi, daha agik bir durus ve net bir tavir takinabilir (Dinger,
2015: 190-191).

Kol kavusturma ile ilgili olarak Amerika Birlesik Devletleri’nde yapilan bir
arastirma cok ilging¢ sonuglar ortaya koymustur. Arastirma i¢in bir 6grenci grubundan
konferansa, katilmalar1 istenmis ve her Ogrenciye kol ile bacaklarini
kavusturmamalar rahat, gevsek bir oturma bi¢imi benimsemeleri talimati verilmistir.
Konferanslarin sonunda her bir 6grencinin konuyu ne kadar hatirladig: test edilmis
ve konferansgiya karsi tavri not edilmistir. Ayn siirece maruz kalan ikinci bir grup
Ogrenciye konferans siliresince kollarini simsiki kavusturmalari talimati verilmistir.
Aragtirmanin sonucu kollar1 kavusturarak oturan 6grencilerin diger 6grencilere gore
%38 oraninda daha az 6grenme ve hatirlama oldugunu belirlemistir. Ayrica kollarin
kavusturan Ogrenciler, konferans ve konusmaci konusunda elestirel bir yaklagima
sahip olmustur. Bu arastirma, dinleyicinin kollarin1 kavusturdugunda sadece
konusmaciyla 1lgili daha olumsuz diisiincelere sahip olmakla kalmayip sdylenenleri

de daha az dikkatle dinledigini gostermektedir (Pease, 2003: 81- 82).

Kollarmi arkasindan kavusturan kisilerde, kalbi ve gdgsii gibi biitiin zayif
noktalarin1 agikta biraktigindan, kendisini ¢ok giiglii ve biitiiniiyle giiven iginde
hissetmektedirler. O halde s6z konusu olan hareket, mutlak bir istiinliik isaretidir.
Buna karsilik kollarin arkada kavusma sirasinda bir elin diger eli bileginin alt veya
daha yukar1 bir noktasinda tutmasi ise yasanan bir gerginliin ve kendini kontrol
etme ihtiyacinin gostergesidir. El diger kolu tutarak, adeta kendini saldirganca
tutumdan alikoymak ister. Kizginlik arttik¢a el, bilegi daha yukaridan tutmaktadir
(Baltas ve Baltas, 2000: 72).
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2.2.4.2.3. Bacak ve Ayak Hareketleri

Bacaklar ve ayaklar, insan bedeninin tekerlekleridir (Kasikg1, 2002: 80). Ancak
insanlar1 yalnizca bir yerde bir yere gotiirmekle kalmaz aynm1 zamanda duruslariyla
veya degisik hareketleriyle ¢evreye siirekli sézel olmayan mesajlar verirler (Layig,
2007: 119). Bagka bir ifadeyle insanlar yiiriirken, otururken, hatta sadece ayakta
dururken bile duygularimi veya ruhsal durumlarint bacak ya da ayaklartyla
karsisindakine iletmektedirler (Dinger, 2015: 203). Bir insanin yalnizca bacak ve
ayaklar tarafindan iletilen mesajlar1 okuyarak o kisinin kaygisi, beklentisi, ilgisizligi,
memnuniyeti yani olaylar1 nasil karsiladigi hakkinda bilgi edinilmektedir (Goman,
2015: 126). Bu dogrultuda bacak ve ayak hareketlerinin ifadeleri ve anlamlar1 su

sekilde 6zetlenebilir;

Bacak Bacak Ustiine Atma Hareketi: Genellikle sag bacagin, sol bacak
tizerine yerlestirilmesi seklinde yapilir. Hemen hemen tim diinya kiiltiirleri
tarafindan sinirli, c¢ekingen veya savunma i¢inde olmanin disavurumu olarak
kullanilmasina karsin baska olumsuz hareketlerle bir arada kullanildiginda onlar
destekleyen bir harekettir. Ancak bu hareket i¢inde bulundugu kosullar ve diger
beden hareketlerinden bagimsiz olarak yorumlanmamalidir. Ornegin; uzun siire rahat
olmayan bir sandalye lizerinde oturmak zorunda kalanlar, bu hareketi yaparak

rahatlayabilirler (Pease, 2003: 92).

Dort Seklinde Bacaklart Kilitleme Hareketi: Tartismali ve rekabet iceren bir
tavr1 yansitmaktadir. Kaynagin1 Amerikan kiiltiiriinden alan bacaklar1 dort seklinde
kilitleme hareketi, yukarida kalan ayagin bir ya da iki el ile tutulmasi bigimini
aliyorsa, oturan kisinin fikirlerini degistirmeye niyeti olmayan, kat1 ve diisiinceleri
konusunda sabit bir insan oldugu diisiiniilmektedir. Bu hareket kendilerine
duyduklart giiven hissini karsilarindakilere yansitmak isteyen herkes tarafindan

yapilmaktadir (Baltas ve Baltas, 2000: 96-98).

Ayakta Dururken Bacak Kavusturma Hareketi: Genel olarak kol kavusturma
hareketi ile ayn1 anlami tagimaktadir. Kisinin iletisime kapali oldugunu gosterir. Bu
tiir bir harekette kollar gogiis iizerinde kenetlenmis ve bacaklar dizden birbirlerinin
arkasma yerlestirilmistir. Ayakta dururken bacak kavusturma hareketi daha g¢ok

birbirlerini iyi tanimayan insanlar arasinda savunmaya yonelik yapilan bir hareket
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olarak gozlenmektedir. Ancak fotograf cektirirken verilen pozlarda s6z konusu olan

hareket, artik kendine giivenin bir isareti olabilir (Dinger, 2015: 212).

Ayak Bileklerini Kenetleme Hareketi: Insanlar kendilerini giivende
hissetmedigi ya da tehdit altinda diislindiigli zaman cogunluklu otururken ayak
bileklerini kenetleme hareketini yapmaktadirlar. Bu hareket korku, sinirlenme ve
gerginlik gibi olumsuz duygu ve tavirlar gizlemeye ¢alisma hareketidir. Baz1 kisiler
ise ayak bileklerini kenetleme hareketin bir tist modelini yaparak, ayaklarini
oturduklar1 sandalyenin bacaklarinin arkasina kenetlemektedirler. Yapilan bu
kenetleme hareketi tedirginlik, rahatsizlik ve endigenin bir gostergesidir (Pease,

2003: 98-100; Navarro ve Karlins, 2015: 111-114).

Ote yandan bacaklarin ve ayaklarin durus pozisyonlari vardir. Bunlarm her biri

kiginin tutumu hakkinda s6zsiiz bilgiler vermektedir (Goman, 2015: 135-137);

Dikkat Durusu: Ast olan kisiler istlerine hitap ederken, bacaklarin bitisik

durdugu ve saygi icerdigi diisliniilen dikkat durusunu kullanmaktadirlar.

Bacaklarin Ayrik Sekilde Durmasi: Ustiinlik ve kararlilik veren kisilerin
kullandig1 bir harekettir. Bu sekilde dururken elleri bele koymak ise ulasilmazlik

isareti veren bir gii¢ gosterisidir.

Bir Bacagi Ileride Tutarak Durma: Vicut agirhig kalcalardan birine

verildiginde diger bacak ile ayak, ilgi alanina yonelmek icin serbest birakilmis olur.

Agwrligr Esit Olarak Dagitarak Durma: Insanlar rahat hissettikleri zaman
genellikle agirligr iki ayaklar1 iizerinde dengelemektedirler. Bu hareket kisinin

dengeli ve saglam duruslu oldugu mesajini iletmektedir.

Agwrhg Siirekli Degistirerek Durma: Rahatsiz olduklar1 zamanlarda insanlar
agirliklarini bir ayaklarindan digerine gegirip durmaktadirlar. Gergin anlar sirasinda

kisiler kendilerini sakinlestirmek i¢in bu hareketi yapmaktadirlar.
2.2.4.2.4. Govde ve Bedenin Durusu

Govde diger bir deyisle gogsiin odak noktasi, sozsiiz iletisimin ifade merkezi

olarak kabul edilmektedir. Merkez olarak kabul edilen govde, en giivenilir ve en
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Oonemli viicut gostergelerindendir. Ayrica gdvde, kisinin kendisi ve g¢evresindeki
insanlar hakkinda ne distindiiglini apagik ortaya koymaya yarayan bir Kkilit
konumundadir. Merkez acik, kapali, saldirgan veya uysal olabilir. Ayakta durulmasi
ve yiizlin iletisimde bulunulan kisiye dondiiriilmesi, dinlenen veya konusulan kisiye
kars1 “agik” bir merkezin olusturulmasi olarak yorumlanmaktadir. Konusurken
kollarin kavusturulmasi, sandalyeye ters oturulmasi, karsidaki kisi ile yliz yiize
konusmak yerine omuzlarin iizerinden bakarak konusulmasi, merkezin “kapali”
oldugu durumlara 6rnektir. Gogsiin merkezi disar sisirilmis, omuzlar geride ve ¢ene
disariya yonelirken merkez “saldirgan;” omuzlar kisilip asagi diismiisken, merkez

“uysal” bir goriiniim sergilemektedir (Cooper, 1989: 92-93).

Postiir olarak adlandirilan beden durusu ise (Dinger, 2015: 221), bir insanin
ayaklar1 iizerinde dururken iki bacagi arasindan belkemigini ortalayip omuzlar ile
basini dengeleyerek yaptigi hareket seklidir. Bu goriiniiste ortaya ¢ikan denge veya
dengesizlik ilk izlenim olarak olumlu veya olumsuz bir goriinim olusturmaktadir
(Yalgin ve Adiller, 2016: 438). Ciinkii kisginin i¢inde bulundugu ruhsal durum, onun
biitlin sinir sistemine etki etmekte ve kisi durusundan bunu disar1 sizdirmaktadir.
Burada zihinsel ve fiziksel durumun birbirini etkilemeleri s6z konusudur (Dinger,
2015: 221). O halde bedenin durusu, kisinin genel ruh hali hakkinda bilgiler verir.
Bedenin durus sekline gore; sakin, kaygili, kendini begenmis, diisiinceli, heyecanli,

saldirgan ve benzeri goriintli tantmlamalari yapilabilmektedir (Tayfun, 2011: 158).

Degisik ortam ve kosullarda beden farkli durus sekilleri alabilir (Cooper, 1989:
117). Bunlar kapali1 ve agik beden duruslaridir. “Kapali beden duruslarinda’ kollar
kivrik, bacaklar ¢apraz ve tiim beden genellikle ters dontiktiir. Siklikla basi one
egerek ve bedeni oldugundan daha kiigiik gosterecek bicimde tutarak gosterilir. Ust
bedeni ters tarafa dondiirmek ve elleri gizlemek de kapali durusun isaretleri ve
kirilganlhiginda simgesidir. “A¢ik beden duruslarinda ise,” bacaklar ¢apraz degildir.
Kollar, avug iglerini gosterecek sekilde agilmistir. Eger kollar bedenin iki yaninda
gevsek bir sekilde duruyorsa genellikle agikligmin, erisilebilirligin ve etkilesime
girme istekliliginin bir gostergesidir. A¢ik beden duruslari olan bireyler, durusu
kapali olanlara gére daha inandirict ve daha olumlu algilanmaktadir (Goman, 2015:

39).
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Beden durusu insanin karsisindaki kisiye ilgisini yansitma Ozelligine de
sahiptir. Iletisim iginde olunan kisiye duyulan yakinlik ya da hissedilen olumlu
duygular viicudun karsidaki kisiye yaklastirilmasi veya egilmesi tam tersi hissedilen
olumsuz duygularda ise viicudun uzaklastirilmasiyla ifade edilmektedir (Dinger,
2015: 221). Ayrica kisilerin ayaklari, bacaklari ve omuzlarinin yani duruslarinin
bagka birinin bulundugu yone doénme derecesi, o kisiden hoslanma diizeyini
gostermektedir. Bir kisinin bedeni ne kadar karsisindakine yonelik dogru bir sekilde
duruyorsa o kisinin, karsisindaki hakkinda diisiincesinin olumlu oldugu anlagilir.
Insanlarin bedenlerini karsisindakinden farkli bir yone gevirmeleri ise karsisindakine
ilgilerini kaybettikleri, orada konusulanlardan bagimsiz olarak sikint1 hissettikleri ve

oradan ayrilmak istedikleri anlamini tagimaktadir (Goman, 2015: 48).
2.2.4.3. Bedensel Temas (Dokunma)

Bedensel temas (dokunma), sozsiiz iletisim unsurlar1 arasinda en énemli ve en
giiclii olanlardan biridir (James, 2016: 133). Bu yiizden insanlar iliskilerinin dogasina
ve duygusal paylasimina bagli olarak siirekli birbirlerine dokunma istegi veya geregi
duyarlar. Cilinkii dokunma sdzsiiz bir sekilde insanlarin karsisindakine duygularini
ilettigi iletisim bi¢imidir. S6zsiiz iletisim unsuru olan dokunma davranisi kisiler arasi
yakinhik, sevgi, saygi, statii, itibar, giic ve kiiltiirel faktorlerin gostergesi
durumundadir (Erdogan, 2005: 205). Bu faktorler dokunma davramisiyla dile

getirilmektedir (Ergin ve Birol, 2000: 127).

Kisiler aras1 yogun bir duygu paylasimi olan dokunma (Andersen, 1999: 45)
anlik bir bag olusturur, unutulmaz bir izlenim birakir (Pease ve Pease, 2015: 61) ve
iletisim siirecinde her zaman bir mesaj gonderir (Malandro, Barker ve Barker, 1989:
214). Ayrica dokunmanin psikolojik acidan motivasyonu artict (Tayfun, 2011: 166),
uyarict ve rahatlatict bir 6zelligi vardir (Kara, 2015: 61). Dolayisiyla ufacik bir
dokunma yiizlerce hos kelimeden daha etkilidir (izgoren, 2017: 49) ve insanmn ruh
halini hemen degistirmektedir (Webster, 2017: 152). Etkisi oldukca giiglii olan
dokunma davranisi, bir insana en kisa yoldan “Sen benim icin onemlisin, seni hi¢
valniz birakmayacagim” (Cliceloglu, 2017: 46) veya “Rahat ol! Seninle beraberim,
korkma” mesajlarmi bildirir (Necip, 2003: 114). Bu mesajlar1 dokunma kadar son

derece etkili olarak higbir s6z ifade edemez (Ciiceloglu, 2017: 46).
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Haptik (Haptics) olarak adlandirilan (Erdogan, 2005: 205) bedensel temas ile
ilgili yapilan biitiin arastirmalar, dokunmanin canlilarin hayatinda 6nemli bir rol
oynadigmi ortaya koymustur (Baltas ve Baltas, 2000: 118). Ornegin; diinyaca
tanman tip kurumlarindan biri olan Mayo Clinic’te yapilan klinik ¢alismalar, siirekli
olarak oksanan prematiire bebeklerin ayni siklikla dokunulmayan bebeklere nazaran
%40 daha hizli biiyiidiiklerini gdstermistir. Arastirma sonrasinda dokunma cocuk
bakiminin ayrilmaz bir pargasi olarak kabul edilmistir (Goman, 2015: 157). Amerika
Birlesik Devletleri’nde bulunan bir kiitliphanede yapilan baska arastirmada ise,
giiniin belli saatlerinde okurlara kitaplar tezgaha birakilarak verilmistir. Belli
saatlerde de kitaplar tezgdha birakilmadan elden verilmistir ve hafif bir el temasi
saglanmistir. Bu dogrultuda kiitliphane c¢ikisinda uygulanan ankette, el temasi
saglanan okurlarin kiitiphane hizmetlerine c¢ok daha olumlu baktiklari;
dokunulmayan okurlarin ise, kiitliphane hizmetlerini iyi bulmadiklar1 ortaya ¢ikmistir

(Izgdren, 2017: 61).

Dokunma konusunda belirtilen noktalarin ve tasidigi tiim olumlu mesajlarin
yani sira, dikkat edilmesi gereken bir baska nokta s6z konusudur. Dokunma asiriya
kactiginda, rahatsiz edici olmaktadir. Dokunulmaktan hoslanmayan, mahrem
mesafelerine dokunarak girilmesine hos gérmeyen insanlar da vardir (Dinger, 2015:
276). Buradan hareketle bedensel temas, olumlu dokunma ve olumsuz dokunma
olmak Ttizere ikiye ayrilmaktadir. “Olumlu dokunma,” Kkisilerin birbirleriyle olan
samimiyet derecesi ile dogrudan iliskidir. Takdir, teselli, sefkat, teminat, mutluluk ve
anlayis gibi duygular sonucunda gelisen denetim, kutlama ya da saka amagl yapilan
bedensel temaslar, olumlu dokunmalara drnek olarak verilebilir. “Olumsuz dokunma
ise,” kisilerin birbirine samimi olmayan veya saldirganlik amach gergeklestirdigi
bedensel temaslaridir. Bu durum tehdit, taciz, mobbing, saygisizlik ve sululuk gibi
bircok kavram ile adlandirilabilir (Yalgin ve Adiller, 2016: 450-458). Bundan dolay1
dokunma davranisini iletisim kopukluklarin1 6nlemek i¢in dogru zaman, dogru yer ve

dogru bigimde gerceklestirmek gerekmektedir (Webster, 2017: 155).

Is hayatinda genel olarak kabul edilebilir tek dokunma bigcimi, el sikisma yani
tokalasmadir (James, 2016: 133). Tokalasma uzun bir ge¢mise dayanan, antik
donemden kalma bir aligkanliktir. O donemde yasayan insanlar karsilastiklarinda

silahlar1 olmadigini veya silahlarini saklamadiklarini géstermek igin avug igleri agik
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bir sekilde kollarini birbirlerine uzatirlarmis veya havada tutarlarmig. Bu aliskanlik
zaman icerisinde degisiklige ugrayarak, bugilinkii tokalagma halini almistir (Necip,
2003: 49; Tayfun, 2011: 169; Pease ve Pease, 2015: 45). Tokalagmanin anlami
karsidakine duyulan giiven, yakinlik, i¢tenlik veya hislerin derinligini belirtmektir

(Pease, 2003: 51).

Gliniimiizde tokalagmanin en Onemli yanlarindan birisi, karsidaki kisiye
dokunuyor olmaktir (Dinger, 2015: 267). Fiziksel temas ve sicaklik ilk olarak
tokalagsma gelenegi ile kurulur ve bu dokunma iliskisi kalict bir izlenim yaratir.
Birinin karsisindaki hakkinda hatirladigi en belirgin sey bile olabilir. Tokalagsmanin
amaci; tanismak, selamlasmak, vedalagmak, tebrik etmek veya bir anlagma iizerinde
fikir birligine varilmaktir. Bu durumlarda tokalagsma sicak, samimi ve dostga
algilanacak sekilde olmalidir. Tokalagmalar, elleri kavramin karakteristigine, tutusta
uygulanan basinca, birinin digerinin elini ka¢ kez indirip kaldirdigina ve hatta iki
insanin tokalagirken birbirlerinden ne kadar uzakta durduklarina bakilarak

tanimlanirlar (Goman, 2015: 164).

Tokalagma konusunda higbir fikri olmayan bile elini siktig1 kisi hakkinda bazi
seyler diistinebilir. Zira tokalasma bi¢imi insanin kisiligini ortaya koyma yollarinin
en basinda gelenlerinden biridir (Baltas ve Baltag, 2000: 83). Tokalagsma big¢imleri
genel olarak ili¢ temel mesaj1 eli sikilan kisiye iletir. S6z konusu olan ili¢ mesaj;

istlinliik, esitlik ve boyun egmedir;

Ustiinliik ve Hikimiyet Anlami Iceren Tokalagma: Tokalasma sirasinda, elin
avucunun yoni aktarilmak istenen mesaji destekler. Kisi elinin avug i¢inin yonii yere
bakar ve elini yukarida tutar bir sekilde uzatiyorsa, bu baskin karakterli bir kisinin
istlinliik isaretidir. Kisinin avucu dogrudan yere bakmakta iken karsidaki kisi
avucunu dilenci konumunda agar bir bi¢imde onun hakimiyetine uzatmaktadir. Elin
bu konumu ile gerceklesecek olan goriismede denetimin elde tutulmak istendigi
mesaji1 aktarilir (Pease, 2003: 43-44; Dinger, 2015: 269) El baskin bir bigimde
uzatildiginda karsidaki kisi “Uzerimde egemenlik kurmaya calisiyor, temkinli

olmalyyim” diye diistiniir (Layig, 2007: 92).

Esitlik Anlami Iceren Tokalasma: Dengeli ve giivenli bir tokalasmadir. Ellerin

dik bir sekilde ve avuglarin birbirlerini biitiiniiyle kavramalar1 ile gergeklesir. Bu
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sekilde el sikan taraflar, birbirlerine kendi varliklarini hissettirmis olurlar. Esitlik
iceren tokalagma karsidaki kiside sakin, glivenilir ve 6zgiiven sahibi izlenimi yaratur.
Buradaki soOzsiiz mesaj, “Sizinle tamismaktan/karsilasmaktan memnun oldum”
(Pease, 2003: 44; Dinger, 2015: 270) veya “Bu kisiden hoslandim. Sanirim iyi
anlasacagiz’dir (Layig, 2007: 91).

Boyun Egme Anlami I¢eren Tokalasma: Avug icinin yukar1 baktig1 tokalasma
seklidir. Ozellikle denetimin karsidaki kisiye birakilmasi ve durumun onun
hakimiyetinde hissettirilmesi asamalarinda ya da istiinlik anlami igeren bir
tokalagma bigimine kars1 konulamadiginda kullanilir (Pease, 2003: 44; Dinger, 2015:
270). El avug i¢i yukart bakar durumundayken uzatildiginda karsidaki kisi “Bu
kiginin tistiinde egemenlik kurabilirim. Ne istersem yapabilecek gibi” diye diisiiniir

(Layig, 2007: 92).

Kisilerin sahip olduklar1 tokalasma bigimlerinin yani sira bir de tokalasma

stilleri lizerinde durulmasi gerekmektedir. Tokalasma stilleri su sekilde siralanabilir;

Olii Balik ve Sosyete Stili Tokalasma: Olii balik stili, “Kendimi giivensiz ve
cesaretsiz hissediyorum” gibi bir sozsliz mesaj gonderen, ¢ogunlukla itici olarak
nitelendirilen soguk, yapiskan ve hamur gibi tokalasmadir (Goman, 2015: 166). Bu
sekilde ellerini uzatan kisiler parmaklarini degil, tiim ellerini karsisindakinin eline
verirler ama sanki o elin hi¢ kemigi yok gibidir (Dinger, 2015: 272). Sosyete stili
tokalagma ise, kendilerine uzatilan eli, parmak uclarindan tutarlar. Sallama isini de
karsilarindaki kisiye birakirlar (Layig, 2007: 93). Her iki stili benimseyenler,
cogunlukta el sitkmaya alisik olmayan ve el sikismadan rahatsizlik duyan kisiler
olabilecegi gibi, bu kisiler dokunulmaktan hoslanmiyor ama mecbur kaldig1 i¢in
tokalastyor ya da mahrem alanina girildigi i¢in geriliyor olabilirler (Dinger, 2015:

272).

Herkiil veya Pehlivan Stili Tokalasma: Daha ¢ok saldirgan mesaji gonderen
(Goman, 2015: 166) ve hakimiyeti ele gegirmek isteyen kisilerin tokalasma stilidir
(Dinger, 2015: 273). Bu kisiler parmaklar1 ve elleri kirarcasina sikarlar. Boylelikle
kendilerinin ne kadar gii¢lii, 6zgiivenli ve bunlara benzer 6zelliklere sahip olduklarini

gostermis olurlar (Layig, 2007: 92). Ozellikle medeni cesareti fazla olan kisilerin
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mago, giiresci, herkiil veya pehlivan gibi tokalagmalar1 beklenir (Dinger, 2015: 273;
Izgdren, 2017: 64).

Politikact veya Eldiven Stili Tokalasma: Karsisindakinin elini iki eliyle
birlikte kavrar ve eldiven gibi sarar (Goman, 2015: 166). Bu tokalasma hareketini
yapan, karsisindakine giivenilir ve diiriist oldugu izlenimini vermeye ¢alismaktadir
(Pease, 2003: 48). Ancak samimi olunmayan bir kisinin bu tokalagma stili rahatsizlik
verir (Layig, 2007: 93) ve sahte bir ilginin isareti olarak algilanabilir (Goman, 2015:
166).

Dirsek ve Kol Kavrama Stiliyle Tokalasma: Tokalagmayi baslatanin hissettigi
ek duygular iletmekte kullanilir. Bu duygularin derecesi, sol elin karsidaki kisinin
sag kolunun ne kadar yukarisina gotiirdiigii ile belirlenir. Tokalagsmay1 baslatan
kisinin sol eli, kars1 tarafin mahrem bolgesine girmekte olup, viicut temasi igerir. Sol
el ne kadar yukaridaysa giic o kadar fazladir. BOyle bir tokalagsma stili sadece
duygusal bag hisseden ve birbirleriyle samimi olan insanlar arasinda kullanilmalidir

(Pease, 2003: 51; Dinger, 2015: 273).

Kol Cekme ve Gergin Kol Uzatma Stiliyle Tokalagma: Bazi kisiler tokalagma
sirasinda muhataplarinin kollarin1 kendilerine ¢ekerek, mahrem bdlgelerine izinsiz
girerler (Layig, 2007: 94). O halde kol ¢ekme stiliyle tokalagmanin anlami, hareketi
baslatan kisilerin kendilerini her konuda giivende hissetmesi veya c¢ok yakin bir
temasin sorun olmayacag diislincesinde olan bir kiiltiirden gelmesi olabilir (Dinger,
2015: 275). Gergin kol uzatma stiliyle tokalasma ise, kol ¢ekmenin tam tersidir. Kisi
muhatabiyla tokalasirken kendi kolunu gergin tutarak aradaki mesafeyi artirir (Layic,
2007: 94). Tokalastig1 kisiyle arasina mesafe koyan ve kolunu hi¢ bilkkmeden uzatan
birinin genellikle yalmzlik veya g¢ekingenlik gibi sorunlari oldugu disiiniiliir
(Goman, 2015: 166).

Dokunmanin son boyutu ise, nesnelerle iliskin olanidir. Dokunmanin sinirl
oldugu insanlar arasi iligkilerde kalem ve goliikk gibi nesnelere dokunmak oldukca
yaygindir. Biitiin bu yaygin dokunma aligkanliklar1 kisilerin giiven duygusu
ithtiyacinin belirtileridir (Cooper, 1989: 132). Ayrica elin siirekli olarak bahsedilen
nesnelerle mesgul olma ihtiyact ilgi azalmasinin, ortamdan sikilmanin, siiphe

uyandiran bir davranigs bi¢iminin veya onemli bir agiklama Oncesinin ipuglarini
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tasimaktadir (Tayfun, 2011: 169). Isyerinde de dokunma davranislar1 ofis
mobilyalarina kadar genigleyebilir. Cilinkii insanlar miilkiyet veya sahiplik

duygularini géstermek igin nesnelere dokunur ya da yaslanirlar (Goman, 2015: 162).
2.2.4.4. Kisiler Aras1 Mesafe

Iki insan ya da iki grup arasinda bir iletisim kanali kurmak, mesafeye bagldir
(Dinger, 2015: 239). Mesafe, kisiler arasi iligkilerde insanlarin birbirlerine karsi
verdikleri degeri ve dnemi gosteren bir sozsiiz iletisim unsurudur. Baska bir ifadeyle,
kigilerin diger insanlarla arasinda koydugu yakinlik veya uzaklik, insanlara kars1 olan
duygu ve diisiinceleri ile ilgilidir (Baltas ve Baltas, 2000: 113). Ciinkii mesafe, bir
insan1 ne kadar tanidigiiza ve ona karsi ne gibi duygu ve diisiinceler beslediginize
gore degismektedir (Ciiceloglu, 2017: 38). Ayrica insanlarin hangi mesafelerde ne
tiir tepkiler gosterecegi kisiden kisiye, toplumdan topluma, kiiltiirden kiiltiire hatta
aynt toplum ve kiiltiir icerisinde yer alan sehirden sehre bile degisiklik
gerekse genis mekanlar i¢inde bir toplulukla kurulan iliskilerde mesafeyi bilingli

sekilde kullanmak biiyiik yarar saglamaktadir (Baltas ve Baltag, 2000: 113).

Iliskiler hakkinda bilgi veren kisiler aras1 mesafelerin incelenmesine genel
olarak “proksemik” (proxemics) denir (Goman, 2015: 140). “Yaklasmak” veya
“vakinlik” anlamma gelen proksemik, “proksimite (proximity)” kelimesinden
tiretilmistir. Proksemik, 1963 yilinda ilk kez Antropolog Dr. Edward T. Hall
tarafindan kullanilan bir kavramdir (Webster, 2017: 122). Bu kavram viicudun
mekan i¢indeki konumu ile ilgili analizleri kapsar (Cooper, 1989: 27). 1966 yilinda
ise, Dr. Edward T. Hall proksemik kavramini, yayinladig: “Gizli Boyut (The Hidden
Dimension)” adli eserinde “Proksemic Teori (Proxemics Theory”) adi altinda
gelistirmistir  (Tayfun, 2011: 161). E. Hall (1966) yilinda yayinladigi bu eserinde,
insanlarin kendi c¢evresini korumak i¢in ihtiya¢ duyduklari farkli alanlar1 anlatir
(Webster, 2017: 122). Zira proksemik kavraminin kokeninde, insanlarin kendi
bolgelerini belirleme ihtiyaci vardir (Dinger, 2015: 237). Buradan hareketle Acar ve
Zuhal Baltag’in Istanbul’da yapmis oldugu caligma kapsaminda elde ettigi verilere

gore kisiler aras1 mesafeler, Sekil 3’de gosterildigi gibi belirlenmistir.
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Sekil 3. Kisiler Aras1 Mesafe Araliklari

Kaynak: Baltas, Zuhal ve Baltas Acar (2000). Iletisim Becerinizin Anahtar:
Sessiz Diliniz: Bedenin Dili. (24.Basim). Istanbul: Remzi Kitabevi. Sayfa: 114.

Mahrem Mesafe: Her insanin bir psikolojik korunma sinir1 vardir (Baltas ve
Baltas, 2000: 114). O yiizden mahrem mesafe insanin varligini, fiziksel ve duygusal
olarak korumaya calistigi bolgedir (Layi¢, 2007: 39). Sadece kisiye fiziksel ve
duygusal bakimdan ¢ok yakin olan insanlarin, mahrem bolgeye girmelerine izin
verilir (Pease, 2003: 26). Ciinkii yakin olan mahrem bir mesafe ancak samimi olunan
kisisel iliskiler i¢in uygundur (Goman, 2015: 141). Bir kimsenin mahrem mesafeye
girmesine izin verildigi zaman o insana gilivenildigi ve yakini olarak gorildigi
anlam ¢ikar (Ciiceloglu, 2017: 38). Ornegin; ebeveynlerin, eslerin, sevgililerin,
cocuklarin, yakin arkadaslarin ve akrabalarm girebildigi bolgedir (Izgdren, 2017:
42). Onlarla olan siki iligkiler; dokunarak, sicakliklarin1 hissederek hatta nefeslerini
ve kokularini duyarak daha da pekistirilir (Schober, 2000: 86). Bu kimselerin disinda
herhangi bir kiginin mahrem mesafeyi agmasi insanlarda huzursuzluk ve rahatsizlik
olusturur (Baltas ve Baltas, 2000: 114). Fiziksel ya da manevi bir tehdit altinda
olundugu diisiiniilerek gerek psikolojik gerekse fizyolojik tepkiler ortaya cikar. Nefes
aligverisin hizlanmasi ile baglayan bir dizi tepki, kandaki adrenalin miktarinin
artmasina varacak kadar ilerleyebilir (Tayfun, 2011: 161). Kalp daha hizli atmaya
stres yiikselmeye baslar (izgoren, 2017: 42). Tansiyon artist ve saldirganlik
goriilebilir (Layig, 2007: 39). Bu baglamda mahrem mesafenin ihlal edilmemesi
gerekmektedir (Kara, 2015: 229).

Kisisel Mesafe: Giinlik yasamda yakin iligkiler disinda siirdiiriilen birebir
iliskilerin gerceklestigi bir mesafedir (Tayfun, 2011: 162). Bu mesafe bir kol boyu
uzunlugunda iliskilerin siirdiiriilmesi tercih edilen kisilere ayrilmistir. Kisiler burada
ilgi kurar ancak temas etmez (Goman, 2015: 142). iletisim i¢in iyi bir mesafedir
(Izgdren, 2017: 45). Boylelikle birbirlerini arkadas olarak kabul eden, taniyan ve

57



rahat konusan kisiler, kisisel mesafede kendilerini huzurlu hissederler (Ciiceloglu,
2017: 39). Isyerlerinde, kokteyllerde, sosyal etkinliklerde ve ofis partilerinde (Pease,
2003: 27) kisiler birbirlerinden s6z konusu olan uzaklikta dururlar. Nitekim
insanlarin kendilerine yakin hissetmedigi kisilerin girmesine izin verecegi en yakin
bolge kisisel mesafedir. Bu mesafenin asilmast durumunda insanlar geri cekilerek
veya uzaklagsarak mesafeyi korumaya calisir (Baltas ve Baltas, 2000: 116).
Dolayisiyla ¢ok yakin olunmayan kisiler kisisel mesafe de tutulur ve mahrem mesafe

bolgesine girmesi Onlenir (Layig, 2007: 39).

Sosyal Mesafe: Ailevi ve kisisel olmayan giinliik iliskilerin yasandigi bir
mesafedir (Tayfun, 2011: 162). Tesisat¢1, dogramaci, postaci, bakkal (Pease, 2003:
27) kasap, manav ve garson gibi taninan ama heniiz yakinlagma olmamis ya da
taninmayan ama bir sekilde iliski kurmak zorunda olunan kisiler bu mesafeye
giivenle girebilir (Layig, 2007: 39). Ayrica is hayatinda resmi iligkilerin
siirdiiriildiigii bolge, sosyal mesafedir. Ornegin; bir yonetici ¢alisanini ¢agirdiginda,
yOneticinin otorite olmasi ve ona duyulan sayginin yliksek olmasi nedeniyle
calisanin, yonetici ile arasinda sosyal mesafeyi korumasi gerekir (Ciiceloglu, 2017:
39). Bundan dolay1 sosyal mesafe, kisilerin statiilerinden kaynaklanir ve statiiniin
belirlenmesi amaciyla kullanilir (Tolan, Isen ve Batmaz, 1991: 207). Is ortaminda
sosyal mesafenin korunmasina masalar, koltuklar, ¢igekler, biiro araglari, veya gesitli

aksesuarlar yardimci olur (Baltas ve Baltas, 2000: 116).

Genel Mesafe: Kisilerin en dis bolgesi, genel mesafe olarak adlandirilir
(Dinger, 2015: 245). Birbirine ilgi duymayan (Cooper, 1989: 32) veya birbirini
tanimayan insanlarin, genellikle kamuya acgik yerlerde aralarinda biraktiklari bir
mesafedir (Layig, 2007: 40). Ornegin; tren istasyonlari, otobiis duraklar1 ve biiyiik
otellerin lobileri gibi alanlarda birbirini hi¢ tanimayan insanlar, bu mesafeyi
korumaya 6zen gosterirler (Baltag ve Baltas, 2000: 116). Ayn1 zamanda kalabalik bir
gruba konusma yapmak i¢inde tercih edilir (Pease, 2003: 27). Yani genel mesafe, bir
toplant1 ortaminda insanlara hitap eden bir konusmacinin siirlar1 kapsamindaki

mesafedir (Tayfun, 2011: 162).
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2.2.4.5. Mekanlarin Kullanimi

Sozsiiz iletisim unsurlarinin  anlamlandirilmast ve iletisim becerilerine
yansitilmasinda onemli faktorlerden biride mekandir (Yalgin ve Adiller, 2016: 299).
Mekan, kisiler arasindaki iliskilerde hem s6zel mesajlar {lizerinde etkili olan hem de
tek baslarina birer sézsiiz iletisim unsuru olarak degerlendirilen bir ¢alisma alanidir.
Mekan kullanimi, belirlenmis 6zel alanlar ve yar1 - belirlenmis alan olmak iizere iki
temel acgidan incelenmektedir. “Belirlenmis ézel alanlar,” yerinden hareket
ettirilemeyen esyalarin diizenlenmesini; “yart belirlenmis alanlar ise,” mobilya gibi
yerleri degistirilebilen esyalarin olusturdugu bigimleri ve bunlarin tasidiklart sozsiiz
kodlarin agiklamalarini aktarmaktadir. Bu agiklamalarin aktardiklari, gii¢ ve statii
gostergeleri ile mekan kullanimlari arasindaki iligkileri pekistirir (Dinger, 2015: 251).
Ciinkii mekanlar, insanlarin miilkiyet yapisim1 ve iliskilerini organize ettigi yerlerdir.
Bu yerlerde miicadele verilir, egemenlik kurulur ve yiiriitilmeye calisilir. Ayrica
sevgiler ve diismanliklar mekanlarda paylasilir. Bu yiizden i¢ mekan diizenlemeleri,
dekor edilis bicimleri ve mimari stilleri kisinin 6zelliklerine gore degisiklik

gostermektedir (Erdogan, 2005: 204).

Iletisimin gergeklestigi mekanin diizeni, temizligi, sicakligi, soguklugu,
aydinlatilmas1 ve esyalarin yerlesimi s6z konusu olan mekani kullananlarla ilgili
birgok bilgi aktarabilir. Bunlarin basinda mekéan sahibinin egitimi, kiltiiri, titizligi,
caligkanligi, zevkleri, fakirligi veya zenginligi gelmektedir (Yalg¢in ve Adiller, 2016:
299). Ayrica kisilerin mekani kullanma bigimleri, onlarin sosyal yeri ve mevkisi
hakkinda fikir verebilir. Ornegin; odasina girilen birinin biiyiik bir masas1 varsa ve
yanina yaklasilmasi pek kolay degilse, kisinin sosyal mevkisi ve giicli hakkinda bazi

tahminler yapilabilir (Ciiceloglu, 2017: 39).

Bu bakimdan iizerinde durulmas: gereken ilk gii¢ ve statii gostergesi masadir.
Masa ne kadar biiyiik olursa, mevki de o kadar yiikselmektedir. Nitekim alt
kademelerdeki ¢alisanlar kiiciik masalar1 kullanirken, yoneticiler daha biiyiik
masalart kullanirlar. Masanin biiyiikliigii, sahibinin gii¢ diizeyini ve ona ne kadar
yaklasilabilecegini gostermektedir (Dinger, 2015: 251). Buradan hareketle

mekanlarda kullanilan masalardan bahsedilebilir;
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Kare Masa: Belli bir amaca yonelik konusmalar yapmak ya da ast - st iligkisi
olusturmak i¢in kullanilir. Kare masalarda genellikle en fazla yardim kisinin sag
yaninda oturandan; en fazla kars1 koyma, rekabet ve karsit fikir ise tam karsida

oturan kisiden gelmektedir (Pease, 2003: 178).

Yuvarlak Masa: Esit gii¢, otorite ve statiiyli temsil etmektedir. Bu masa, rahat
ve teklifsiz bir ortamin olusturulmasinda kullanilir. Masa ¢evresindeki her bir oturan,
esit miktarda masa bdlgesi lizerinde hak iddia edebilir. Bu nedenle ozellikle esit
statiideki kisiler arasindaki bir toplantida tercih edilen masa tiirii olur. Ancak masada
digerlerinden daha {ist konumda olan biri bulunuyorsa, masanin anlami degisim
gostermektedir. Ust konumda olan kisi, dncelikle saginda oturan, sonrasinda solunda
oturan kisilere daha ayricaliktir. Oturma sirasina gore ayricaligin azaldigi ve tam

karsida oturan kisinin ise rekabet pozisyonunda oldugu goriilmektedir (Pease, 2003:

178).

Dikdortgen Masa: Oturanlarin gii¢ ve statiileri agisindan diger masalara benzer
bir durum s6z konusudur. Giicii ve statiiyii temsil eden kisi kapiya yiizii doniik bir
sekilde masanin baginda oturur. Bu kisinin sag1 ve solunda kendisine en yakin kisiler
bulunmaktadir. Merkezden uzaklastik¢ca giic ve statii azalir. Tam karsida ise diger
masalarda oldugu gibi ikinci derecedeki gii¢ ve statli merkezi yer almaktadir (Baltag
ve Baltas, 2000: 112).

Masanin yaninda diger giic ve statii artirma faktorii ise, koltuktur. Koltuk
arkaliginin yiiksekligi kisinin statiisiinii artirir ya da azaltir. Koltugun arkaligi ne
kadar yiiksek olursa, kisinin statiisii de ayn1 oranda artar veya kisi dyle oldugunu
diistinlir. Benzer sekilde doner koltuklar, kolcakli geriye yaslanan ve tekerlekli
koltuklar, diger koltuklardan daha belirgin statii gostergeleridir. Bunlarla birlikte
mekan sahibinin gelen misafirleri daha algcak ve rahatsiz koltuk ile sandalyelerde
oturtmak istemesi, bir bagka statii gostergesi olarak kabul edilmektedir (Dinger,
2015: 252).

Ote yandan mekanlarda bulunan masa, koltuk ve sandalyelerin durumu kisilere
bir takim ipuglari vermektedir. Mesela, esyalarin se¢iminde klasik veya modern
tasarimlarin se¢ilmis olmasi, marka ve kalitesi kisilere i¢inde bulundugu mekanin

kullanicilari i¢in belli baglh mesajlar gondermektedir. Bu mesajlar ikna amacli bilingli
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olarak diizenlendigi gibi tamamen aldatma amagli da olabilir. Bu duruma kendini
oldugundan daha giiclii ve statii sahibi gdstermek isteyen kisilerin masrafli ve
gosterisli esyalarla bulunduklart mekanlar1 donatmalar1 6rnek olarak verilebilir. Ayni
sekilde ekonomik giicii ¢cok yiiksek oldugu halde ¢ok sade esyalar kullanan kisilerin
alcakgoniilliiliiklerinin esyalar vasitasiyla anlamlandirilmasi da bir baska ornektir

(Yalgin ve Adiller, 2016: 299).

Burada anlatilanlardan anlasilacagi iizere mekan; iletisim ortamini olusturan,
iletisimsel degeri ve dnemi olan sozsiiz iletisimin temel unsurlarindan biridir. Dikkat
edilirse ¢ok biiyiik - ¢ok kiiclik, cok 1ss1z - ¢cok kalabalik, ¢ok 1s1kl1 - ¢cok los yerlerin
iletisimi etkiledigi fark edilir (Zillioglu, 2003: 205). Bunlarin yani sira mekanin
fiziksel konumu ve nitelikleri, bir bagka deyisle biiyiikliigii ve bi¢imi, 1s1s1, rengi,
aydinlatma derecesi ve benzeri 6zellikleri, o mekan i¢inde yer alan iletisimi oldukga
fazla etkilemektedir. Herkes bu etkiler altinda bulunur, ne var ki bazilar1 bunlarin

bilincindedir bazilar1 degildir (Ciiceloglu, 2017: 61).
2.2.4.6. Oturma Diizenleri

Sozsiiz iletisim hareketlerinin algilanmasinda 6nemli etkenler arasinda yer alan
oturma diizenleri (Yal¢in ve Adiller, 2016: 299), insanlar aras1 etkilesimin anlamli
gostergelerindendir (Cooper, 1989: 51). Kisinin oturma diizeni, diger faktorlerle
birlikte degerlendirildigi zaman ikili iligkilerin Kaliteli ve saglikli kurulmasina
katkida bulunabilir. Ancak tek basina oturma diizenlerinin, degerlendirilmesi
anlamlandirmada ciddi sakincalar olusturabilir. Clinkii oturma diizeni de yine kisinin
kiltlirii, sosyal durumu ve psikolojik yapisi ile dogrudan ilgili olarak gelisebilir
(Yalgin ve Adiller, 2016: 299). S6z konusu olan oturma diizenleri; yan yana, 90°lik

aciyla, kars1 karsiya ve mesafeli bagliklar altinda incelenebilir.

Yan Yana Oturma (Isbirligi Oturusu): Insanlar karsilikli olarak birbirlerine
yonlendikleri, yani ayni sekilde diisiindiikleri veya ayni is Tlzerinde birlikte
calistiklar1 durumlarda yan yana oturma diizenini tercih etmektedirler (Pease, 2003:
172). Insanlarin yan yana oturmasi ve hafif birbirine dénmesi, iletisimi en iist diizeye
cikarmaktadir. Birbirlerine yakin oturan insanlar kendi iclerinde bir dayanisma, diger
insanlara karsi1 ise ortak bir tavir anlayisinda olduklarini ifade ederler (Layig, 2007:

132). Isbirligi olusturan oturma diizeni ebeveynler ile cocuklari, dgretmenler ile
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ogrencileri, yoneticiler ve ¢alisanlari arasinda kolaylikla tercih edilmekte ve olumlu
sonuglar vermektedir (Baltas ve Baltas, 2000: 109). Ornegin bir yonetici, isgdrenine
bir isin nasil yapilacagini gosterirken ayni belge iizerinde birlikte ¢alisabilmek icin

yan yana otururlar (Glirgen, 1997: 90).

90°lik Aciyla Oturma (Iletisim Oturusu): Insanlarin baskalariyla arasinda 90
derecelik bir ag¢1 olusturacak bigimde yanlamasina oturmasidir. Bdylece kisinin,
karsisindakini kendisiyle ¢elisen biri olarak degil, bir problemi birlikte ¢6zebilecek
kisi olarak algilamasi miimkiin olur. Yanlamasina oturma diizeni, dostca iliski
kurmaya ve rahat bir atmosferin dogmasina imkan vermektedir. Ciinkii bu oturma
biciminde duygularin, diisiincelerin ve davraniglarin genis bir hareket alan1 vardir
(Baltas ve Baltag, 2000: 107). Dolayisiyla yanlamasina oturma, sinirsiz géz temasina
ve sayisiz hareket kullanma ile karsidakinin hareketlerini gozlemeye olanak
tanimaktadir (Pease, 2003: 172). Oyle ki giiniimiizde pek ¢ok y&netici, ¢alisanlarim
ve konuklarini1 90° agiyla kabul etmektedir (Layig, 2007: 128).

Kars1 Karsiya Oturma (Rekabetgi - Savunmact Oturug): Genelde karsithgi,
muhalefeti ve rekabeti ifade eder. Samimi iliskilerde ise elbette olumsuz bir anlam
tasimamaktadir (Layig, 2007: 127). Fakat yine de karsi karsiya oturmak, masadan bir
maglup bir de galip ¢ikacagini diistindiiriir (Baltas ve Baltag, 2000: 106). Bu yiizden
karsilikli oturmanin iletisimi zorlastiran 6zelligini akildan ¢ikarmamak gerekir. Zira
birini masanin karsisina oturtmak amirce bir davranistir. Eger verilecek bir emir,
yapilacak bir uyar1 varsa, karsi karsiya oturma diizeni uyar1 veya emrin siddetini
artirir (Giirgen, 1997: 91). Buradan hareketle bir doktor muayenesinde yapilan bir
arastirma, doktorun masa arkasinda oturmasi ile hastalarin kendilerini rahat ve
giivende hissetmeleri arasinda bir iligki oldugunu ortaya koymustur. Arastirma
sonuglarina gore, insanlarin sadece %10’u doktorun masa arkasinda oturmasinin
kendilerini rahatlattigin1 soylemistir. Masanin olmadigr durumda ise, say1 %55’e

yiikselmistir (Pease, 2003: 174).

Mesafeli Oturma (Capraz - Bagimsiz Oturusg): Birbirleriyle etkilesime girmek
istemeyen insanlarin oturma diizenidir (Pease, 2003: 177). Bu oturma diizeninde
herhangi bir iletisim gerceklesmez (Layig, 2007: 128). Burada insanlar birbirlerinden
miimkiin oldugu kadar uzak otururlar. Boylelikle géz temasi azalmaktadir. Iliski

kurmak istemedigi kisiyle gz goze gelmemek, insana yalnizlik duygusu verir. Bu
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durum kiginin kendi i¢inden konusmasini ve topluluk icinde olmasina ragmen

bagimsiz hareket etmesini saglamaktadir (Baltas ve Baltas, 2000: 109).
2.2.4.7. Ses ve Otesi (Vokal)

Ses, konusmanin bir boyutudur (Kaypakoglu, 2008: 108). Insanlar sosyal bir
varlik olduklar1 i¢in diger insanlarla duygu ve diislincelerini konusarak paylasmak
isterler. Bagka bir ifadeyle insana 6zgii olan konusma, sosyal ve toplumsal yasamin
dogal bir geregidir (Gokge, 2010: 114). Konusma esnasinda ise, insanlar birbirlerinin
sOylediklerine degil, soyleyis bicimlerine yani ses ve Otesine dikkat ederler. Bu
nedenle hayatin bir pargasi olan ses, kritik bir olgudur (Paksoy, 2001: 91) ve kisinin
i¢ diinyasinin bir aynasidir (Gokge, 2010: 115). Ciinkii insanlarin ilgileri,
mutluluklari, Giziintiileri, gerginlikleri ve samimiyetleri bir sekilde sese yansimaktadir

(Baltas ve Baltas, 2000: 31).

Ses, sozlerin anlamlarin1 giliglendirebilir, onlar1 daha anlagilir hale getirebilir ya
da karmasikliga yol acabilir. Sesin degisik sekillerde kullanimi, kelimelerin ve
ciimlelerin ahengini degistirir (Tutar ve Yilmaz, 2003: 67). Insanlarin iletisim
stirecinde kullandig1 “negeli, canli, enerjik bir ses,” alic1 olan hedef kisi veya kitleler
tizerinde oldukca olumlu bir etki yaratir ve saygmhig artirir. “Yumusak bir ses,”
gerginligi ortadan kaldirarak, isbirliginin saglanmasinin 6niinli agar. “Kizgin ve sert
ses,” sorunlart i¢inden c¢ikilmaz ve anlagsmaya varilmaz hale getirir. “Soguk ve
kayitsiz ses ise,” ilgisizlik gosterir ve mesgulmiis izlenimi verir (Glirgen, 1997: 93).
Bu yiizden ses kullanimi, miizik enstriimanlarinin kullanilmasi gibi bir beceri

gerektirmektedir (Tutar ve Yilmaz, 2003: 67).

Paralinguistik (Dinger, 2015: 226) veya paralanguage olarak adlandirilan
(Erdogan, 2005: 207) ses, soziin otesinde duygusal bir yone sahip oldugu icin sozsiiz
iletisim kapsaminda degerlendirilmektedir. Sesin tonu, temposu, yiiksekligi ve tinisi
(rezonansi) insanlarin duygularini etkili bir sekilde aktarmaktadir (Baltas ve Baltas,
2000: 31). Bu durum duygularin, sesin niteligi ile ortaya koyulabilecegini
gostermektedir (Paksoy, 2001: 91). Her duyguya uygun bir ses niteligi vardir
(Glingor, 2011: 75). Sesin niteligi konusmact olan kisginin sdyleyeceklerinin arka

plan1 gibidir. Bu yiizden sesin dikkatle dinlenmesi veya izlenmesi mesajin dogru
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algilanmasinda ve anlasilmasinda onemlidir (Yal¢in ve Adiller, 2016: 461). Soz

konusu olan sesin niteliklerini sunlardir (Cooper, 1989: 216 - 221);

Ses Tonu: Her sesin belli bir tonunun olmasinin yani sira bir sesin tonu ctimle
tiplerine gore farklilik gdsterir. Diiz ciimlelerin ilk, soru ciimlelerinin son béliimleri
diisiik ses tonu ile biter. Sesin tonu dar, genis, inisli, ¢ikish, zayif, gergin ya da
girtlaktan olabilir. Ornegin; gergin bir ses, bogaz daraltilarak cikartildigi igin

dinlenmesi zor bir sestir.

Ses Temposu: Insanlar hizli ya da yavas, akici ya da aksak konusabilir. Hizli
konusmak her ne kadar mesajin anlasilmasini zorlastirsa da, normal konusma hizi
olan dakikada 150 sozciik yerine, belirgin bir sekilde daha az sozciik kullanmak,
dinleyici konumundaki kisilerin dikkatlerinin dagilmasina neden olur. Duraksamali
konusma, konusmaya teatral bir hava katar. Ancak duraklamalar, ister etki yaratmak

ister diisiinmek i¢in yapilsin, abartildiginda dinleyicilerin ilgisi dagilir.

Sesin Yiiksekligi: Sozciklere anlam kazandirilmasi i¢in ses yiiksekligini
stirekli degistirmek, algiyr ve anlami kontrol etmek agisindan 6nem tasir. Sesin
yiiksekligi, duygusal yogunlugunda bir gdstergesidir. Ornegin; yiiksek sesle konusan

insanlar, giiclii ve hir¢in olarak degerlendirilir.

Sesin Tinist (Rezonans): Tin1 (rezonans) olmadan ses, genizden gelir. Sesin
tinisin1 etkileyen agiz, bogaz ve burun boslugu yapilari herkeste farklidir. Tini, ses

c¢ikarirken bagin ve gdgsiin ne kadar iyi kullanilabilindigine baglidir.

Sesin niteliklerine ek olarak iizerinde durulmasi gereken bir bagka nokta ise
sesin, sessiz yoniinii olusturan susmadir (Dinger, 2015: 233). Susma ya da sessiz
kalma, istenildigi ve gerekli oldugu durumlar disinda kisiler arasi iletisimlerde
sorunlara neden olan bir durum olarak goriilmektedir (Yiiksel, 2006a: 38). Susma
iletisim siirecinin baslatilmasi esnasinda, iletisim siireci i¢inde ve iletisim siirecinin
sonlandirilmasi sirasinda olmak iizere ii¢ ana noktada gerceklesmektedir. “Iletisim
stirecinin  baglatilmas1  esnasinda susma,” kisilerin genellikle konusmaya
baslayacagin1 ifade etmek {iizere bilerek ve isteyerek susmasidir. Konusmaya
hazirhg ima eder. “lletisim siireci icinde susma,” kisilerin iletisim kurdugu

insanlarla iletisim siiresi icerisinde mesaj verirken veya alirken susmasidir. “Iletisim
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stirecinin sonlandirilmas: sirasindaki susma ise,” mesaji veren veya mesaji alan

kisilerin iletisimi bitirdigini gosterdigi susmadir (Yalgin ve Adiller, 2016: 365-366).

Her susmanin degisik nedenleri vardir ve rastlantisal degildir. Buna gore bazi
durumlar karsisinda susmak, farkli anlamlar igerebilir. Ornegin; kizgin bir kisi
karsisindakini kirmamak i¢in susarken, konusani dinlemek i¢inde susabilir. Benzer
sekilde kisi sikildigi, yalan sdyledigi ya da korktugu i¢in susarken, bazen de mesajin
bir noktasini diistinmek i¢in sessiz kalmayi tercih edebilir. Bazi durumlarda kisi
susarak konusmay1 onayladigini; baz1 durumlarda ise kisi onaylamadigini sessiz bir

sekilde gostermektedir (Zillioglu, 2003: 187).
2.2.4.8. Fiziksel Goriiniim

Insanlarin birbirleriyle ne tiir iletisim kuracaklarim belirleyen sdzsiiz iletisim
unsurlarindan  birisi de fiziksel goriiniimleridir. Ancak insanlarin fiziksel
goriinlimlerini onlarin duygu ve disiincelerinden yani i¢ diinyalarindan iistiin
tutmamak gerekmektedir (Yiiksel, 2006a: 50-51). Fiziksel goriiniim sadece insanlarin

dis goriinlistine dair goriintiilerini tamamlayan bir sozsiiz iletisim unsurudur

(Schober, 2000: 28).

Fiziksel goriinimiinii olusturan giyim kusamin iletisim silirecinde ayr1 énemi
vardir. Ciinkii kisi kendisine ve karsisindakine ne Olclide deger verdigini giyim
kusamina gosterdigi 6zen ile yansitmaktadir. Yerine ve zamanina uymayan giyim -
kusam, cok degerli olan nice soziin {istlin korii dinlenmesine ve yanli olarak
algilanmasina neden olur (Zillioglu, 2003: 216-217). Yerine ve zamanina uygun
giyinmek ise kisilerde huzur, kendinden emin olma ve baskalarinin {izerinde ¢arpici
bir etki birakma duygusu olusturur. Bu duygu, kisinin hem sosyal hayatinda hem de
is hayatinda insanlar1 ikna etmek ve kalici iliskiler kurabilmek i¢in oldukca ise

yaramaktadir (Cakir, 2003: 51).

Iyi bir fiziksel goriiniime sahip olmak igin insanlarin maddi durumlarmnin
yiiksek seviyede olmasi gerekmemektedir. Bu yiizden herkes fiziksel goriiniimiine
0zen gostermeli ve ¢aba harcamalidir (Misirli, 2008: 86). Ciinkii kisiler birbirleri
hakkinda genel degerlendirme yaparken fiziksel goriiniimleri 6n plana ¢ikar. Daginik
sacgli, ltlisliz pantolonlu, yipranmis ayakkabili, bi¢imsiz gomlekli, tisortli veya
ceketli kisilerin kendilerine ve karsisindakine saygist olmadigi diisiiniilmektedir.
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Boylece fiziksel goriinlim, kisiler arasi iligkilerin yoniini belirler (Carnegie, 1985:
140). O halde giyim kusamin temiz, diizenli ve uyumlu olmasi saglanmali,
sekillerinin bozulmasi 6nlenmeli, her giin tek tip giyinmekten kaginilmalidir (Misirls,
2008: 86). Buradaki amag, bagkalarmin algilamasimi istediginiz bir kisilik
gelistirmektir (Cooper, 1989: 247).

New Jersey Teaneck’teki Fairleigh Dickinson Universitesi’nin Psikoloji
Profesorii Dr. Judith A. Waters, fiziksel goriiniimiin sonuglarini analiz etmek i¢in bir
arastirma yapmistir. Waters, li¢c yiizii askin sirkete siradan ve diizensiz giysiler
giyerek fotograf cekinmis insanlarin 6zgegmisleri ile iyi ve bakimli giyinerek
fotograf ¢cekinmis insanlarin 6zge¢mislerini gondermistir. Hicbir sirkete, ayni kisinin
her iki fotografi birden gonderilmemistir. Fotograflar gonderildikten sonra Waters,
sirketlerden her basvuru sahibi i¢in yaklasik bir baslangic maasi belirlemelerini
istemistir. Sonug¢ olarak, iyi ve bakimli giyinerek fotograf cekinmis insanlarin
maaglar1 digerlerine gore %8 ile %20 oraninda yiiksek ¢ikmistir (Webster, 2017:
161).

Giyim kusamin yani sira fiziksel goriiniim i¢in kullanilan saat, gozliik, kravat,
mendil, kol diigmesi, rozet, fular, cep telefonu ve evrak ¢antasi gibi bir¢ok arag ve
aksesuarlar ise kisilerin ilgileri, zevkleri, deger yargilari, statiileri ile ait olunan
meslek grubunu, diinya goriisiinii  kisacast insanlarin  kisilik ~ 6zelliklerini

aktarmaktadir (D6kmen, 2009: 50).
2.2.4.9. Renklerin Kodu

Sozsiiz iletisiminin bir pargast olan renkler (Aziz, 2011: 41), c¢evrenin
vazgecilmez bir 6gesidir. Cevre renklerle bigimlenir, boyut kazanir ve anlamlara
biirliniir. Nereye bakilirsa bakilsin renkler ile karsilasilir. Soluk olandan parlak olana
ve sicak olandan soguk olana kadar her dereceden renk kademeleri insan hayatini
sarmalar niteliktedir. Fakat burada dikkat cekici olan durum rengin yasam
cevresindeki dogal islevidir (S6zen, 2003: 8). Diger yandan insan ve renkler arasinda
da kuskusuz bir iligki bulunmaktadir. Bir kisinin renklere kars1 duydugu antipati veya
sempatiyle o kisinin nasil bir ruh hali i¢inde oldugu anlamlandirilabilir (Yalgin ve
Adiller, 2016: 338). Ciinkii renklerin bir enerjisi bulunmaktadir. Yani her bir renk

se¢imi ayni zamanda gereksinim duyulan bir enerji se¢imi olup duygu ve diisiinceleri
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etkilemektedir (Layig, 2007: 164). Dolayisiyla insanlarin algi alani sinirlari iginde
bulunan ve her an birlikte yasanilan ama etkilerinin farkina varilmayan renkler
(Dinger, 2015: 287) bazen belli duygularin, diistincelerin veya ideolojilerin bazen de
kisilerin toplum igerisindeki konumlarinin simgesi olarak iletisim siirecinin bir

yoniinii ve s6zsiiz iletigimin bir unsurunu olusturmaktir (Zillioglu, 2003: 2010).

Ote yandan renkler, insanlarm biling diinyalarmi en derin noktaya kadar
uyarma gilicline sahiptir (Dinger, 2015: 294). Bu yiizden renklerin, insanlar
tizerindeki yadsinamaz etkisini fark eden ¢ogu sirket, is yasaminda logo se¢iminden,
{iriiniin beyinde yaratacagi imaja (Izgdren, 2017: 177-178), giyim kusamdan,
mekanlarin dekorasyonuna kadar her yerde ve her alanda renkleri siklikla
kullanmaktadir (Sézen, 2003: 79). Ozetle séz konusu olan renklerin zihindeki

cagrisimlar, etkileri ve anlamlar1 asagidaki gibi siralanabilir;

Kirmuzi: Psikolojik agidan insani uyandiran, harekete gegiren ve tetikte tutan
dikkat cekici bir renktir. insanda cosku, tutku, heyecan ve mutluluk hissi uyandirir.
Melankoliye ve her tiirli Giztintiiye iyi gelir (Ugar, 2004: 51). Canlandirict bir renk
olan kirmizi, enerji diizeyini yiikseltmek i¢in kullanilmaktadir. Ancak kendisini
cekingen hisseden kisilerin kirmizi giymeleri 6nerilmez. Ciinkii bu sekilde ¢ok fazla
dikkat cekeceklerinden kendilerini tedirgin hissedebilirler. Kirmizi rengin igerdigi
canliik ve enerji, onun genglige hitabeden iriinlerin logo, ambalaj ya da
magazalarda kullanilmasina neden olur (Dinger, 2015: 300). Kirmiziy1 sevenler; disa
doniik, enerjik, miicadeleci ve aktif bir kisilie sahiptirler. YOnetici, lider ve
oncudiirler. Gii¢ ve azimlerine ¢ok gilivenirler. Ancak mantiklarini 1iyi
kullanamazlarsa gerek kendilerine gerekse cevrelerine istemeden de olsa zarar

verebilirler (Layig, 2007: 166).

Sari: Glinesin rengidir ve gilinlik yasant1 icerisinde oldukga fazla yer kaplar.
Neseyi, iyimserligi, sicakligi ve parlakligi anlatmaktadir (Ugar, 2004: 52). Bunlarla
birlikte kisilerin kendini ifade etme rengi olan sar1, beyin giiclinii artirict 6zellige
sahiptir ve ruhsal gelisimi simgeler. Yeni fikirlerin bulunmasi gerektiginde,
yaraticilikla ilgili bir is yapildiginda, sar1 renkli esyalarin caligma ortaminda
bulundurulmasi kisiler iizerinde olumlu etki yaratir. Saridan kagmak basarisizlik
korkusunu isaret eder. Moral c¢okiintiisiinii ortadan kaldirabilecegi gibi, kisiye

yasama sevinci ve giicii de asilar (Dinger, 2015: 302). Ustelik sar1 gegiciligin
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ifadesidir (izgoren, 2017: 190). Nitekim trafik 1siklarindaki sarmin anlami, bir
siireden beri devam etmis bir siirecin artik bitecegini, degisecegini siirlicii ya da

yayalara bildirmektir. (Layig¢, 2007: 167).

Turuncu: Insanlardaki sosyallesme duygulari, turuncu yardimi ile ortaya cikar.
fletisim, atilim ve hareket turuncu renkle saglanir. En énemli niteligi ise, ¢evresinde
bulunan insanlara mutluluk verisidir. Turuncu kisisel motivasyonu artirdigi i¢in basit
sorunlarin ¢oziilme asamasinda kullanilmasi uygun olan renklerden biridir (Dinger,
2015: 301). Kirmizi ve sar1 rengin birlesmesinden olusan turuncu fazla
kullanildiginda ise asir1 uyari olusturdugundan dolay1 sinirleri gerebilir. Stres
altindaki kisilere, tansiyonu yiiksek olanlara onerilmez. Turuncuyu sevenler; ¢ok
cabuk heyecanlanirlar ve siirekli hareket halindedirler. Neseli, coskulu, sosyal ve
maceraperesttirler. Tim bu telas i¢inde bazen yorulduklarindan yakinirlar. Cok
iddial1, girisimci olmak ve kendilerini siirekli kanitlamaya ¢alismak bazen onlarda

gerginlik de yaratabilir (Layig, 2007: 168).

Mavi: Giizelligi, sakinligi, barigi, umudu, 6zgiirligii, giiveni, sadakati, inanci,
sevgiyi, sorumlulugu ve yetenegi simgelemektedir (Madden, Hewett ve Roth, 2000:
90). Rahatlatici, sakinlestirici ve bir o kadar da otorite ¢agristiran bir renktir. Viicut
enerjisini dengeler, ruh derinligini artirir. Ayrica solunum sistemini giiglendirir,
bagigiklik sistemini uyarir, uykuyu getirir (Dinger, 2015: 304) ve kan basincini
diisiiriir. Dinlenmek, sakinlesmek ve stres atmak i¢in diizenlenmis yerlerde mavi
renk giivenle kullanilabilir. Maviyi sevenler; nazik, ice doniik, diiriist ve bariscildir.
Insanlardan genelde onay goriirler. Yasamlarinda oldukga diizenlidirler (Layig, 2007:
168-169). “Civit mavisi (lacivert) ise,” kisilerin korku ve endiseden kurtulmasina
yardimet olan ve karar vermeyi kolaylastiran bir renktir. Bunlarin yani sira lacivertin
yatistirict ve dinlendirici etkisi, bilingalti duygular1 ve sezgileri gli¢lendirici etkiye

sahiptir. Verimliligi, mantig1 ve organizmayi ¢agristirir (Dinger, 2015: 305).

Turkuaz: Acik fikri, yardimseverligi, dikkati ve gururu simgeler. Turkuaz,
koklii doniistimlerin rengi (Layig, 2007: 172) ve en st diizeydeki degisim
semboliidiir. Mantikli diisiinmeye ve kisilerin kendisini agikca ifade etmesine
yardimer olan bir renktir. Dekorasyon agisindan ise, ¢alisma ortamlarinda ¢alisma
isteginin artirilmasi igin turkuaz rengin enerjisinden yararlanilabilir. Turkuaz rengi

Kisiyi canlandirip, viicudunu toksinlerden arindirdig: gibi cilt sagligi tizerinde dnemli
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bir role sahiptir. Renk terapistleri tarafindan alerji, tahris, kesik ve yanik gibi
rahatsizliklarin tedavisi ile bedensel yorgunluk hissinin tedavisinde kullanilmaktadir
(Dinger, 2015: 303). Ustelik haneleri genis gostererek ferahlik yayan ve dinlendiren
turkuaz rengi strese, gerginlige ve bas agrisina da ilag gibi gelir. Turkuazi sevenler;
sakin, iliml1 ve anlayigl olmalarindan dolay1 insanlarla kolayca iletisim kurabilirler.
Bu yiizden muhataplarindan ¢ok onay goriirler. Dikkatlidirler ve ilgilendikleri

konuda daha ¢ok bilgiye ulasmaya ¢alisirlar (Layig, 2007: 172).

Yesil: Sar1 ve mavi rengin birlesimiyle olusmaktadir (S6zen, 2003: 102).
Dogada bolca bulunmasi sebebiyle yasamin, uyumun, tazeligin, yenilenmenin,
huzurun ve giivenin rengidir (Ugar, 2004: 55). Insan iliskilerini dengeleyici ve ruh
halini yatistirici bir 6zellik tasir. Yesil renk O6zellikle kendisini yalniz hisseden,
sefkate ihtiyag duyulan kisiler tarafindan tercih edilmektedir. Uyumun rengi olan
yesil, ruh ile beden arasinda ¢ok giiclii bir denge kurar. Sahip oldugu ozellikler
nedeniyle sinir sistemini dengeleyici ve ates diisiiriicii etkiler gdstermektedir. Umit,
baris, inan¢ ve dostluk duygularinin gelistirilmesinde de, yesil rengin enerjisinden
faydalanir. Dogay1 ¢agristiran yesil rengi, kisilerin kendilerini rahat ve sakin
hissetmek istedikleri ortamlarda kullanilmaktadir (Dinger, 2015: 302-303). Yesili
sevenler; asirtya kagmayan, dengeli, verimli, diizenli bir kisilige sahiptir. Dogaya

diiskiindiirler. Toplum i¢indeki uyumlu davranislarda bulunurlar (Layig, 2007: 170).

Pembe: Kirmizi ile beyaz rengin karigimmdan dogan pembe insanda saygi,
sadakat ve minnettarlik hislerini uyandirir. Insanlar1 rahatlatir. Temizligi, saflig1 ve
canlilig1 anlatir (Layi¢, 2007: 170). Pembe rengi sefkat, saflik ve ask duygularinin
uyandirilmasi i¢in tercih edilmektedir. Bu renk zarif ve sefkatli bir titresime sahiptir.
Cocuksu mutluluk verir ve yaraticiligr artirir. Pembe sahip oldugu enerjisi ile kisinin
sinirlerinin yatigmasinda ve duygusal enerjilerin dengelenmesinde bagvurulan bir
renktir. Ayrica uzmanlarca bir kurumda pembe renk giysiler giyen kadin personelin,
insanlar lizerinde rahatlik ve hosnutluk duygulari uyandirdigi goézlenmistir. Bu
yiizden hizmet sektoriinde yer alan kurumlarin, ilk kademe personellerinin
cogunlukla pembe renk kullandiklar1 goriilmektedir (Dinger, 2015: 306). Pembeyi
sevenler; anlayish, duygusal, sicak ve sefkatlidirler. Takim ruhuna c¢alisma
yeteneklerinden dolayr arkadaglar1 tarafindan sevilir ve sayilirlar. Olgun kisilik

ozellikleri onlar1 ¢evrelerine rehberlik etmeye yonlendirir (Layig, 2007: 170).
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Mor: Kirmizi ile mavi rengin birlesiminden olusan mor (S6zen, 2003: 98)
soylulugu, sayginligi, 6zgiiveni, dengeyi, ozerkligi, diisiince giiciinii, yaraticilig1 ve
hosgoriiyti simgelemektedir (Madden, Hewett ve Roth, 2000: 90). Dinlerin, 6liimiin,
cazibenin ve imparatorluklarin sembolii olarak yiizyillar boyu kullanilan renktir. Mor
renk mistikler, diisiiniirler, biiylik sanatgilar yani toplumlari ideallerle yonlendirenler
tarafindan secilmekte ve kullanilmaktadir. Ayni1 zamanda kisilerin ruhsal ve fiziksel
diinyasindaki enerjiler arasinda saglikli bir denge kurulmasina yardimci olur (Dinger,
2015: 305) ve onlarin i¢ diinyalarinin derinliklerini harekete gegcirir. Moru sevenler;
soylu, yaratici ve agirbagh bir kisilige sahiptirler. Ruhsal yapilarin1 ¢ok dnemserler.
Gizemli olaylara ve sanat yapitlarina kars1 da oldukea ilgilidirler. Ancak bu 6zellikler
onlar1 gilincel yasam miicadelesinden koparmaz. Onlarin en biiyiik kusuru,

miikemmeliyetci olmalaridir (Layig, 2007: 171).

Kahverengi: Topragin rengi olan kahverengi dogumun ve Dbereketin
semboliidiir. Kahverengi seven insanlar fiziksel olarak ¢ok duyarlidirlar. Tenleri ¢ok
hassastir ve sinirleri miikkemmel bir alic1 olarak ¢alisir (Dinger, 2015: 308). Ustelik
cesitli renklerin karisimindan elde edilen kahverengini sevenler; istikrarli, diizenli,
sabirli, 6zgiivenli, inancgli ve mantiklhidirlar. Yerlesik diizen ve gelecek icin calisip
dururlar. Oyleyse kahverengi insami hizlandirir. Bu renk, ¢evresindeki insanlari
yalnizca hareketlendirmez, onlarin daha ¢ok konusmasini da saglayabilir. Bu yiizden
habercilerin, dedektiflerin, psikologlarin bu renk bir elbise giymeleri,

muhataplarindan daha ¢ok bilgi almalarina yardimci olacaktir (Layig, 2007: 171).

Beyaz: istikrari, devamlihig ve temizligi simgelemektedir (Izgoren, 2017:
191). Parlak ve ihtisamlidir. Bu renk sayesinde kisilerin enerji sistemi temizlenir ve
olumsuzlardan armir. Her biinyeye uygun olan beyaz insanin yaraticilik duygularim
aciga cikaran ve gelistiren renktir. Tepkisizlik ve sessizligin de rengidir. Beyaz
giysiler, kisilerin her agidan titiz, temiz ve glivenilir oldugu imajin1 uyandirir. Son
olarak beyaz, yeni baslangiglarin ve gegmisin unutularak her seye yeniden
baglamanin gostergesidir. Tazelenmek, yeni bir bakis acis1 kazanmak istendiginde
siklikla kullanilabilecek bir renktir (Dinger, 2015: 307). Tiim 151k tayfin1 biinyesinde
topladig1 igin beyazi sevenler; temiz, saf, masum ve genis gorusliidiirler. Ancak asiri

duyarl olduklarindan dolay1 ¢cabuk incinebilirler (Layig, 2007: 172).
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Siyah: Yalmzligin rengi olan siyah dengenin ve kendine hakim olmanin
semboliidiir. Gizemli gériinmekten hoslanan kisiler tarafindan kiyafetlerde kullanilir.
Ancak siyah rengin asir1 derecede kullanimi depresyona ve duygusal karmasaya yol
acabilir. Siyah renk, kullanildig1 yerlerde ciddiyet ve resmiyeti ¢agristirdigindan,
tilkemizde resmi dairelerde ve makam araglarinda en ¢ok tercih edilir (Dinger, 2015:
307). Aym1 zamanda aciy1, O6limd, Uziintiiyii, kotiligl, karanligr ve karamsarligi
temsil etmektedir. Bunlarla birlikte siyah rengin; giicii, hirs1 ve tutkuyu ifade eden bir
yonii de vardir (S6zen, 2003: 87-88).

Gri: Zor ve karamsar bir renk olan gri, i¢ce kapaniklik ve aciya katlanmak hatta
acidan zevk almak etkileri i¢indedir. Pasif, zaman zaman stresli, bireyci ancak
tarafsizdir. Gri rengi kullanan insanlarin uzun siireli Uziintileri ve mutluluklar
olmaz, kisa déonemlerde hizli doniisiimler ve degiskenlikler gosterirler. Kurumlarda
kullanim1 agisindan ise gri; gelenekgi, duragan, tutucu, kisitlayict ve kuralcidir

(Dinger, 2015: 308).
2.2.4.10. Zamanin Dili

Zaman tarih i¢inde her kiiltiir i¢in 6nem tasimis ve tasimakta olan bir olgudur.
Ciinkii mevsimlerin dongiisiinden, ekinlerin yetisme ve bi¢ilme zamanina, bebeklerin
diinyaya gelmesinden, eriskinlik donemlerine erisilmesine kadar bircok konuda
zaman insanlarin temel yonlendiricisi olmustur. Bir iletisim kanali olarak ise zaman,
sOzsliz iletisimde Onemli yere sahip hatta iletisim arastirmacilar1 tarafindan
“konugur” olarak degerlendirilen bir unsur olmustur. Zamanin tasidig1 psikolojik
anlam, kisilerin zamana uyma bi¢imi, zaman1 kullanma ve organize etme yollari
“kroksemi” (chronemics) olarak adlandirilmaktadir. Kroksemi adi, Yunan
mitolojisindeki ilk tanrilardan biri olan zamanin tanrist “Kronos "tan gelmektedir
(Dinger, 2015: 279-280).

Bir yerde zamaninda bulunmak veya bulunmamak genelde kisiye ve iligkiye
verilen 6nem acisindan degerlendirilmektedir. Bu durum iliskilerin bi¢imi ve diizeyi
ile yakindan ilgilidir. Bundan dolay1 resmi iliskilerdeki gecikmenin kabul edilebilir
smirt ile arkadas iliskilerindeki gecikmenin kabul edilebilir smir1 kesinlikle ayni
degildir. Buna karsin gecikme i¢in aciklama yapmanin ve 6ziir dilemenin bigimi ve

Olctlisti de farkli olur (Zillioglu, 2003: 209). Bu yiizden Ozellikle is cevrelerinde
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zaman, kritik bir faktor olarak dnem tasimaktadir. Zamana gosterilen 6zen, gorgi
kurallarmin ve profesyonel is etiketinin onemli bir yOniinii olusturur. Bununla
birlikte ge¢ kalmak kisinin iizerinde durulan konu ya da bekleyen kisi ile
ilgilenmedigini, o ylizden de zamaninda kendisinin beklenildigi yere gelmedigini
ifade eder (Dinger, 2015: 284). Dolayisiyla zaman, itibar ile ifade edilebilir. Ornegin;
verilen randevulara ne kadar itibar gosterilirse, karsidaki kisi kendisini o kadar
mithim biri olarak goriir. Fakat randevularin aksatilmasi veya gelinmemesi ise,
karsidaki kisiye verilen degerin diisiik seviyede oldugunu gosterir (Tutar ve Yilmaz,

2003: 71-72).

Zaman, kisilerin kariyerleri iizerinde performanslarinin degerlendirilmesi
asamasinda da rol oynamaktadir. Bir is goriigmesine ge¢ kalan aday yarattigi
olumsuz ilk izlenimi silmek i¢in ¢ok iyi bir gériisme gecirmelidir. Ise siirekli ge¢
kalan bir ¢alisan ise, uyarilir hatta uzun dénemde isten ¢ikarilmaktadir. Zira isveren
icin ise zamaninda gelmek ve islerin tamamlanmasi ayni derecede degerli goriiliir.
Calisanlara nazaran isverenlerin ya da yliksek statiiye sahip kisilerin ise ge¢ gelisi,
istiinliiklerini tazeler ve iktidarini sembolize eder niteliktedir. Bu bakimdan statiisii
yiiksek olarak goriilen kisinin ise veya toplantilara en son katilmasi normal olarak
goriilmektedir (Dinger, 2015: 284). Ayrica zamanin iletisim ile ilgili son boyutu ise,
iletisimin zaman kosullariyla ilgili olmasidir. O halde kisilerin zaman kaygisi
olmaksizin gergeklestirdigi bir iletisim siireci, dar zaman diliminde yapilan ve
taraflardan herhangi birinin sik sik saate baktigi bir iletisim siirecinden daha iyidir
(Z1llioglu, 2003: 210).
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2.3. MOTIVASYON
2.3.1. Motivasyon Kavram

Motivasyon kavrami, bat1 dillerindeki “motivation” sézctigiiniin karsiligi olup,
Ingilizce ve Fransizca’daki “motive” kelimesinden tiiretilmistir. Bu kelime
Latince’deki “movere”, yani “hareket etmek” anlaminda kullanilan bir eylemdir
(Adair, 2016: 9). Motive kelimesinin Tirkce’deki karsiligi ise, giidlii veya harekete
gecirici olarak ifade edilmektedir (Eren, 2015: 498). Dolayisiyla motivasyon
kavraminin 6ziinii giidii olusturur. Gidii, bireyleri belli bir amag i¢in harekete
gegciren, hareketi yoneten ve hareketi devam ettiren bir giictiir (Giiney, 2016: 357).
Kisacasi giidiilerin etkisiyle harekete gegme ve gerceklestirme silirecine motivasyon

denir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 98).

Motivasyon, Kogel’e (2007: 483) gore belirli bir amag icin kisilerin kendi arzu
ve istekleriyle davranmasi, Keser’e (2006: 3) gore bireyi davranisa yonelten icsel bir
giic, Robbins ve Judge’a (2013: 204) gore ise bir hedefe ulasma yolunda ¢abaya
iliskin yogunluk ve kararlilik olarak tanimlanmaktadir. Bir bagka tanima gore yine
motivasyon, belli bir eylemi yerine getirmek i¢in kisilerin i¢sel ve digsal faktorlerden
aldig1 gii¢ ile davranislarinda kararlilik gdstermesi ve davraniglarini yonetmesidir

(Barutcugil, 2004: 372).

Motivasyon, giidilleme ve giidiilenme olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Bir isi
basarmak icin gerekli olan inanci ve arzuyu, insan ya da insan topluluguna vermek
“giidiileme;” bir isi basarmak i¢in ihtiya¢c duyulan inancin ve arzunun kisiler
tizerinde kendi kendine veya baskalarinin etkisiyle olusmasi ise, “giidiilenme” olarak
tanimlanir (Tanriverdi ve Oktay, 2001: 34). Bu bakimdan giidiilemenin etken,

giidiilenmenin ise edilgen bir tarafi vardir (Tinar, 1988: 3).

Ote yandan motivasyon, birbiriyle etkilesimli asamalardan olusan (Can,
Kavuncubast ve Yildirim, 2009: 362) ve belli bir amaca yonelik birbirini izleyen
davraniglarla iligkili olan bir siirectir. Bu stire¢ igerisinde her bireyin devamli olarak
tatmin etmeye calistigi bazi ihtiyaclart bulunmaktadir. Bireyde ortaya c¢ikan
ihtiyaglar motivasyon siirecini baglatir (Sahin, 2004: 525). Buna gbre motivasyon

stireci dort asamadan olusur ve Sekil 4’de gosterildigi gibidir.
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Gereksinme Uyarilma Doyum
i e Davranis
(Ihtiyag) (Gudii) (Amacg)

T

Sekil 4. Motivasyonun Olusma Siireci

Kaynak: Sabuncuoglu, Zeyyat ve Tiiz, Melek (1998). Orgiitsel Psikoloji.
(3.Basim). Bursa: Alfa Basim Yayin. Sayfa: 98.

12

“Ihtiya¢,” motivasyon siirecinin baslangicidir. Bir ihtiya¢ ortaya ¢iktiginda

1

birey, o ihtiyaci karsilamayi ister. Ikinci asama olan “uyarilma,” ihtiyaglarin
giderilmesi igin itici bir giiciin olusmasi anlamina gelmektedir. Bu giig, fiziksel ya da
ruhsal isteklendirme ile olusur. “Davranis,” motivasyon siirecinin igilincii
asamasidir. Thtiyaclarin gergeklesmesi uyarildiginda birey belli bir davranista
bulunur. Bu davranisin amaci, istegin doyuma ulagsmasidir. Bireyin gosterdigi
davranig sayesinde ihtiyaglar karsilanir ve son asama olan “doyuma” ulasilir.

Boylece motivasyon siireci tamamlanmaktadir. Ancak doyuma yani amaca

ulagilmazsa birey tatminsizlik hissi duyarak, mutsuz olur (Kirel, 2001: 164).

Biitiin bu anlatilanlara gére motivasyon kavrami, insan davranisinin
nedenlerini ve sonuglarini inceleyen birgok bilim dalinin ilgi alanina girer. Ayrica
ilgi, hirs, tutku, heves, moral, basari, istek, arzu, amag, hedef, egilim, ihtiyag, tutum,
davranig, se¢me, irade, tesvik, Ozlem, imrenme ve benzeri c¢ogu kavram
motivasyonun tanimi igerisinde yer alir. Bu baglamda farkli tanimlardan ve
kavramlardan ¢ikarilacak ortak sonu¢ motivasyonun bireyin davranislarini etkileme
ve belirli amaglar dogrultusunda bireyi harekete ge¢irme anlamimnin olmasidir

(Eroglu, 2010: 413).
2.3.2. Motivasyonun Onemi

Motivasyon, bireyin yasami boyunca kendini idame ettirebilmesi, kendi
hedeflerini belirleyebilmesi ve doyum noktasina ulasabilmesi i¢in i¢sel giiclinii digsal
enerjiye cevirebilmesini saglayan en 6nemli olgulardan biridir (Baygiiz, 2011: 15).
Ciinkii motivasyon bireyi harekete gecirir, bireyin algilama giiciinii artirir, diisiinsel
cabalarinin gelisiminde katkida bulunur, faaliyetlerin devamliligini ve diizenini

saglar (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 99). Ayrica bireyin her tiirli davranisini
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canlandirir, yonlendirir ve tamamlar (Berzek, 1984: 20). Bu nedenle motivasyon
dogrudan  davranmisin  kaynag ile ilgilenmektedir.  Davranislarin  nasil
yonlendirilebilecegini ve yonlendirilmis bir davranisin  yogunlugunun nasil

arttirilabilecegini ortaya koymaya calismaktadir (Cigcek, 2009: 27).

Motivasyon, insan ve insan davraniglarini konu edinir. Dolayisiyla
motivasyonun temel amaci, insan1 kazanmaktir. insanlar1 kazanabilmek icin ise insan
isteklerinin, beklentilerinin ve ihtiyaglarmin karsilanmasi gerekmektedir (Sahin,
2004: 526). Oyle ki Clarence Francis motivasyon ile ilgili sdyle demektedir. “Bir
insamin zamanini ve belirli bir ol¢iide mahareti gerektiren bedeni faaliyetlerini saat
tizerinden veya giinliik olarak satin alabilirsiniz hatta belirli bir yerde insanin fiilen
hazir bulunmasini saglayabilirsiniz fakat bir insanmin inisiyatifini, sadakatini; kalben,
zihnen ve ruhen baglanabilmesini satin alamazsiniz. Bunlar satin alinamazlar, ancak

kazanlabilirler” (Baykal, 1974: 163).

Ote yandan motivasyon, insan unsurunun olusturdugu orgiitsel yapilara da etki
eder. Cilinkii orgiitlerde hizmet veren insanlarin, amaglar yoniinde hareket etmeleri
ancak etkin bir motivasyon sistemi ile miimkiin olmaktadir (Ertiirk, 2000b: 143). O
halde orgiitler agisindan motivasyon, orgiit tiyelerinin ihtiyaglarini tatmin edebilecek
ve doyum saglayabilecek calisma ortamlar1 olusturulup, insan davraniglarinin arzulu
bir sekilde harekete ge¢cmesi ve Orgiitlerin amaglar1 dogrultusunda yonlendirilmesi

slireci olarak tanimlanmaktadir (Can, Tuncer ve Ayhan, 2000: 187-188).

Orgiitler, amag ve hedeflerini ¢aliganlar aracilhigiyla gerceklestirmektedir. Bu
yiizden Orgiitlerin amag¢ ve hedeflerine ulasmasi i¢in ¢alisanlar1 motive etmesi, orgiit
yonetiminin vazgegilemez unsurlari arasma girmistir. Ozellikle sanayi devrimi
sonrasinda yasanan kiiresellesme, uzmanlasma, teknoloji ve iletisimdeki gelismeler
ile bilginin yayginlagsmasi ¢alisanlarin motivasyonunu son derece Onemli hale
getirmistir (Tezcan, 2006: 39). Bu baglamda motivasyon, c¢alisanlarin amaclar ile
orgiitlerin amaclarint uyumlu hale getirmek icin uygulanan yontemleri igerir.
Boylelikle motivasyon bir yandan orgiit verimliligini yiikselmesini, diger yandan
calisanlarin Orgiitten bekledikleri doyum diizeyinin artirilmasint ve ¢aliganlarda
verimli caligma ile ig basarma arzusunun olusmasini saglamaktadir. (Geng, 2013:

147).
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Tiim bu bilgiler 1s18inda, insanin kendini gergeklestirmesi ve mutlulugunu
saglayabilmesi icin gerek toplumsal yasamda gerekse is yasaminda insanlar
tarafindan motivasyon kavraminin benimsenmesi ve ¢ok iyi bir sekilde yonetilmesi

gerekmektedir (Baygiiz, 2011: 15).
2.3.3. Motivasyon Cesitleri

Motivasyon ¢esitlerine yonelik olarak yapilan en genel siniflandirma; igsel
motivasyon, digsal motivasyon, fizyolojik motivasyon, psikolojik motivasyon ve

sosyal motivasyon seklindedir.
2.3.3.1. Icsel Motivasyon ve Digsal Motivasyon

Icsel motivasyon, bireyin ilgi, merak, anlama veya basarma gibi icsel
ihtiyaglara kars1 gelistirdigi ve kontrol mekanizmasinin bireyin kendisinde oldugu
motivasyon cesididir. Bagka bir ifadeyle i¢csel motivasyon, bireyin doyum elde etmek
icin herhangi bir digsal faktoriin etkisinden bagimsiz bir sekilde kendi istegi ile
harekete ge¢mesidir (Akbaba, 2006: 345). Ciinkii bireyler kendi iradeleriyle
davranma ve kendi kararlarin1 verme arzusu i¢indedirler. Bu yiizden bireyler, bir seyi
yapmak zorunda olduklar1 i¢in degil, yapmay1 istedikleri i¢in yaptiklarinda
ithtiyaclarini ve arzularint doyurmus olur (Raffini, 1996: 3).

Dissal motivasyon ise, bireyin yapmayi istemedigi isler konusunda 6diil, ceza,
baski veya takdir edilme gibi dissal faktorlerin etkisi ile harekete gegmesidir. Digsal
motivasyon, bireyin ¢evresinden aldigi pekistirme veya ddiillendirme ile istenilen bir
seyin yapilmasini saglar. Digsal motivasyonun etkisi uzun siirmez, kaliciligi ve
yogunlugu diisiiktiir. Cilinkii stirekli disaridan beslenmeye ihtiyaci vardir (Aslantiirk,
2014: 13).

Icsel ve dissal motivasyon arasindaki temel farklilik davranisin belirlenmesini
saglayan ve kontrol eden nedenlerle ilgilidir. Igsel motivasyonda kontrol kisinin
kendisinde iken; digsal motivasyonda kontrol gevrededir. I¢sel motivasyonda isin
kendisi kisiyi motive ederken; digsal motivasyonda ¢evreden gelen faktorler kisiyi
motive eder. Sonug¢ olarak, i¢sel ve dissal motivasyon ¢esitleri insanlarin
motivasyonu iizerinde oldukc¢a énemlidir (Diindar, Ozutku ve Taspinar, 2007: 108-

109).
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2.3.3.2. Fizyolojik Motivasyon

Fizyolojik motivasyon, insanlarin yasamani siirdiirebilmesi i¢in gerekli olan
motivasyon ¢esididir. Bu motivasyonlar, insanlarin temel ya da birincil ihtiyaglarinin
elde edilmesine yoneliktir. Dolayisiyla fizyolojik motivasyon, insan viicudunun
biyolojik bir organizma olarak islevligini ve siirekliligini saglamak i¢in tatmin
edilmesi gereken ihtiyaglardir. Fizyolojik ihtiyaglar tatmin edildik¢e insanlarin
motive olma 6zelligi ortadan kalkar ama hicbir zaman yok olmaz. Bu ihtiyaglar,
belirli araliklarla ortaya ¢ikar ve tatmin edilmesi gerekir. Fizyolojik motivasyonlar
yar1 bilingli, yar1 bilingsiz olup barinma, beslenme, giyinme, 1sinma ve cinsellik gibi
ihtiyaclar1 kapsar. Bunlar tim canlilarda var olan fakat insanlar arasinda siddet veya
yogunlugu farkli olan kismen birbirinden bagimsiz ihtiyaclardir. Bu baglamda
fizyolojik motivasyon, insanlarin diger tiim ihtiya¢larina gore iistiin konumdadir

(Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 100-101).
2.3.3.3. Psikolojik Motivasyon

Psikolojik motivasyon, bireyin kisilik yapist ve davranig 6zellikleri ile ilgilidir.
Bu motivasyonun olusumunda yasam kosullarina bagli olarak farklilik gosteren
kisilik yapilari, bireylerin davramislarini bigimlendirir. Farkli kisilik yapilari, farkh
psikolojik ihtiyaclara yon verir. Bundan dolayr psikolojik ihtiyaglari incelemek ve
anlamak zordur (Sav, 2014: 14). Ornegin; psikolojik ihtiyaglar kimi zaman basarili
olma istegi kimi zaman Ozgiir yasama diisiincesidir. Bunlarin ortak yonii ise,
bireylere 6zel olmalaridir. Ciinkii bireyler herhangi bir olaya karsi1 farkli tepkiler
verebilir. S6z gelisi, baz1 olaylar karsisinda sogukkanli olmaya calisan kisilerin
oldugu gibi benzer olaylara karsi cabuk sinirlenen kisilerde vardir. Ayn1 zamanda
basgkalarina karst hosgoriilii ve saygili davranan kisilerin oldugu gibi bagkalarina
kars1 kirici davranan kisilerde vardir. Buna benzer olarak sikinti, korku, ilgi veya
mutluluk gibi duygular da kisilere gore degiskenlik gosterir. Bu bakimdan psikolojik
motivasyon, motivasyon ¢esitleri igerisinde en karmasik olanidir (Sabuncuoglu ve

Tiiz, 1998: 102).
2.3.3.4. Sosyal Motivasyon

Sosyal bir varlik olan insanin, diger tiim canlilardan farki toplu halde yasamaya
ihtiya¢c duymasidir. Bu ylizden bir arada yasayan insanlar, toplumun temelini

77



olusturan ve yoneten gelenek, gorenek veya kanun gibi kurallar igerisinde
yasamlarina devam ederler. Toplumsal yasamin diizenini ve devamini saglayan s6z
konusu olan kurallar, insan yasaminda istenilen davranislar aliskanlik hale getirirler.
Yani, toplumun begendigi ve takdir ettigi davraniglar, insanlarin ulasmak istedikleri

davranislar izerinde motive edici rol oynar (Oztabag, 1970: 44).

Sosyal igerikli motivasyonlar, toplumlarin degerli olarak kabul ettigi, bireylerin
ise karsilikli iligkilere dayali sosyal yasamlarinda ulasmak istedigi ve ¢aba gosterdigi
olgulardir. Ornegin; sevmek, sevilmek, begenilmek, taninmak, gruplara iiye olmak
veya bagkalarina yardim etmek gibi bireyleri harekete gegiren sosyal igerikli duygu
ve diislincelerdir. Sosyal icerikli motivasyonlar, bireylerin kisilik yapisina gore
degisik bicimlerde olusurlar ya da dogrudan dogruya toplumun kosullarina bagl
olabilirler. Oyleyse, toplumun degisik kesimleri arasinda yer alan bireylerin farkli

sosyal motivasyonlara sahip olmasi1 dogaldir (Ertiirk, 2000a: 15).
2.3.4. Motivasyonu Etkileyen Faktorler

Orgiitsel ~ verimliligi ~artrmak amaciyla —motivasyondan yararlanmak
miimkiindiir. Bunun iginde en énemlisi &rgiit {iyelerinin etkinligini artirmaktir. Orgiit
iyelerinin bireysel veya kolektif olarak etkinligini artirmanin yolu ise, motive edici
araclarin  kullanilmasidir  (Eroglu, 2010: 416-417). Dolayisiyla isgorenlerin
etkinligini ve verimliligini artirmak ic¢in yonetim, bazi tesvik araglari kullanir. Bu
araglar, bireysel ihtiyaglar farklilik gosterdiginden kisiye, ortama ve zamana gore
degisiklik gosterebilir (Cetin, 2013: 74). Bu bakimdan her orgiitte her iggérene ayni
yontemler uygulanamaz. Bir orgiitte uygulanan yOntemler basarili olsa da aym

yontemler bagka bir orgiitte basarili olmayabilir (Eren, 2015: 516).

Caligsma hayatinda herkes icin ayni etkiyi olusturan motivasyon araglarini tespit
etmek ve buna gore motivasyon modeli gelistirmek oldukga zor bir durumdur. Ancak
onem siras1 degismesine ragmen etkinligi hemen hemen herkes tarafindan kabul
edilen ve bir¢ok arastirmayla saptanan motivasyon araglarim “Ekonomik Faktérler”,
“Psiko - Sosyal Faktorler” ile “Orgiitsel ve Yonetsel Faktérler” olmak {izere

siiflandirabiliriz (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 119).

78



2.3.4.1. Ekonomik Faktorler

Orgiitlerin kurulus amaci ile isgdrenlerin calisma nedenleri ekonomik temellere
dayanmaktadir. Ayni zamanda iggdrenlerin is arama ve ise girmedeki temel amaci;
kendilerinin ve ailelerinin hayatlarin1 idame ettirebilmek, geleceklerini garanti altina
alabilmek, siirekli ve yeterli bir gelir kaynagina kavusabilmektir. Bu nedenle
isgorenlerin motive olmasinda ekonomik faktdrler son derece onemli rol oynar
(Keser, 2006: 164). Ekonomik faktorler temel olarak dort baslik altinda ele

alinabilir. Bunlar; iicret, prim sistemi, kara katilma ve odiillendirmedir.

Ucret: 1sgorenin, bir isi gerceklestirirken gosterdigi emegin karsiiginda aldig1
ve gecimini sagladig1 gelire denir (Cakir, 2006: 1). Ucret, sadece emegin veya
performansin degil, Orgiitlerdeki basarinin da karsiligidir. Bu yiizden iicret,
isgorenlerin oOrgilitlere bagl kalmasinda etkili bir motivasyon aracidir (Pekel, 2001:
28). Ozellikle yetenekli isgdrenlerin istihdam edilmesi ve onlarin ise basladiktan
sonra Orgiitlerde kalmasinin saglanmasi yine iicret ile ilgilidir (Can, 1994: 169).
Ayrica licret, isgorenlerin ihtiyaclarimi karsilama, yeteneklerini degerlendirme,
kendini glivende hissetme ve amaglarina ulastirma araci olarak da goriilebilir

(Gilimiis ve Sezgin, 2012: 24).

Ote yandan isgorenler bilgi, beceri ve deneyimlerini gdz Oniinde tutarak
kendilerini digerleriyle kiyaslarlar. Isgorenlerin kendi niteliklerine es ya da es
olmayan insanlardan daha az iicret aldigin1 bilmesi, onlarin motivasyonunu olumsuz
etkiler. Bu nedenle tiim iggoérenler, licret politikalarimin adil olmasii (Giinbayz,
2000: 5) ve esit ise esit ilicret 6denmesini isterler. Ciinkii iggdrenler, sergilemis
olduklar1 emegin karsiliginda, kendilerine Odenmesi gereken tutar1 tahmin
edebilirler. Sayet isgoérenler, {lretime katmis oldugu emegin karsiliginda
digerlerinden daha az iicret aldigini fark ederlerse is tatmini ve orgiite olan giivenleri
azalacaktir (Maitland, 1997: 44). Oyleyse iicret, yalmzca isgorenlerin belirli
biyolojik ve fizyolojik ihtiyaclarini karsilayabilecek bicimde degil onlarin psikolojik
beklentilerini karsilayabilecek sekilde diizenlenmelidir (Kavi, 2006: 80).

Prim Sistemi: Orgiitler, isgorenlerine verimli ve iiretimi artirict ¢alismalar
karsiliginda prim verirler. Prim, isgorenlerin almis olduklar1 sabit {icretin disinda,

onlar1 daha fazla calismaya tesvik etmek amaciyla orgiitler tarafindan verilen ek
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ticrettir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 121). Prim sistemi uygulamasi; kota fazlasi
iiretim primi, satis primi ve fazla mesai primi gibi ¢esitli isimlerle orgiitlerde

uygulanmakta ve isgorenleri motive etmektedir (Kog ve Topaloglu, 2010: 211).

Diger yandan prim Sisteminin isgorenlerin motivasyonu {izerinde olumsuz
etkileri de bulunmaktadir. Bu olumsuz etkilerden ilki, prim sisteminin
uygulanmasinin olduk¢a zor olmasidir. Ciinkii yapilan isin Ol¢lilmesinin kolay
olmadig1 orgiitlerde sorunlara sebep olmaktadir. Ornegin; primli sisteme gore iicret
alan isgdrenler bazen iist konumdaki kisilerden daha fazla {icret alabilmektedir. Bu
durum yonetim agisindan sakincalar olusturmaktadir. Diger olumsuz etkileri ise,
islerin hizli yapilmasi nedeniyle kalitenin diigmesine, is kazalarinin artmasina,

isgorenlerin kendilerini yipratmasina neden olmaktadir (Taspinar, 2006: 60).

Kara Katlma: Isgorenlerin performansina ve basarisina bagl olarak, orgiitte
olusan kardan pay almasi yani oOrglitlerin karina iggérenlerin ortak olmasidir.
Orgiitlerin her dénem sonunda elde ettigi karm bir bliimiiniin, kirin saglanmasinda
emegi ve katkist olan isgoérenlere dagitilmasi kara katilma sisteminin Oziinii
olusturmaktadir (Keser, 2006: 166). Bu sistem isgorenlere sadece iicret vermek
disinda 6zendirici bir ara¢ olarak kullanilan oldukc¢a eski ve gecerli bir yontemdir

(Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 123).

Kara katilma sistemin amaci, iggorenlerin orgiite ilgisini artirmak, isgdrenlerin
mali gilivenligine katkida bulunmak, daha fazla caba sarf ettirmeye 6zendirmek
(Yiksel, 2000: 231), onlarin emeginin Orgiit icin onemli oldugu duygusunu yagatmak
ve Orgiite olan bagliliklarim1 saglamaktir (Keser, 2006: 166). Ayrica kara katilma
sistemi, kalifiyeli isgiiciinlin orgiite ¢ekilmesi ve ¢aligmasinin saglanmasi agisindan

da anahtar bir rol oynamaktadir (Y1lmaz, 2005: 987).

Odiillendirme: Qdiil, basaril bir is veya hizmete karsilik, kisi veya kisilere
verilen degerli armaganlari kapsamaktadir (Kumkale, 1996: 99). Odiillendirme
sistemleri, orgiitlerin isgorenlerde olmasini arzuladigi davraniglart ve ¢alisma
sonuglarmi pekistirme yani giiclendirmeyle ilgidir (Helvaci, 2002: 158). Isgorenleri
6zendirmek ve orgiite baglamak amaciyla basarili olanlara ve yenilik getirenlere bir
takim ddiiller vermeyi amaglayan bu sistem, isgorenlerin dogasinda var olan yaratict

giicii ortaya ¢ikartir (Keser, 2006: 167).
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Odiil sistemi adil, tutarli ve yansiz olmalidir. Odiillerin dagilimi sirasinda
isgorenler arasinda adalet duygusunu sorgulatacak bir havanin olugmasi bile
isgorenlerin performansin1 olumsuz etkileyerek, moral ve motivasyonlariin
diismesine neden olacaktir. Bu nedenle dyle bir 6diil sistemi olmalidir ki 6diili alan
veya alamayan iggorenler, ddiillerin adil olduguna inanmalidirlar. Boyle bir sistemin
orgiitlerde kurulmasi 6diilii alamayan isgorenleri de motive edecektir (Can, 1994:

170).
2.3.4.2. Psiko - Sosyal Faktorler

Bireyi ekonomik faktorler kadar psiko - sosyal faktorlerde motive etmektedir.
Bu faktorler, isgorenlerin ekonomik bir varlik olmalarinin yani sira psikolojik ve
sosyal bir varlik olduklar diisiincesini desteklemektedir (Keser, 2006: 167). Psiko -
sosyal faktorler genel olarak on iki baslik altinda ele alinabilir. Bunlar; rekabet, 6neri
sistemi, takdir edilme, sosyal katilim, ¢evreye uyum, deger ve statii, isi ¢ekici kilma,
sosyal faaliyetler, 6zel yasama saygi, bagimsiz ¢alisma ortami, sosyal ve psikolojik

giivence, gelisme - basar1 ve yiikselme olanaklaridir.

Rekabet: Isin monotonlugunu ve yogunlugunu hissettirmeyerek isgdrene
dinamizm ve sevk veren psiko - sosyal faktorlerden biridir. Isgorenin rekabete
yonelmesinin temel amaci; takdir edilme, saygi gorme ve en Onemlisi kendini
gerceklestirme gibi ihtiyaglarmin giderilmesini istemesidir. Dolayisiyla rekabet,

isgorenlerin verimliligini artirir ve onlart motive eder (Ozgener, 1996: 123).

Newstrom ve Davis’e (1993: 123) gore rekabet, isgorenlerin bir isi diger
isgorenlerden daha 1yi yapma istek ve arzusuna sahip olmalarindan
kaynaklanmaktadir. Ayn1 zamanda rekabet, isgdrenlerin performansini artirarak daha
kaliteli ¢aligmalarin1 saglamaktadir. Rekabet ile motive olmus isgorenler, islerine
hakim olma, islerini yaparken ortaya cikabilecek engeller ile miicadele etme
yeteneklerini kullanarak problemlerini ¢ézme ve problem c¢ozme yeteneklerini

gelistirme gibi davranislarda bulunmaktadirlar.

Oneri Sistemi: Isgorenlerin i¢inde bulundugu o&rgiit ile ilgili diisiince ve
tavsiyelerini 0zgilir bir sekilde {ist yOnetime ifade edebilmelerini saglayan bir
sistemdir. Oneri sistemi, orgiitlerde demokratik bir yapinin olusmasini saglar.

Orgiitler,  isgorenlerin  fikir, diisince ve tavsiyelerini  6nemseyerek
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degerlendirebiliyorsa, yonetim ve isgdrenler arasinda iyi bir iletisim saglandigindan
s0z edilebilir. Burada 6nemli olan yalnizca isgdrenlerin fikir, diislince ve tavsiyelerin
alinmasi degil, bunlarin iist yonetim tarafindan 6zenle incelenip daha sonra yararli

olanlarin etkili bir sekilde uygulamaya gecirilmesidir (Haktaniyan, 2012: §8).

Isgorenlerin, Oneri sistemiyle {ist yonetime fikir, diisince ve tavsiyelerini
aktarabilmesi hem kendisine hem de 6rgiite olan giivenini pekistirir ve artirir. Ayrica
oneride bulunan isgdrenler, kendilerine deger verildigini hissederek daha verimli
calismaya gayret eder ve kendisinin 6rgiitiin 6nemli bir iiyesi olduguna kanaat getirir.
Bundan dolay1 oneri sistemi, isgorenleri motive etmede etkili olmaktadir (Baygiiz,

2011: 92).

Takdir Edilme: Isgérenlerin, mensubu olduklar: drgiitlerde iyi yaptiklar bir is
sonrasinda takdir edilmeye ihtiyaglar1 vardir (Oriicii ve Kanbur, 2008: 87).
Isgdrenlerin basarisinin takdir edilmesi motivasyonu yiikseltmekte ve performansini
da iyilestirmektedir. Tesekkiir ve begeni ifade eden takdir sdzciigli, motive etme

bakimindan kolay, ucuz ve etkilidir (Ugkardes, 2013: 28-29).

Calisma ortaminda, gerek yoneticiler gerekse calisma arkadaslari tarafindan
takdir edilmek, isgorenlerin iizerinde olumlu etki olusturmaktadir. Ozellikle iistleri
tarafindan takdir edilme ve begenilme isgoreni isine ve isyerine daha fazla bagli hale
getirmektedir. Isgdrenlerin  yaptiklarindan dolayr takdir gdrmemesi Vveya
yaptiklarinin begenilmemesi ise uzun vadede onlarin daha az c¢aligmasina zemin

hazirlamaktadir (Keser, 2006: 169).

Sosyal Kattlim: Isgorenler bir orgiitte ise baslayinca ya da kendilerine verilen
bir isi yapmaya ¢alisinca, ilk olarak sosyal ihtiyaglarindan olan aidiyet ve biitiinlesme
duygularindan dolayi, katilabilecegi sosyal bir grup arayisina girerler. Boylece
isgorenler, o Orgiitiin var olan iliskiler sistemine dahil olmaktadirlar. Her orgiitiin,
orglitsel yapisina gore olusan ve gelisen bir iliskiler sistemi ve isleyisi vardir. Bir
isgorenin tistlendigi goérevde yalniz basina yani iligkiler sistemine dahil olmadan

calisma ihtimali yok denecek kadar azdir (Erdogan, 1996: 301).

Sosyal gruplara katilim, bir yandan isgoérenlerin karsilikli iliski kurma
ihtiyaclarim1 tatmin ederken diger yandan her tiirlii konuda isgérenlere destek ve
yardimc1 olmaktadir. Ayrica sosyal gruplar, isgérenlere ait olma ve baglilik
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duygusunu kazandirmaktadir (Glimiis ve Sezgin, 2012: 37-38). Bu sebeple orgiit
icerisindeki iggorenlerin, yakin iliskiler kuramadigr zaman sosyal motivasyonlariin
ve i¢inde bulundugu orgiite karsi aitlik duygularimin azaldigi goriilmektedir.
Dolayisiyla orgiitlerde sosyal katilim, iggérenlerin motivasyonunu artirici bir faktor

olarak dikkat ¢cekmektedir (Kog ve Topaloglu, 2010: 213).

Cevreye Uyum: lIsgorenler ise ilk girdikleri zaman ¢alisma arkadaslari ile
hemen iletisime gegmeli ve onlar1 tanimaya ¢alisirken kendilerini de tanitmalidirlar.
Ayni1 zamanda isgorenler yeni katildiklar1 Orgiitiin kiiltiiriine, geleneklerine ve
kurallarina uyum saglamali ve iizerlerindeki yabancilik duygusunu atmalidirlar
(Unliiénen, Ertiirk ve Olcay, 2007: 14). Aksi takdirde kendi diinyasinda yasamak
isteyen ya da i¢ine kapanik isgdrenler 6rgiite yararli olmadiklar1 gibi kendilerine de
yararli olamazlar (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 131). Bu asamada en biiyiik rol
Orgiitiin yoneticisine diigmektedir. Yonetici yeni ise aldig1 veya is verdigi isgorenlere
gerekli ve yeterli bilgiyi ne kadar kisa siirede aktarabilirse, isgorenlerin en kisa
zamanda Orgiitteki kaynagmasini ve bilingli bir sekilde hareket etmesini saglamis
olur. Boylelikle isgorenler gevresine sagladigi uyum ile mutlu ve huzurlu hisseder

(Unal, 2014: 43).

Deger ve Statii: Isgorenler, orgiit igerisinde saygmlik kazanmak, s6z sahibi
olmak, giiclii olmak ve Orgiitte etkili olmak icin c¢aba sarf etmektedir. Ciinki
isgorenlerin orgiitte, calisma arkadaglarindan ve {istlerinden gordiigii itibar 6nemli bir
motivasyon aracidir (Geng, 2013: 145). Bu yilizden orgiit tiyeleri tarafindan deger
verilme, isgorenlerin faydali olmasina yardimei olmaktadir. Deger verilmemesi
durumunda ise isgoérenlerin asagilik duygusuna kapilmasina, kendisini ¢aresiz ve

giicsiiz hissetmesine neden olur (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 129).

Statii ise, bireye toplumda bagkalarmin atfettikleri degerlerden olusan bir
kavramdir. Bagka bir ifadeyle, bireyin toplumsal yap1 iginde isgal ettigi yerdir. Statii,
daha ¢ok saygi ile birlikte anilir. Isgdrenler boyle bir 5neme sahip olabilmek igin her
tiirlii cabay1 gostermektedir. Calisilan mevki ne olursa olsun gergek bir statiiye sahip
olan kisi, gerek is arkadaslarindan gerekse is disinda iliskisi bulundugu diger
kisilerden saygi goriir. Bu baglamda saygi duyulan isgéren olarak kabul edilme
herkes i¢in derin bir tatmin duygusu olusturur (Eren, 2015: 521).
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Isi Cekici Kilma: Tsin daha cazip ve sevimli hale getirilmesine denir. Bu
durumda isgorenlerin isi daha cazip hale getirilerek, onlarin galigma istegi ve isi
benimseme duygularinin artirilmasi saglanmaktadir. Diger bir ifadeyle orgiitler, isi
monotonluktan ¢ikartarak isgdrenleri motive etmektedir (Ozgiiler, 2015: 91). O halde
isgorenler igin cekiciligine gore emek harcamaya istekli veya isteksiz olmaktadir.
Omegin; ¢ok zor sartlar altinda calisan isgorenler, ulasilan sonuglardan memnun
olmalar1 nedeniyle bir isi istekle ve sevkle yapabilir. Buna karsilik ¢ok basit bir is
bile igsgorenler tarafindan isteksizce yapildiginda c¢ekilmez olabilir (Findik¢i, 2006:
395).

Kendisi i¢in ¢ekici olan igi yapan isgorenler, o ise karsi olumlu bir tutum
sergileyerek daha dikkatli, planli ve yontemli hareket etmektedir. Bu olumlu tutum
isin gerektirdigi kisisel 6zen ve isgorenlerin sahip oldugu sanatkarlik ruhunu
kapsamaktadir. Bir iggoren ne kadar sanatkar ruha sahipse ve yaptig is ile ne kadar
Oviinliyorsa, onun kigisel tatmin arzusu o sekilde yiiksek olmaktadir. Bu yiizden
isgorenlere bir eser olusturmak icin kisisel tatmini saglayan cazip isler verildiginde, o

isgorenler igin 6zendirme araci roliinii oynayacaktir (Eren, 2015: 519).

Sosyal Faaliyetler: Orgiitler, isgdrenlerin is disindaki bos zamanlarini
degerlendirmek amaciyla ¢esitli sosyal etkinliklere yer verebilir. Ornegin; spor
miisabakalariin yapilmasi, 06zel giinlerin ¢esitli programlarla kutlanilmasi, tarihi
bolgelere, sinemaya ve tiyatroya gezilerin diizenlenmesi gibi sosyal faaliyetler
orgiitte biitiinliigli temin eder ve iggoreni isteklendirir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998:

133).

Sosyal faaliyetlerde iki Onemli nokta bulunmaktadir. Bunlardan birincisi;
isgorenlerin bos zamanlarini degerlendirerek Orgiit iiyeleri arasinda kaynasmayi ve
dayamsmay1 saglamaktir. Ikincisi ise, sosyal faaliyetlere katilan isgdrenlere ilham
veren dogal liderleri saptamaktir. Bu liderler, c¢alisma saatleri igerisinde
etrafindakileri olumlu veya olumsuz olarak cesaretlendirir. Sonug¢ olarak, sosyal
faaliyetler degerlendirildiginde; isgbrenleri orgiite baglayan, sevdiren ve motive eden

bir psiko - sosyal faktordiir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 134).

Ozel Yasama Saygi: {sgorenlerin calisma hayatlar1 disinda, 6zel hayatlarinda

da ilgi duydugu ve saygi duyulmasini istedigi birgok konu bulunmaktadir. Ornegin;
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hobileri, tutkulari, aile iligkileri, saglik durumlari, dini ve siyasi goriisleri gibi
argiimanlar, isgorenin 6zel yasantisini olusturur ve ona dzgiidiir. Isgorenlerin dzel
yasamindaki degerlerin korunmasi ve hassasiyetle dikkat edilmesi orgiitler i¢cin 6nem
arz eder. Orgiitler, isgdrenlerinin etkili bir sekilde calismas1 icin onlarm is disi
bireysel problemlerini hosgorii ile karsilamali ve problemlerin ¢dziime
kavusturulmasinda yardimci olmalidirlar. Bu durum isgorenlerin ¢aligma istegini

giiclendirecektir (Eren, 2015: 523).

Bagimsiz Calisma Ortami: Bircok isgoren serbest hareket etmek, insiyatif
sahibi olmak ve sorumluluk alarak kendi basina is yapmak ister (Geng, 2013: 146).
Ciinkii isgorenler belli bir serbestlik ortaminda g¢alistig1 takdirde, kendisini orgiitiin
iginde degerli olan bir eleman olarak hisseder. Oyleyse isgdrenlere is yaparken ne
derecede 6zgiirliik taniniyorsa, o derece doyuma ulasirlar. Ancak bagimsiz hareket
etmek, isgorenlere siirsiz bir 6zgiirliik taninmasi anlamina gelmez. Boyle bir durum
varsa Orglitsel yapinin ve otoritenin varligindan séz edilemez (Sabuncuoglu ve Tiiz,

1998: 127).

Ote yandan isgdrenler siirekli kontrol altinda tutulmaktan ve asir1 baski altinda
caligmaktan hoslanmazlar. Bu tiir otoriter ve baski igeren yaklagimlar, isgorenlerde
isteksizlik ve mutsuzluk olusturur. Ayni zamanda isgorenlerin kendilerini
sorgulamasina ve hata yapmasina sebep olur. Bu yiizden isgérenlerin motivasyonu

olumsuz yonde etkilenmekte ve iiretkenligi torpiillenmektedir (Keser, 2006: 168).

Sosyal ve Psikolojik Giivence: Isgorenin hastalik, yashilik, emeklilik, kaza,
olim ve issizlik gibi sigorta tilirlerine sahip olmasi sosyal giivence kapsaminda
bireysel gilivenligi saglamak amaciyla Orgiitsel sistemlerde olmasi gereken
hususlardir. O halde isgdrenlerin karsilasabilecegi her tiirlii riske karsi dnlemlerin
alinmasi isgorenlerin motivasyonunu artirmak agisindan énemlidir (Eren, 2015: 518).
Burada s6z konusu olan koruma tedbileri iggorenlere bagislanmis bir hak degil,
hukuki bir zorunluluktur. Bu yasal zorunlulugu giivence altina almak ve tesis etmek
orgiitlerin asli gorevidir. Ayrica orgiitler bu haklar1 daha da genisleterek iggorenlerin
memnuniyet duymasini saglayabilir. Boylelikle bu haklara sahip olan iggorenler

kendini orgiitlerde gliven igerisinde hisseder (Peker ve Aytiirk, 2000: 299).
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Isgdrenler, sosyal giivence istedigi gibi calisma ortaminda psikolojik giivence
de istemektedir. Psikolojik glivence kavrami, iggorenlerin calistiklart is ortamindaki
atmosfer icinde isin temposunu ve dogasin1 kapsamaktadir. Buna gore is yerinin
calisma atmosferini bozan zararli ve olumsuz psikolojik 6geler kaldirilirken, olumlu
nitelikli calisma kosullar1 olusturulmalidir. Bu durumda psikolojik giivenceyi
saglayan Orgiitlerin basarili olmasi ve iggorenlerin ise motive olmast miimkiindiir

(Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 133).

Gelisme, Basar: ve Yiikselme (Terfi) Olanaklari: Cogu isgoren herhangi bir
orgiite girmeden once veya girdikten hemen sonra orgiit icerisinde gelisme ve
yiikselme olanaklarini arastirmaktadir. Cilinkii igsgorenler, Orgiitiin sahip oldugu her
tirlii olanaktan yararlanarak ve kisisel bilgi, birikim ile tecriibelerine de dayanarak
daha yiiksek basamaklara tirmanmak isterler (Kusluvan, 1999: 60). O halde gelisme,
bireylerde bulunan ancak gizli kalmis beceri ve yeteneklerin agiga ¢ikmasi veya
mevcut bilgi ve deneyimlerin daha etkili kullanilmasidir (Dinger ve Fidan, 1997:
277). Bu durum isgoérenlerin basarili olmasini saglamaktadir. Basarili olma istegi,
isgorenlerin psikolojik agidan rahatlamasina ve kendilerine olan giiven duygusunun
artmasina katkida bulunmaktadir. Oyleyse isgdrenlerin basarili olma istegi, ydnetim

tarafindan tesvik edilmeli ve her zaman canli tutulmalidir (Kumkale, 1996: 164).

Ote yandan isgorenler ¢alistiklar1 orgiitlerde isleri iyice Ogrenip tecriibe
kazandik¢a, isler monoton hale gelecektir. Bundan dolay: isgdrenler, bulunduklari
mevkilerdeki yetkilerini ve sorumluluklarini yetersiz gérecek ve daha yiiksek yetki
ve sorumluluklar igin fazlasiyla ¢alismay1 arzu edecektir (Eren, 2015: 519). Boylece
isgorenlerin Orgiit igerisinde fazlaca calismasi, kendini gelistirmesi ve basar1 elde
etmesi onlarin yiikselmesini saglamaktadir. Yiikselme, bireyin daha yiiksek bir
konumdaki goreve getirilmesidir (Haktaniyan, 2012: 87). Emegi karsilig1 yiiksek bir
konumda goreve getirilmeyen veya getirilmesi engellenen isgérenlerin ise, ¢alisma

gayret ve istekleri azalmaktadir (Eren, 2015: 519).
2.3.4.3. Orgiitsel ve Yonetsel Faktorler

Isgdrenlerin motivasyonunu etkileyen ekonomik ve psiko - sosyal faktorlerin
yam sira Orgiitsel ve yonetsel faktorlerde bulunmaktadir. Bunlar; egitim, iletisim,

amac birligi, disiplin sistemi, takim c¢alismasi, kararlara katilma, esnek calisma
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saatleri, yetki ve sorumluluk devri, calisma kosullarinin iyilestirilmesi, ig rotasyonu -

is genigletme ve ig zenginlestirme olmak iizere on baslik altinda ele alinabilir.

Egitim: Yasam boyu devam eden bir ihtiyagtir. Egitim ihtiyacinda giidiilenen
amag; mesleki gelismelerin gerekli kildig1 teknik, teknolojik ve bilimsel konularda
yetistirme, bilgi kapasitesini genigletip ayn1 ya da farkli alanlarda uygulanan
yontemleri 6gretme ve tiim bu gelismelerin sonucu olarak kisisel yeteneklerin
maksimum seviyede arttirmadir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 137). Orgiitlerde egitim
ise, isgorenlerin eksik yonlerini tamamlamaya hizmet etmektedir. Boylece isgorenler,
orgiitin  kendilerini gelistirmeye ve pekistirmeye yonelik faaliyetlerini olumlu

algilayip motivasyonlarini yiiksek tutacaktir (Keser, 2006: 173).

Bu baglamda orgiitler isgorenlerin bilgi, beceri ve yeteneklerini gelistirmeye
katkida bulunabilecek ve onlart motive edebilecek egitim programlari
diizenlemelidir. Ciinkii orgiit i¢i veya dis1 diizenlenen kurslar, fuarlar, seminerler ve
konferanslar gibi etkinlikler isgdrenlerin daha basarili ve verimli olmasimni
saglamaktadir (Peker ve Aytiirk, 2000: 305). Ancak egitimin gerceklestirilmesinde
isgorenlerin gelisime agik yanlarmin tespit edilmesi gerekmektedir. Aksi takdirde
verilen egitimler, Orgiitler ve isgorenler tarafindan hayal kirikligi ile neticelenir.
Dogru ve ise yarar bir egitim diizenlendiginde O6zgilivenleri artmis isgorenler
ogrendikleri yeni bilgi ve beceriler ile isleri daha hizli ve kaliteli yapabilme

kapasitesine erisebilecektir (Onen ve Tiiziin, 2005: 110-112).

Iletisim: Orgiitlerin ama¢ ve hedeflere ulasabilmeleri igin etkili iletisim
sistemine sahip olmasi gerekmektedir. Cilinkii gliniimiizde kisilerin ve orgiitlerin
basarist iletisim ile Olclilmekte ve degerlendirilmektedir (Peker ve Aytiirk, 2000:
211). Aym1 zamanda Orgiitlerin planlama, yoneltme, karar verme, koordinasyon,
giidiilleme ve denetimin saglanabilmesi, etkin iletisim ile gergeklesmektedir. Bu
yiizden insan viicudunda kan dolagimin oynadigi rol ve dnem ne ise, iletisimin

orgiitlerdeki rolii ve 6nemi ayn1 sekildedir (Geng, 2013: 208-209).

Iletisim hem insan davramisini etkileyen siireclerin hem de tiim yonetim
siireglerin temelini olusturmaktadir. Ornegin; orgiitlerde duygu ve diisiincelerin, emir
ve haberlerin yayilmasini saglayan iletisim, Orgiit i¢i iggorenlerin davraniglarini

etkiler ve yonlendirir. Dolayisiyla orgiit i¢inde etkin ve iyi diizenlenmis iletisim
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sistemi, Orgiit liyeleri arasinda giidiileyici bir 6zellik tagir (Kaya, 1993: 107) ve
orgiitteki catigmay1 azaltir. Ayrica iggorenler iletisim sayesinde kisisel veya orgiitsel
sorunlarmi agikca ifade edebilirler. Boylece belirsizlik ve glivensizlik gibi sorunlar

ortadan kalmakta ve isgorenlerin motivasyonlar1 artmaktadir (Keser, 2006: 174).

Buradan anlagilacagi iizere orgiitiin devamliligin saglanmasi yoniinden oldukca
onemli bir yere sahip olan iletisim, gerek bilgi aktarimi gerekse oOrgiit iiyelerinin
arasindaki iligkinin gelistirilmesi amaciyla kullanilmaktadir. Bu gayelerin
gerceklestirilmesi icin orgiitlerde var olan dikey, yatay ve ¢apraz iletisim kanallarinin
acik tutulmasi gerekmektedir. Acik olan iletisim kanallari igsgorenlerin, orgiit ile ilgili
konularda bilgi sahibi olmasini, Oneriler getirmesini ve tartisabilmesini
saglamaktadir. Ustelik 6rgiit igerisinde iyi ve insancil iliskilerinin olusmasi iletigim
kanallarmin etkin kullanildigiin gostergesi olarak kabul edilmektedir. Sonug olarak
bdyle bir ortamin olusturulmasi, isgoérenleri motive etmektedir (Sabuncuoglu ve Tiiz,

1998: 139).

Amag Birligi: Orgiitlerin basaris1 icin isgorenlerin ve orgiitlerin amagclarinin
uyumlu olmas1 gerekmektedir. Bagka bir ifadeyle Orgiitlerin amaclar1 igsgorenler
tarafindan 1y1 algilanmalidir. Amaglarin uyumlu olmast her iki taraf i¢inde olumlu
sonu¢ dogurmaktadir (Keser, 2006: 172). Bundan dolayr isgdrenlerin amaglari ile
orgiitlerin amaglar1 arasinda uyum saglanarak, isgorenlerde is doyumu ve Orgiitlerde
ise etkinlik ve verimlilik yasanmasi beklenmektedir. Ayrica orgiit iiyeleri arasinda
beraberligi saglayan amag birligi, herkesin tek bir amag etrafinda toplanmasini ve

giiclerini bu yonde harcamasini saglamaktadir (Dinger ve Fidan, 1997: 273).

Amag birligi kendiliginden olusmaz, 6rgiit ve liyeleri tarafindan olusturulur. Bu
durum o&rgiitsel birlige yol agmaktadir. Orgiitler, isgdrenlerini islerinde diiriist ve
basarili olmalarmin orgiitlerin ¢ikarlarina oldugu kadar kendilerinin ¢ikarlarina da
dontik olduguna inandirmalidir. Boylelikle isgorenler Orgiitiin amaglarina katkida
bulunarak kendi amaglarina da hizmet etmektedir. Dolayisiyla amag¢ birligi,

isgorenleri ve oOrgiitleri ortak bir ¢izgide birlestirmektedir (Sabuncuoglu ve Tiiz,
1998: 135).

Disiplin Sistemi: Isgérenlerin drgiitsel kural, politika, diizenleme ve belirlenen

normlardan sapmalarini engelleyen eylemleri kapsar. Disiplin kavrami, cezayi
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cagristirmasina ragmen, ceza uygulamasi ile sinirl degildir. Cilinkii disiplin sistemi
soruna, isgérene ve duruma gore farklilik gosteren bir olgudur. O halde disiplin
sistemi, ister olumlu veya harekete gecirici olsun, isterse olumsuz veya sinirlayici
olsun her iki durumda da amaclarin elde edilmesi i¢in kabul edilen kurallari,
politikalari, diizenlemeleri ve siirecleri herkesin izlemesini ve ayak uydurmasini
saglayan bir uygulamadir. Disiplin sisteminin temel amact; isgoren performanslarinin
orgiit standartlarma uygun olarak davranmasimi saglamaktir. Isgdrenler gorev ve
sorumluluklarini yerine getirmede basarisiz olduklarinda disiplin sistemi harekete
gececektir. Ancak disiplin sistemi yanlis uygulandiginda diisik motivasyon,
kizginlik ve Orgiit tyeleri arasinda kutuplagmalara yol agmaktadir. Bu gibi
durumlarda iggérenlerin tutum ve davraniglarindaki gelismeler kisa omiirlii olacak ve
yonetim tekrardan isgorenleri disiplin etme geregi duyacaktir. Bu baglamda disiplin
sistemi yalnizca davranislarn diizeltmekle kalmamali, yonetim ve iggdren arasindaki
iligkilerde ortaya cikabilecek sorunlar1 en aza indirmelidir (Bas ve Ardig, 2003: 131 -
133).

Takim Calismasi: Takim, insanlarin isbirligi ihtiyacindan dogmaktadir.
Insanlar, bireysel giiclerini asan amag¢ ve hedeflerini gerceklestirmek igin isbirligi
yapmaktadir (Kocabas ve Gokbas, 2003: 8). Bu yiizden {iiretim sistemlerinin
degismesi, kalitenin 6nemli bir unsur olmasi, isgiicii devir oraninin diismesi ve asir1
rekabet ortamimin getirdigi baski gibi giiniimiiz degisen ve gelisen ¢evre kosullar
insan unsurunun olusturdugu orgiitlerin, takim ¢alismalarina yonelmesini saglamistir

(Isik, 2014: 9).

Takim c¢alismasi, bir gorevin yerine getirilmesi i¢in isgdrenlerin ve
yoneticilerin karsilikli iligkiler gelistirmesi amaciyla birlikte calisma faaliyetidir
(Harris ve Harris, 1996: 23). Bu ¢aligsma faaliyeti, orgiitlerin problemlerine hizli ve
etkili ¢ozlimler bulmasi, verimliligi artirmasi ile isgorenlerin isi sahiplenme
duygularimi gelistirmesi ve onlara daha fazla deger verilmesi i¢in olusturulmaktadir
(Istk, 2014: 9). Ayrica takim c¢alismast yoluyla oOrgiitler, isgorenlerin
motivasyonlarin1 yiikseltirken, diger yandan isgorenler ile yoneticiler arasindaki
baglihig1 giiclendirmekte ve oOrgiit igerisindeki iletisim kopukluklarmi ortadan
kaldirmaktadir. Boylelikle orgiitlerdeki takim calismasi, isgérenlerin hem bireysel

hem de takim olarak performansini yiikseltmektedir (Bal, 2007: 43).
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Kararlara Katilma: Orgiitsel kararlarda rgiit iiyelerinin sz sahibi olabilmesi,
kararlarin esit ve 6zgiir bir sekilde almabilmesini saglamaktadir. Orgiit {iyelerinin
kararlara katilimi, alt kademede basariy1 ve verimliligi etkilerken; iist kademede
gercekei ve saglikli kararlarin  alinmasini etkilemektedir. Kararlarin alinmasi
esnasinda Orgiit yonetiminde s6z sahibi olmak, isgorenler iizerinde son derece motive
edici bir 6dneme sahiptir. Bu ylizden orgiitler, isgorenlerini ilgilendiren konularda
oncelikle onlarin fikir ve isteklerini 6grenmeli sonrasinda ise ortak fikir ve isteklerin

uygulanmasini saglayan yollar bulmalidir (Eren, 2015: 524).

Ote yandan isgorenlerin kararlara katilmasi, onlarin kararlan titiz bir sekilde
uygulamasina ve isgorenler ile yoneticiler arasinda olusabilecek giiclii ve etkili bir
iligkinin temellerinin atilmasina olanak saglamaktadir (Ergiil, 2005: 76). Ancak
orgiitler, isgorenlerin kararlara katilmasini gostermelik bir amacla kullanmamasi
gerekir. Demek ki goriislerin alinmasina dayanan “danismalr katilma” yerine daha
gecerli ve gercekei olan “kararlara katilma” uygulanirsa, isgdrenler agisindan

inandiric1 ve 6zendirici olur (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 138).

Esnek Calisma Saatleri: Cesitli nedenlerle isgorenlerin ise ge¢ kalmalarini,
uistlerinden azar isitmelerini, ceza almalarin1 ve prim kesilmelerini 6nleme amacina
yonelik bir sistemdir. Bu sistem, ise baslama ve bitirme saatlerini iggorenlerin
tercihine birakmaktadir. Ancak iggoérenler haftalik veya aylik belirlenen toplam
siireyi dolduracak bigimde esnek zaman araligini kullanabilmektedir. Isgrenlere
birakilan is saati se¢im 6zgiirliigii onlarin is doyumunu, verimliligini, motivasyonunu

ve yasam kalitesini olumlu yonde etkilemektedir (Acar, 1992: 70).

Esnek caligma saati uygulamasi, iggorenlerin strese girmeden kendilerini
bagimsiz hissetmesini ve verimli olduklarina inandiklar1 zamanlarda g¢alismasini
ongormektedir. Bu uygulama ile isgdrenler, zamanlarini is yiikii dalgalanmalarina
gore ayarladiklarindan dolayr bagka islere vakit ayirma imkani elde etmektedir.
Bunun sonucunda calisma ortami iizerinde zaman baskis1 hissetmeyen ve en uygun
zamana gore caligma saatlerini diizenleyebilen isgorenler, hem kendilerine hem de

orgiitlerine faydali olmaktadir (Glimiis ve Sezgin, 2012: 43).

Yetki ve Sorumluluk Devri: Yekti, hedeflenen orgiit amaglarina ulasabilmek

icin kisiye sorumluluk yiikleyerek genis bir hareket serbestisi saglayan ve karar

90



verme olanagi sunan bir motivasyon aracidir (Tortop, 1994: 252). Sorumluluk ise,
herhangi bir seyi yapma zorunlulugudur. Orgiit agisindan sorumluluk da, orgiit
tiyelerinin orgiitsel isleri, 6devleri veya fonksiyonlar1 yerine getirmesidir. Dolayisiyla

orglitlerde herkesin farkli sorumluluklar1 bulunmaktadir (Tiirkmen, 1999: 84).

Bu baglamda yetki ve sorumluluk devri, iist yonetime ait olan gorevlerin bir
kisminin igsgorenlere devredilmesi anlamina gelmektedir. Yetki ve sorumluluk devri,
isgbrenlerin taninma ve saygi duyulma ihtiyaglarini tatmin edebilecek Onemli
motivasyon araglarindandir (Keser, 2006: 172). Bu ylizden yoneticiler, orgiit
ilkelerini g6z Onilinde bulundurarak isgdrenlere yeni gorevler verip yetki ve
sorumluluklarini artirirlarsa, isgdrenler basarili olmak igin caba gdsterecektir.
Oyleyse orgiitlerin  yonetimi, isgorenlerin gii¢, etkinlik ve yeteneklerinden
faydalanma imkanlarini artirmak ic¢in yetki ve sorumluluk devrini kullanmalidir

(Eren, 2015: 522).

Calisma Kosullarimin lyilestirilmesi: 1s yerinin i¢ ve dis fiziksel durumu ile
ilgili yapisidir (Camkurt, 2007: 82). Fiziksel sartlarin ergonomik kosullara uygun
hale getirilmesi yani iyilestirilmesi, isgdrenlerin islerinde daha basarili ve verimli
olmalarim1  saglamaktadir (Geng, 2013: 145). Zira g¢alisma kosullarinin
tyilestirilmesinin temel amaci; isgorenlerin ise olan motivasyonunun ve doyumunun
en yiiksek seviyeye ¢ikarilmasi i¢in uygun bir ortam olusturmak, verimliligi artirmak
icin elverisli bir {iretim siireci ile bir ¢aligma diizeni gelistirmek ve uzun vadede

basari, verim ve doyum arasinda bir denge olusturmaktir (Dinger ve Fidan, 1997:
63).

Orgiitler, ¢aligma ortamlarin1 dizayn ederken 6zen ve ilgi gdstermelidir. Ayrica
orgiitler tarafindan calisma ortami dekorasyonu insan sagligina uygun olarak dizayn
edilebilecegi gibi 1sitma, havalandirma, 1siklandirma ve gerekli olan tiim teknik
malzemeler ile donatma gibi detaylara da 6nem verilmelidir. Bunlar, isgorenlerin
psikolojik ve fiziksel olarak olumlu bir sekilde motivasyonunu etkileyen maddi
unsurlardir. Bu nedenle isgoérenlerin diisiincelerine ve goriislerine bagvurmak son
derece etkili ve degerli olacaktir. Ciinkii zamanlarmin biiyiikk bir boliimiinii
gecirdikleri caligma ortaminin iyilestirilmesinde s6z sahibi olmak isgorenlerin

hakkidir (Bakan, 2004: 293).
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Is Rotasyonu, Is Genisletme ve Iy Zenginlestirme: Rotasyon, isgdrenlerin
gecici siireler ile farkli departmanlarda ve farkli islerde gorevlendirilmesi anlamina
gelmektedir. Rotasyon sistemi, isgérenleri monotonluktan kurtaracagi i¢in oOrgiitsel
iiretkenligin artmasini saglamaktadir. Ayrica isgorenlerin ¢esitli alanlarda is yapmasi
onlarin kendilerini gelistirebilmelerine imkan taniyip motive edecek ve terfi etme
sanslarini artiracaktir. Bununla birlikte iggorenler, ¢aligma arkadaslarinin yoklugunda
onlarin yerini doldurabilecek ve Orgiitiin islerini aksatmamasini saglayacaktir
(Keskin, 2008: 66). Ancak iggorenlerin, is rotasyonunda istenmeyen veya sevilmeyen

bir ise verilmesi onlarin motivasyonunu olumsuz etkileyecektir (Unal, 2014: 49).

Ote yandan is genisletme, islerin yatay bicimde genisletilmesidir. Islerin
genisletilmesi, iggdrenlere gereginden fazla gérev ve sorumluluklar vererek onlarda
etkinligin ve verimliligin artmasina katkida bulunmaktadir (Aytiirk, 2001: 95). Is
zenginlestirme ise, islerin dikey olarak genisletilmesini saglayan bir yontemdir. Bu
yontem isgorenlere daha ¢ok sorumluluk ve islerinde kontrol sahibi olma firsati
vermektedir. Dolayisiyla zenginlestirilmis bir 1is, isgorenlerin faaliyetlerini

gergeklestirirken 6zgiir olmasint saglamaktadir (Ergiil, 2005: 77).
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2.4. OTEL ISLETMELERI
2.4.1. Otel Isletmelerinin Tanim

Otel isletmelerinin daha iyi anlasilabilmesi ic¢in Oncelikle turizm ve turizm
endiistrisinin tanimina bakmakta yarar vardir. O yiizden turizm; devamli yasanilan
yer disinda insanlarin tatil, dinlenme ve eglenme gibi ihtiyaclarini gidermek amaciyla
yaptigi seyahat ve gegici konaklama hareketleridir (Batman, 2003: 3). Turizm
endiistrisi ise, turistik mal ve hizmet iiretimi ile seyahate g¢ikanlarin seyahatleri
sirasinda istek ve gereksinimlerini karsilayan faaliyet alanlarinim tiimiidiir (i¢6z, Var
ve Ilhan, 2002: 2). Turizm endiistrisi konaklama, yiyecek - i¢ecek, seyahat ve diger
turizm isletmelerinden olusmaktadir. Bu turizm igletmeleri arasinda ilk sirayr alan
konaklama isletmeleridir (Barutgugil, 1984: 38). Konaklama isletmeleri; miisterinin
rezervasyonu ile baslayip, kaldigi siire icerisinde miisterinin istek ve ihtiyaglarina
cevap vererek ayrildigi ana kadar miisteri memnuniyetini saglamak i¢in hizmet sunan
isletmelerdir (Emeksiz ve Yolal, 2012: 3). Bu isletmelere otel, motel, hostel, oberj,
tatil koyli ve apart otel gibi tesisler ornek verilebilir (Usta, 2014: 41). Ancak
konaklama isletmeleri igerisinde en yaygin ve en eski olani otel isletmeleridir

(Kingir, 2006: 459).

Otel isletmeleri, turizm endiistrisinin vazgecilmez tesisleri olup konaklama
isletmelerinin en basinda gelmektedir (Cakici, 1995: 25). Ilgili literatiir
incelendiginde otel isletmeleri; “varliklar: turizm olayna bagl olarak ortaya ¢ikan,
birinci derecedeki turizm isletmeleri arasinda yer alan, turistik mal ve hizmet
tretiminde (Usta, 2014: 165), “Oncelikle esas gayesi konaklama daha sonra
biinyesinde yiyecek - icecek, kat hizmetleri servisi, camasir yikama, kuru temizleme
gibi hizmetleri bulunduran” (Misirli, 2003: 3) ayn1 zamanda “personeli, mimarisi,
uygulamalar1 ve miisterileriyle olan biitlin iliskileri belli kurallara ve standartlara
baglanmis sekilde faaliyet gosteren isletmeler” olarak tanimlanmaktadir (Kozak,
2002: 2). Bir bagka tanima gore yine otel isletmeleri, turizm faaliyetleri i¢inde yer
alan insanlarin konaklama, yeme - igme gibi her tiirlii istek ve ihtiyaglarim
karsilamak amaciyla turistik mal ve hizmet iiretip onlarm psikolojik tatmin
duygularma hitap edecek sekilde sunan ticari ve sosyal nitelikli isletmelerdir (Sener,

2001: 4).
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2.4.2. Otel Isletmelerinin Onemi

Eski ¢aglarda dini, ticari, askeri ve saglik gibi ¢esitli nedenler ile seyahat eden
insanlarin tekelinde gelisme gosteren turizm faaliyetleri, gilinlimiizde endiistri
devrimi ile cagdas diizeye ulasmistir. Bu donemde bos zamanin artmasi, kisi basina
diisen gelirin ylikselmesi, tlicretli olarak izin kullanilmasi, sosyal giivencenin olmasi,
insan Omriiniin uzamasi, teknolojinin gelismesi, seyahat 6zglirliigiiniin taninmasi,
kiiltiir ve egitim diizeyinin olumlu yonde degismesi gibi etkenler turizm bilincinin
olusmasina ve turizmin gelismesine Onemli derecede katkida bulunmustur.
Boylelikle turizm endiistrisi diinyanin en biiyiik endiistrileri arasinda yerini almistir

(Kozak ve digerleri, 2001: 29-39).

Turizm faaliyeti igerisinde ¢esitli nedenlerden dolay1 seyahat eden insanlar,
seyahatleri boyunca gecici olarak geceleme, yeme - i¢gme ve diger ihtiyaclarini
konaklama isletmelerinin en ¢ok gorillen Ornegi olan, otel isletmelerinde
kargilamaktadir (Barutcugil, 1984: 38). Ancak otel isletmeleri sadece insanlarin
barmmma, yeme - icme ve diger ihtiyaglarimi karsiladiklari bir isletme degildir.
Bunlarin yani sira toplanti, kongre, konferans, saglik, eglence, rekreasyon ve benzeri
imkanlarin sunuldugu isletmelerdir. Ayrica otel isletmeleri, isgiicli istthdam edici
ozelligi ile yore halki i¢in de olduk¢a onemli bir ¢ekilige sahiptir. Bunlarla birlikte
yabanci turistlerin de seyahatleri boyunca konaklayabilecegi otel isletmeleri, iilke
ekonomisine ddviz kazandirmaktir. Ozelikle ihracat imkéanlarmin kisith oldugu
iilkelerde otel isletmeleri, turizm ile doviz kazandiran siirli kaynaklardan biridir.
Ayni zamanda otel isletmeleri diger endiistri Uriinlerinin de pazar1 konumundadir.
Oyle ki otel isletmelerinin insasi, insaat endiistrisi tarafindan; mobilya gibi arac ve
gerecler imalat endiistrisi tarafindan; tilketim maddeleri yiyecek ve igecek endiistrisi
tarafindan; su, yakit ve elektrik ise, ilgili kuruluslardan tedarik edilmektedir. Bu
baglamda otel isletmeleri, s6z konusu olan endiistrilerdeki ¢alisanlara dolayli olarak

istihdam saglamaktadir (Medlik, 1997: 4-5).

Bu anlatilanlardan anlasilacagi lizere otel isletmeleri, bir taraftan ¢ogu sektoriin
gelismesine katkida bulunurken, diger taraftan ortaya ¢ikardigi sonuglar ile iilke

ekonomisinin iyilesmesine yardime1 olmaktadir (Urger, 1993: 225).
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2.4.3. Otel Isletmelerinin Ozellikleri

Turizm endistrisinin bir alt kolu olan konaklama sektoriindeki otel
isletmelerini, diger isletmelerden ayiran genel 6zellikler sunlardir (Batman, 2003: 16;

Sener, 2001: 14-16; Aktas, 2002: 26-27; Akinct, 2016: 84-86);

Otel isletmeleri siirekli hizmet verir: Misafirlerin dinlenmesi, eglenmesi yani
kendi evlerindeki konforu yasayabilmesi i¢in otel isletmeleri, misafirlerine kaliteli
hizmet sunabilmek ve onlarin ihtiyaglarini karsilayip memnun edebilmek amaciyla
sezonluk oteller hari¢ haftanin 7 giinii ve giliniin 24 saati hizmet sunmaktadir. Bunun
icinde otel isletmelerindeki ¢alisanlarin egitimli, deneyimli, insan psikolojisinden
anlayan ve insan iligkileri iyi olan kisiler olmasi gerekmektedir. Dolayisiyla otel

isletmelerinde is giicli planlanmasi en iyi sekilde yapilmalidir.

Otel isletmeleri insan giiciine dayanir: Gelisen teknolojiye ragmen otel
isletmelerinde, otomasyonun kullanildig1 alanlar ¢ok sinirlidir. Zaten otelciligin esasi
makine giiciinden ziyade insan giicline dayanmaktadir. O halde otel isletmelerinde
insanm rolii ve énemi oldukga biiyiiktiir. Ornegin; yataklarin diizenlenmesi, odalarin
temizlenmesi, oda servislerinin yapilmasi, restoranlarin servis icin hazirlanmasi,
misafirlerin karsilanmas1 ve wugurlanmasi gibi hizmetler insanlarin emekleri
sonucunda ger¢eklesmektedir. Bu nedenle otel isletmeleri, emek - yogun

isletmelerdir.

Otel isletmeleri zamana karst duyarhdir: Otel isletmelerinde sunulan iirlin ve
hizmetler, misafirlerin talebi dogrultusunda ortaya ¢ikar. Ciinkii otel isletmelerinde
stoklama ve saklama imkani olmadigindan, sunulan hizmetlerin tretildigi ve
hazirlandigr an itibariyle satilmasi gerekmektedir. Satilamayan her fiiriin ise, otel
isletmeleri icin maddi bir kayiptir. Ornegin; otelin bir odasinin satisa sunuldugu
zaman siiresi 24 saattir. Bu siire icinde oda satilamazsa, o satis1 bagka bir giine

aktarmak veya ertelemek miimkiin degildir.

Otel isletmeleri dinamik bir yapiya sahiptir: Ortaya cikabilecek her tiirli
sorunlara karsit hazirlikli olabilmek igin otel isletmeleri, misafirlerin istek ve
ihtiyaclarma gore siirekli olarak degisim gosteren ve ¢agin dinamiklerine ayak
uydurmaya c¢alisan bir sektordiir. Cilinkii otele gelen misafirler yeni hizmet
beklemektedirler. Bu yiizden otel isletmeleri, gelismeleri takip ederek misafirlere
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yeni iiriin ve hizmetler sunmali hatta isletmeyi essiz kilabilecek, baska bir yerde

bulunamayacak yenilikler kesfetmelidir.

Otel isletmelerinde risk faktorii oldukga yiiksektir: Uriin ve hizmetlere olan
talebin dnceden belirlenmesinin giicliigii ile talebin esnekligi otel isletmelerinde risk
faktoriinii olugturmaktadir. Ayrica otel isletmelerinin ekonomik ve politik kosullara
bagli olmasi ile talep dalgalanmalarindan aninda etkilenmesi risk faktoriini
artirmaktadir. Bir bagka unsur ise, sezonluk faaliyet gosteren otel isletmelerinin

sezondan sezona farkli planlama yapmalari risk faktoriinii onemli hale getirmektedir.

Otel isletmeleri, ¢alisanlar arasinda igbirligini ve yardimlagmayi gerekli
kilar: Otel isletmeleri, birden ¢ok departmanin etkili bir bigimde birbirine son derece
bagli oldugu aymi zamanda birbirleriyle c¢ok yakin iligkiler icinde faaliyette
bulundugu sosyal ve ekonomik bir isletmedir. Bu nedenle otelin fonksiyonlarini
yerine getirmekle ylikiimli olan calisanlar arasinda verimliligi ve performansi
artirmak icin igbirliginin ve karsilikli yardimlagsmanin olmasi zorunludur. Bu 6zellik,

otel isletmelerinin basarisini olumlu veya olumsuz etkilemektedir.

Otel isletmelerinde sermayenin biiyiik bir kismi sabit degerlere baglanmistir:
Otel isletmelerinin kurabilmesi ve faaliyete gecirilebilmesi i¢in ¢ok biyiik
miktarlarda sermayeye ihtiyag duyulmaktadir. Burada s6z konusu olan sermayenin
onemli bir boliimiiniin isletme daha faaliyete gegirilmeden Once sabit degerlere
yatirilmasi gerekmektedir. Bu durum isletmenin likidite olanaklarinin daralmasina,
amortisman giderlerinin artmasina ve bunlara bagl olarak isletmenin 6demelerinde

sorun ¢ikmasina neden olmaktadir.
2.4.4. Otel Isletmelerinde Orgiit Ici Iletisim

Otel isletmeleri fonksiyonlarin1 yerine getirirken biiyiik 6l¢iide insan giicline
ihtiyag duyar. Oyle ki emek - yogun bir 6zellik gdsteren bu hizmet sektoriinde,
otomasyon sistemlerindeki gelismelere ragmen bircok is halen insan giicii tarafindan
yapilmaktadir (Uniivar, 2009: 380). Bu yiizden otel isletmeleri insan1 énemli bir
unsur olarak gdérmekte ve faaliyetlerini o sekilde siirdiirmektedir. Insanm oldugu
yerde ise iletisimin olmasi kaginilmazdir. Dolayisiyla otel isletmeleri, kendilerine
0zgii islevlerini gerceklestirebilmek icin hem 6rgiit icinde hem de 6rgiit disinda etkili
bir iletisim sistemine ihtiya¢ duymaktadir (Uniivar ve Bilge, 2009: 55-56).
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Iletisim, bireysel ve toplumsal yasamin oldugu kadar orgiitsel yasaminda
vazgecilmez unsurudur (Gegikli, Ser¢eoglu ve Ust, 2011: 166). Ciinkii iletisim,
orgiitlerin etkin ve verimli calisabilmesi i¢in en temel faktorlerden biridir (Gokge,
2010: 167). Ayrica Orgiit yonetimi ve politikalarinin, 6rgiit tiyelerinde olumlu duygu
ve disiinceler gelistirebilmesinin yolu, Orgiit i¢i iletisim sistemiyle miimkiin
olmaktadir (Dogan, 2002: 77). Bu bakimdan Orgiit i¢i iletisim, ortak bir amag
etrafinda birden fazla insanin birlesmesini ve onlarin gii¢ birligi yaparak istenilen
amac¢ ve hedeflere ulasma yoniinde etkili bir bigimde ¢alisabilmesini saglayan
karsilikli etkilesim siireci ile anlam yiikii tasiyan her tiirli insan etkinliginin

paylasilmasidir (Karakog, 1989: 83).

Otel isletmelerinde ise Orgiit i¢i iletisim, gerek departmanlarin gerekse
calisanlarin birbirleriyle kaynasmasin1 ve orgiitiin uyumlu bir sekilde calismasin
saglamaktadir. Ayrica insan unsurunun 6nemli rol oynadigi otel igletmeleri agisindan
orgiit ici iletisimin niteligi, rekabetten uyuma, bilgi paylasimindan motivasyona ve
hizmet kalitesinden miisteri memnuniyetine uzanan genis bir alani etkilemektedir
(Uniivar ve Bilge, 2009: 70). Bu durum &rgiit ici iletisimin, orgiitleri bastan asagiya
saran bir sistem akisi oldugunu gostermektedir (Collii ve Summak, 2010: 278).
Boylelikle iletisim, orgiitlerin isleyisindeki faaliyetlerinin basarisinda belirleyici

olmaktadir (Erogluer, 2011: 122).

Ote yandan otel isletmelerinde etkili bir orgiit ici iletisim sisteminin
olusturulamamasi; tiyeler arasindaki iligkilerin bozulmasina, verilen gorevi yerine
getirme arzusunun korelmesine, zaman ve kaynak kaybina yol acarak isletmeye
kalic1 hasarlar vermektedir (Kunaeva, 2013: 49-50). Nitekim orgiit ici iletisim
sistemi olmadan yonetim siirecinin ya da herhangi bir Orgiitsel eylemin basarilt
olmasi neredeyse imkansizdir. Orgiit igi iletisim sistemi oldugunda ise orgiit
amaclarinin dogru bir sekilde orgiit tiyeleri tarafindan anlagilmasi ve ortak amaclarin
gerceklestirilmesi i¢in {yelerin birlikte hareket etmesi ongoriilmektedir (Aydin,

2000: 150).

Biitiin bu anlatilanlar goz Oniine alindiginda emek - yogun olarak faaliyet
gosteren basta otel isletmeleri olmak {izere turizm endiistrisinde kaliteli bir iletisim
sistemi kurmanin yolu karsisindaki kisilere faydali olmayi, ortak bir akilda

bulusmay1 ve karsilikli anlagmay1 istemekten ge¢cmektedir. Dolayisiyla iletisim, tim
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orgiit liyeleri tarafindan benimsenen Orgiitiin temel felsefelerinden biri olmalidir.
Halkla iligkiler, insan kaynaklari, pazarlama ve satis gibi birka¢ bdlimiin

sorumlulugunda bulunan bir islev olarak kalmamalidir (Y1lmaz, 2016: 5-6).
2.4.5. Otel Isletmelerinde isgéren Motivasyonu

Orgiitlerin  varliklarim  siirdiirebilmelerini ve amagclarma ulasabilmelerini
saglayan birincil unsur, orgiit isgorenleridir (Yilmazer ve Eroglu, 2008: 133).
Oyleyse insan giiciiniin ikame edilemeyecegi otel isletmelerinin de basarisi; bilgili,
yetenekli ve en onemlisi motive olmus isgorenlere baghdir (Kozak, 1998: 11). Bu
yizden isgorenlerin verimliligini saglamak icin onlara en yiiksek diizeyde
motivasyon ydntemlerinin uygulanmasi gereklidir (Ogiit, Akgemci ve Demirsel,
2004: 285). Motivasyon, isgorenleri Orgiit amaclarina yaklastirici, 6zendirici ve
inandiric nitelikte olan tiim eylem ve ugraslar1 kapsamaktadir (Sabuncuoglu ve Tiiz,
1998: 95). Ayrica motivasyon, iggorenlerin sahip oldugu enerjiyi harekete gecirerek
Orgilit amaglarmin etkili ve basarili bir sekilde gercgeklestirilmesini saglamaktadir

(Peker ve Aytiirk, 2000: 63).

Motivasyonun en temel noktasi, amaca yoOnelik olmasidir. Bu baglamda
orgiitteki isgiliciinli amaglara yonelik harekete gegirmek igin isgorenler motive
edebilmelidir. Ayn1 zamanda isgdrenlerin sahip oldugu degerler dikkate alinarak
potansiyellerine gore yonlendirilmeli ve isinden memnun olan morali ytliksek bir
topluluk ortaya ¢ikarilmahdir. O halde Orgiit, isgoérenlerin  hedeflerini
gerceklestirmeye  calistikca, isgorenlerde  Orgiitin  ama¢ ve  hedeflerini
gerceklestirmek i¢in gayret edecektir (Geng, 2013: 147). Clinkii isgorenler ihtiyaglari
karsilandigi miiddetce motive olmaktadir (Findik¢i, 2006: 375). Dolayisiyla
motivasyon, igsgorenleri isteklendirme ve kisisel ihtiyaglarini orgiit icinde verimli
calistiklar1 takdirde tatmin edebileceklerine inandirma siireci olarak tanimlanabilir
(Yiiksel, 2000: 130). Diger yandan orgiitlerde gorev alan yoneticilerin basarisi ile
motivasyon bilgisi arasinda ¢ok yakin bir iligski bulunmaktadir (Sabuncuoglu ve Tiiz,
1998: 95). Zira yoneticinin gorevi etkin bir orgiit yaratmaktir. Etkin bir orgiit ise,
yiiksek diizeyde motive olmus isgdrenlerle saglanabilir (Unlii, 2013: 4). isgdrenlerin
hangi kosullarda nasil, ne zaman ve ne 6l¢iide motive edilebilecegi konusunda yeterli
bilgi ve deneyime sahip olan yoneticilerin, orgiitlerde biitiinlesmeyi saglamasi ve

calisma verimini artirmasi miimkiindiir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 95).
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Isgdrenlerin ihtiyaglarmin giderilmedigi yani motivasyonunun saglanamadig
orgiitlerde ise sorunlar ortaya ¢ikmaktadir. Orgiitsel ve kisisel basariyr olumsuz
yonde etkileyen bu sorunlar; disiplinsizlik, isi yavaglatma, ise karsi ilgisizlik, bilgi
saklama, Ozensiz ve verimsiz hizmet sunumu seklinde olabilecegi gibi calisma
ortamina bilingli zarar verme, isyerinde kavga, devamsizlik ve isten ayrilma
biciminde de kendini gosterebilir. Motivasyon eksikligi sonucu ortaya ¢ikabilecek bu
durum orgiitlere zarar vermektedir (Carrell ve digerleri, 1992: 629). O halde insan
unsurunun 6nemli oldugu 6zellikle otel isletmeleri gibi hizmet sektorlerinde bir isi
yapmakla yiikiimli olan iggérenler, yeterince motive olmamigsa, Orgiitlerin
faaliyetlerini basarili bir sekilde siirdiirmeleri miimkiin degildir (Toker, 2006: 45).
Ciinkii bir orgiitiin elinde ne kadar gelismis donanim ve nitelikli isgdren bulunursa
bulunsun, ¢alisma istegi harekete gecirilmedikge orgiitler, isgbrenlerinden yeterli ve
gerekli faydayr saglayamayacaktir (Akcakaya, 2004: 188). Buradan anlagilacagi
lizere Orgiitlerin ve iggoérenlerin performansini belirli bir yone dogru devamli bir
sekilde artiric1 en 6nemli lokomotif motivasyondur (Eren, 2015: 498). Nitekim otel
isletmelerinde de motivasyon, performansi ve basariy: etkileyen hayati bir unsurdur.
Bu nedenle isgdren motivasyonu, tiim otel yonetimi tarafindan {izerinde hassasiyetle
durulmasi ve farkli yontemler ile gelistirilmesi gereken yonetsel bir arag¢ olarak kabul

edilmektedir (Tanriverdi ve Oktay, 2001: 35).

Tiim bu bilgiler 151nda, hangi tiirde olursa olsun biitiin 6rgiitlerin ortak hedefi,
tiyelerinin ¢abalarin1 istenilen amaci gergeklestirmeye dogru yogunlastirmaktir.
Bununla birlikte is ne olursa olsun sonugta beklenilen sey, s6z konusu olan isin
yapilmasidir. Bu isin yapilmasi ise iggorenlerin istekli olmasini, yeterli ¢aba
gbstermesini ve isi benimsemesini gerektirmektedir. Iste bu istegi saglayan,
isgorenlerin motivasyon diizeyidir. Sonu¢ olarak motivasyon, isgorenlerde “biz”
ruhunu olusturur. Aksi halde ise isgérenlerde “ben” duygusunun ortaya ¢ikmasina ve
igbirligi ortaminin azalmasina yol agmaktadir (Findik¢1, 2006: 373-375). Bu ylizden
orgiitlerin Oncelikle motive olmus iggorenlere sahip olmasi gerekmektedir (Yildiz,
2015: 30).
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2.5. ILGILI ARASTIRMALAR
2.5.1. Sozsiiz Iletisim ile Tlgili Yapilan Arastirmalar

Kay ve Christopel (1995), yoneticilerin iletisime agikligi ile sozsiliz iletisim
becerilerinin iggéren motivasyonuna etkisini arastirmiglardir. Simulatif olarak
yapilan s6z konusu arastirmanin analizleri, mevcut gézlemsel verilere dayanilarak
yapilmistir. Arastirma sonucuna gore yoneticilerin iletisim agiklhigi ile isgoren
motivasyonu arasinda pozitif ve anlamli bir iliski oldugu; yoneticilerin sozsiiz
iletisim becerileri ile iggéren motivasyonu arasinda ise diisiik diizeyde bir iliski

oldugu ortaya ¢ikmustir.

Richmond, McCroskey ve Johnson (2003), sozsiiz yakinlig1 analiz etmek i¢in
kullanilan olceklerde ortaya cikan sorunlarin veya basarisizliklarin {istesinden
gelebilmek amaciyla arastirma yapmislardir. Arastirma kapsaminda Onceden
kullanilan sozsiiz yakinlik Olgekleri dikkate alinarak hazirlanan ve gelistiren anket
formu, ders igeriklerinden etkilenme olasilig1 ortadan kaldirilarak, ders doneminin ilk
haftasi lisans Ogrencilerine uygulanmistir. Aragtirma sonucuna gore giivenirligi ve

gecerligi yliksek yeni bir 6l¢ek olusturulmustur.

Ozaslan (2009), Canakkale ili smirlari ierisinde faaliyet gosteren iki, iig, dort
ve bes yildizli konaklama isletmelerinde sozsiiz iletisimin orgiitsel iletisim tatminine
olan etkilerini incelemistir. Arastirmanin verilerini toplamak i¢in konaklama
isletmelerinde hizmet veren isgorenlere anket uygulanmistir. Arastirmanin
sonucunda soOzsiiz iletisimin Orglitsel iletisim tatminini olumlu yonde etkiledigi

belirlenmistir.

Erkus ve Giinlii (2009), Izmir bélgesinde bulunan bes yildizli otel
isletmelerindeki isgorenlerin iletisim tarzlari ve sOzsiiz iletisime yatkinlik
diizeylerinin, is performanslarina olan etkilerini arastirmiglardir. Arastirma
kapsaminda dogrudan ve dolayli olmak {izere iki farkli model gelistirilmistir.
Dogrudan modelde, ¢alisanlarin iletisim tarzlar ile sozsiiz iletisime yatkinlik
diizeylerinin, is performanslarina etkileri; dolayli modelde ise, iletisim tarzlarinin ve
sOzsiiz iletisime yatkinlik diizeyinin, 6z - yeterlilik diizeyi ara degiskeniyle is

performansina etkileri belirlenmeye calisilmistir. Arastirmanin sonucuna gore aktif
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iletisim tarzinin is performansini ve 6z - yeterlilik diizeyini dolayli olarak etkiledigi
bulunmustur. Diger yandan sozsiiz iletisime yatkinlik diizeyi ile 6z - yeterlik diizeyi

ve i performansi arasinda herhangi bir iligki tespit edilememistir.

Uzun ve Ayik (2016), Erzurum ilinin Palanddken ilge merkezindeki Milli
Egitim Bakanligi’na bagl ilkokullarda gérev yapan 6gretmenlerin goriislerine gore
okul miidiirlerinin s6zsiiz iletisim beceri diizeylerinin belirlenmesine iligkin arastirma
yapmiglardir. Arastirmanin verileri hazirlanan anket formu ile toplanmustir.
Arastirmanin sonucunda okul miidiirlerinin s6zsliz iletisim becerileri orta diizeyde
cikmistir. Ayrica 6gretmenlerin cinsiyet, kidem ve egitim durumu gibi degiskenleri
ile okul miidiirlerinin sozsiiz iletisim becerileri arasinda anlamli bir farklilik
bulunamamistir. Ancak Ogretmenlerin goriislerine gore okul miidiirlerinin sdzsiiz
iletisim becerileri, brans ve iletisim ile ilgili egitim almis olma degiskenlerine gore

anlamli bir farlilik gostermektedir.

Penpece ve Inan (2012), Kahramanmaras’ta saglik hizmetlerinden yararlanan
hastalarin sozsiiz iletisim unsurlarina iliskin algilarinin  demografik o6zellikler
acisindan farklilasip farklilasmadigin1 belirlemek icin arastirma yapmislardir.
Aragtirma verilerinin toplanmasi i¢in kendilerinin gelistirdikleri anket formunu
kullanmiglardir. Arastirma sonucunda soOzsiiz iletisim algisinin cinsiyet, yas ve
meslek acgisindan anlamli bir farklilik gosterdigi; medeni durum, egitim durumu,
toplam gelir ve hizmet aldig1 boliim agisindan anlamli bir farkhilik géstermedigi

ortaya ¢ikmistir.

Berk (2017), calisma hayatinda sozsiiz iletisimin kullanimi ile yorumlanmasi
ve sozsiiz iletisimin ¢alisan iligkileri {izerine etkisini arastirmistir. Arastirma
kapsaminda Istanbul ilinde perakendecilik sektériinde faaliyet gdsteren bir firmanin
merkez c¢aliganlarina anket formu ile sorular yoneltilmistir. Aragtirmanin sonucuna
gore sOzsiiz iletisimin c¢alisan iliskileri lizerine dogrudan etkisinin bulundugu ve
calisan iliskileri ile s6zsiiz iletisimin kullanim sekli arasinda dogru orantili bir iliski

oldugu tespit edilmistir.
2.5.2. Motivasyon ile ilgili Yapilan Arastirmalar

Diindar, Ozutku ve Taspmar (2007), igsel ve dissal motivasyon araglarinimn
Afyonkarahisar il merkezindeki termal otel isletmelerinde hizmet veren isgorenlerin
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motivasyonlar1 tizerinde etkili olup olmadigini ve s6z konusu olan motivasyon
araclarinin farklilik gosterip gostermedigini ortaya koymak amaciyla aragtirma
yapmislardir. Arastirma igin veri toplama araci olarak kendilerinin gelistirdigi anket
formunu kullanmislardir. Arastirma sonucunda hem ig¢sel hem de digsal motivasyon
araglarmin iggorenlerin motivasyonlari iizerinde etkili oldugu ve igsel motivasyon
araglariin iggdrenlerin motivasyonlar1 {izerinde etkisinin digsal motivasyon
araclarina gore daha yiiksek oldugu saptanmistir. Ayrica i¢sel ve digsal motivasyon
araclarinin iggorenlerin motivasyonlari tizerindeki etkisinin cinsiyet, yas, departman

ve caligma siiresi degiskenlerine gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

Ertan (2008), otel isletmelerinde hizmet veren isgorenlerin orgiitsel baglilik, is
motivasyonu ve is performansi diizeyleri ile orgiitsel baglilik, is motivasyonu ve is
performansi arasindaki iligkileri incelemistir. Arastirma icin gerekli olan veriler
Antalya ilinde bulunan bes yildizli otel isletmelerindeki isgorenlerden anket formu
ile elde edilmistir. Aragtirma sonucuna gore iggorenlerin Orgiitsel baghilik ve is
motivasyonlarinin orta, is performanslarinin ise yiiksek oldugu goriilmiistiir. Diger
yandan oOrgiitsel bagliligin, i motivasyonu tizerinde etkisi ve orgiitsel baglilik ile is

motivasyonunun, is performansi tizerinde etkisi saptanmistir.

Koroglu (2011), turist rehberlerinin is doyumunu ve motivasyonlarini etkileyen
faktorlerin performans ile iliskisini incelemistir. Arastirmanin verilerini toplamak
icin elde edilen kuramsal bilgilerle kendisi tarafindan gelistirdigi anket formunu
kullanmistir. Arastirmanin sonucunda ankete katilan rehberlerin i doyum
diizeylerinin orta, motivasyon ile performans diizeylerinin ise yiiksek oldugu
belirlenmistir. Is doyumunu en fazla etkileyen degiskenin icsel doyum ve
motivasyonu en fazla etkileyen degiskenin ise psiko - sosyal araglar oldugu ortaya
cikmustir. i¢sel doyum ile performans arasinda anlamli pozitif bir iliski oldugu ve
dissal doyum ile performans arasinda ise ¢ok diisiik diizeyde iliskinin oldugu tespit
edilmistir. Ayrica ekonomik araclar ve psiko - sosyal araglar ile performans arasinda
anlaml pozitif bir iliskinin oldugu; performans ile en fazla iliskinin ise orgiitsel -

yonetsel araglar arasinda oldugu goriilmiistiir.

Ertan ve Kaya (2012), Edremit Korfezi’ndeki otel isletmelerinde hizmet veren
isgorenlerin is motivasyon diizeylerini belirlemek ve is motivasyon diizeylerinin

demografik ile meslek Ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigini tespit
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etmek amaciyla aragtirma yapmislardir. Kararsal drnekleme yontemiyle belirlenen
isgorenlerden anket teknigiyle veriler toplanmistir. Arastirmanin sonucunda otel
isletmelerindeki igsgorenlerin, is motivasyonlarinin demografik ve meslek

Ozelliklerine gore farklilik gostermedigi bulunmustur.

Bektas (2012), Istanbul ve Bursa illerinde faaliyet gdsteren ii¢ otomotiv
firmasindaki yoneticilerin ig tatminleri ile motivasyonlarinin yasama yiikledikleri
anlam diizeylerine etkisini arastirmistir. Arastirma kapsaminda veriler anket
teknigiyle toplanmistir. Arastirma sonucuna gore yasam anlaminin alt boyutu olan
mevcut anlamin, i¢sel motivasyon ve is tatmini arasinda pozitif; dissal motivasyon
arasinda negatif iliski oldugu saptanmistir. Yasam anlaminin diger alt boyutu olan
aranan anlamin ise sadece is tatmini ile pozitif iliski icerisinde oldugu tespit

edilmistir.

Akgiindiiz (2013), igsel ve digsal motivasyon araglarinin otel isletmelerindeki
isgorenlerin yaraticiligina etkisini belirlemek iizere arastirma yapmustir. Aragtirma
kapsaminda hazirlanan anket formu kolayda ornekleme yontemi ile Kusadasi’nda
bulunan bes yildizli otel isletmelerindeki isgdrenlere uygulanmistir. Arastirmanin
sonucunda otel isletmelerindeki iggorenlerin yaraticiligini hem igsel hem de digsal

motivasyon arac¢larinin etkiledigi bulunmustur.

Ertiirk (2014), Bolu ilinin merkez ilgesindeki gorev yapan ortadgretim
Ogretmenlerinin is motivasyonlar1 ile oOrgiitsel bagliliklar1 arasindaki iligkiyi
aragtirmistir. Arastirman igin gerekli olan veriler anket formu ile elde edilmistir.
Arastirmanin sonucuna gore Ogretmenlerin is motivasyon algilarinin orta, is
motivasyonun alt boyutlar1 olan digsal motivasyon algilariin orta ve icsel
motivasyon algilarinin ise yliksek oldugu saptanmistir. Diger yandan 6gretmenlerin
orgiitsel bagliliga yonelik algilarimin orta, orgiitsel bagliliginin alt boyutlar1 olan
devam ile normatif baglilik algilarinin orta ve duygusal baglilik algilarinin ise yiiksek

diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Koéroglu ve Avcikurt (2014), turist rehberlerinin performans diizeylerinin
Ol¢iilmesi, rehberlerin performanslar1 ile motivasyonlart arasinda herhangi bir
iliskinin olup olmadiginin tespit edilmesi ve rehberlerinin demografik 6zellikleri ile

performanslar1 ve motivasyonlar1 arasindaki iligskinin belirlenmesi amaciyla arastirma
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yapmiglardir. Aragtirma kapsaminda elde edilen kuramsal bilgilere dayanarak,
kendilerinin gelistirdikleri anket teknigini kullanmislardir. Arastirmanin sonucuna
gore turist rehberlerinin performans diizeylerinin yiiksek oldugu ve rehberlerin
performanslar1 ile motivasyonlar1 arasinda pozitif yonli iliskilerin oldugu ortaya
cikmistir. Ayrica performans ile turist rehberlerinin yasi, egitimi, tecriibesi ve taban
ticreti alabilme durumu arasinda; motivasyon ile turist rehberlerinin yasi ve taban

ticreti alabilme durumu arasinda anlamli farkliliklar saptanmistir.

Bilge, Bal ve Gonliigiir (2015), igsel ve digsal motivasyon araglarinin drgiitsel
baglilik ve oOrgiitsel baglhiliginin alt faktorleri iizerine etkisini incelemislerdir.
Arastirma kapsaminda Manisa ilindeki hemsireler tarafindan doldurulan anket
formundan elde edilen veriler ile Yapisal Esitlik Modeli (YEM) kullanilarak bir
model Onerilmistir. Aragtirma sonucunda digsal motivasyon araglarinin orgiitsel
bagliligmin alt boyutlar1 iizerinde pozitif; i¢sel motivasyon araglarinin orgiitsel

bagliligiin alt boyutlar1 lizerinde ise negatif bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.

Kerse (2016), Aksaray ili kamu kurumlarinda “657 Devlet Memuru Kanunu”
cergevesindeki calisanlarin X ve Y kusagina gore icsel ve digsal motivasyon
araglarin1 onemseme diizeyleri ile motivasyon araglarinin orgiitsel bagliligina etkisini
arastirmistir. Basit ornekleme yontemiyle belirlenen calisanlardan anket teknigiyle
veriler toplanmistir. Arastirmanin sonucuna gore digsal motivasyon araclarinin

orgiitsel baglilik tizerinde etkisi belirlenmistir.
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3. YONTEM

Aragtirmanin yontem bdliimiinde, oncelikle arastirmanin modeli, hipotezleri,
evreni ve Orneklemi belirtilmistir. Ardindan aragtirmanin veri toplama arag ve
teknikleri ile veri toplama siireci detaylica agiklanmigtir. Daha sonra arastirmanin

veri analizine iliskin bilgiler verilmistir.
3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Otel isletmelerinde hizmet veren isgdrenlerin bagli bulunduklart yoneticilerinin
kullandig1 veya sahip oldugu sozsiiz iletisim unsurlarina iliskin algilari, motivasyon
ile ilgili goriisleri, sozsiiz iletisim ile motivasyonlar1 arasindaki iliskileri cesitli
demografik ozellikler acisindan degerlendirildigi i¢in s6z konusu olan arastirma
iliskisel tarama modeline gore tasarlanmustir. Iliskisel tarama modeli, iki ya da daha
fazla degisken arasindaki iligkinin varligin1 ve derecesini belirlemeyi amaglayan

arastirma modelidir (Karasar, 2014: 81).

Hipotez ise arastirmacinin, arastirma baslamadan 6nce arastirma problemindeki
degiskenler arasinda ne tiir bir iliskinin olduguna dair yargilarini, tahminlerini ve
beklentilerini ifade eden 6nsezilerdir (Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu ve Yildirim,
2015: 20). Bu kapsamda 1ilgili alan yazin taramasindan faydalanilarak olusturulan

hipotezler sunlardir;

H1: Sozsiiz iletisim unsurlari, cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H2: Sozsiiz iletisim unsurlari, yas degiskenine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H3: Sozsiiz iletisim unsurlari, egitim diizeyi degiskenine gore anlamli bir

farklilik gostermektedir.

H4: Sozsiiz iletisim unsurlari, ¢aligma siiresi degiskenine gore anlamli bir

farklilik gostermektedir.

H5: Sozsiiz iletisim unsurlari, departman degiskenine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.
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H6: Isgdren motivasyonu, cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

H7: Isgoren motivasyonu, yas degiskenine gére anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

H8: Isgdren motivasyonu, egitim diizeyi degiskenine gore anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

H9: Isgdren motivasyonu, calisma siiresi degiskenine gore anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

H10: isgdéren motivasyonu, departman degiskenine gdre anlamli bir farlilik

gostermemektedir.

H11: S6zsiiz iletisim unsurlarinin iggdren motivasyonuna anlamli bir etkisi

bulunmaktadir.

H1lla: Sozsiiz iletisim unsurlarinin isgéren motivasyonuna etkisi, cinsiyet

degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

H11b: Sozsiiz iletisim unsurlarmin igsgdren motivasyonuna etkisi, yas

degiskenine gore anlamli bir farklilik gdstermektedir.

H1lc: Sozsiiz iletisim unsurlarinin iggéren motivasyonuna etkisi, egitim

diizeyi degiskenine gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

H11d: Sozsiiz iletisim unsurlarinin iggéren motivasyonuna etkisi, calisma

stiresi degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

H1lle: Soézsiiz iletisim unsurlarinin iggdren motivasyonuna etkisi, departman

degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.
3.2. Arastirmani Evreni ve Orneklemi

Evren, arastirma sonuclarmin obje, olgu, olay ve birey gibi canli veya cansiz
varliklar etrafinda genellenmek istendigi birimler biitiintidiir (Yazicioglu ve Erdogan,
2011: 69). Orneklem ise, arastirmanin amacina uygun olabilecek sekilde evrenin

icerisinden herhangi bir yontemle secilen ve evreni temsil etme yetenegine sahip olan
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birimler kiimesidir. Dolayisiyla 6rneklem yeterince iyi secilebilirse, arastirmanin

sonuglari evrene genellenebilmektedir (Ural ve Kilig, 2013: 32-33).

Bu aragtirmanin evrenini, Balikesir ilindeki dort ve bes yildizli otel
isletmelerinin iggdrenleri olusturmaktadir. Balikesir ilinin evren olarak se¢ilmesinin
nedeni, Ege ve Marmara’da uzanan kiyilari, sahip oldugu jeotermal kaynaklari,
biyolojik cesitliligi ve tarihsel atmosferi bir arada yasatan giiclii bir turizm profili
cizmesidir. Ayrica Balikesir ilinin k1y1 turizminden termal turizme, doga turizminden
kiiltiir turizmine kadar ¢ok ¢esitli turizm faaliyetlerine ev sahipligi yapmasi ve yil
boyunca turistlerin ziyaret ettigi bir cazibe merkezi olmasidir. Dort ve bes yildizli
otel igletmelerinin evren olarak secilmesinin nedeni ise kurumsallasmis olmalari,
yiksek sayida isgéren istihdam etmeleri ve yogun bir iletisim aginda faaliyet

surdirmeleridir.

Arastirma kapsaminda Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 verileri ile internet {izerinde
bulunan otel listelerinin incelemeleri sonucu, Balikesir ili sinirlari i¢erisinde 14 adet
4 wyildizli ve 7 adet 5 yildizli olan otel isletmeleri tespit edilmistir. Ancak
arastirmanin gerceklestirildigi donemde sezonluk olan 4 adet 4 yildizli ve 1 adet 5
yildizl1 olan otel isletmelerine anket uygulamasi yapilamamis; 10 adet 4 yildizli ve 6
adet 5 yildizli olan toplam 16 adet 4 ve 5 yildizli olan otel isletmelerine anket

uygulamasi yapilmugtir.

Diger yandan arastirma kapsamina almman dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde hizmet veren isgorenlerin sayisin1  saptamak amaciyla otel
isletmelerinin  yoneticilerinden ¢alistirdiklar1  personel sayisina yonelik bilgi
istenmistir. Bunun {izerine goriisiilen otel isletmelerinin yoneticileri ¢aligtirdiklar
personel sayisinin 6zellikle sezon doneminde is durumu ve yogunluga bagli olarak
stirekli degisiklik gdsterdigini ve bu yiizden ¢alistirdiklar: personel sayisi ile ilgili net
bir rakam veremeyeceklerini belirtmislerdir. Fakat yine de alinan bilgilere gore,
toplam 16 adet 4 ve 5 yildizli olan otel isletmelerinde yaklasik olarak 1400 kisinin

istihdam edildigi saptanmigtir.

Bu aragtirmanin 6rneklemini ise, kolayda ornekleme yontemiyle secilen ve
arastirma ic¢in hazirlanan anket formunu doldurmayi kabul eden 482 isgdren

olusturmaktadir. Kolayda ornekleme yontemi, evrenin icerisinden secilecek olan
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kesimin aragtirmacinin kendi bilgi ve deneyimleri ¢ercevesinde belirledigi tesadiifi
olmayan o6rnekleme yontemidir (Hasiloglu, Baran ve Aydin, 2015: 20). Arastirma
i¢cin toplanan 482 tane anket formunun 63 tanesi kayip veri olarak tespit edilmis ve
degerlendirmeye sadece 419 tanesi alinmistir. Bu orneklem biiyiikliigiiniin evreni
temsil edebilecegi ve arastirma sonuclarinin evrene genellenebilmesi agisindan
yeterli biyiiklikte oldugu disiiniilmektedir (Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu ve
Yildirim, 2015: 137).

3.3. Veri Toplama Arac¢ ve Teknikleri

lletisim, sdzsiiz iletisim, motivasyon ve otel isletmeleri kavramlariyla ilgili
alan yazin taramast yapilmistir. Elde edilen kuramsal bilgilerin sonucunda birincil
verilerin toplanmasi asamasia gegilerek, veri toplama araci olan anket teknigi
kullanilmistir (Ek 1: Anket Formu). Anket, birincil verilerden bilgi toplamak igin
hazirlanan sistematik bir soru formudur. Anketin amaci, aragtirmanin problemini
cozebilecek ve ele alinan hipotezleri test edebilecek bilgileri sistematik bir bigimde

toplamak ve saklamaktir (Islamoglu ve Almagik, 2014: 131).

Arastirma verilerinin toplanmasi i¢in hazirlanan anket formu, {i¢ bdliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde cinsiyet, yas, egitim diizeyi, isletmedeki calisma
siresi ve isletmedeki departman gibi katilimcilarin demografik 6zelliklerini
belirlemeye yonelik sorular sorulmustur. Ikinci boliimde sézel olmayan (sdzsiiz)
yakinlik 6l¢egi ve iiclincii boliimde ise motivasyon 6lgegi kullanilmistir. S6z konusu

olan 6l¢eklere iliskin gerekli bilgiler sunlardir:

Isgorenlerin algilarna gore yoneticilerin kullandigi veya sahip oldugu sdzsiiz
iletisim unsurlarinin olgililmesi amaciyla Richmond, McCroskey ve Johnson (2003)
tarafindan gelistirilen “Nonverbal Immediacy Scale - Observer Report (NIS-O)” yani
“Sézel Olmayan (Sozsiiz) Yakinlik Olgegi - Gézlemci Raporu” ingilizceden tiirkceye
cevrilerek kullanilmistir. Olgek, 13 pozitif; 13 negatif olmak iizere toplam 26
ifadeden olusmaktadir. ifadelerin 6lciimiinde 5°1i likert dlgegi kullanilmistir. Ankete
katilanlardan bu boliimdeki sorulara “1: Asla, 2: Nadiren, 3: Ara Sira, 4: Sik Sik ve
5: Cok Sik” seklinde puan vermeleri istenmistir. Ifadelerin gruplamasi ve puanlamasi

asagidaki gibi yapilmustir.
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Pozitif: 1, 2, 6, 10, 12, 13, 14, 16, 17, 19, 21, 22 ve 25.
Negatif: 3, 4,5,7,8,9, 11, 15, 18, 20, 23, 24 ve 26.
Toplam Puan: 78 + Pozitif - Negatif

Isgorenlerin motivasyona iliskin goriislerini lgmeye yonelik ise Diindar,
Ozutku ve Taspinar (2007) tarafindan Mottaz (1985), Brislin ve digerleri (2005),
Mahaney ve Lederer’in (2006) calismalarinda kullandiklar1 6l¢ekler temel alinarak
gelistirilen “Motivasyon Olcegi” kullanilmistir. Olgek, i¢sel motivasyon araglari ile
ilgili 9; dissal motivasyon araglar1 ile ilgili 15 olmak {izere toplam iki boyuttan
olusan 24 ifade bulunmaktadir. Olgekte yer alan ifadelerin tamami 5°1i likert lcegine
gore diizenlenmistir “(1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim,

4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katilryorum).”
3.4. Veri Toplama Siireci

Hazirlanan anket formu, 12/02/2018 - 27/04/2018 tarihleri arasinda 6rneklem
yoluyla belirlenen dort ve bes yildizli otel isletmelerine bizzat gidilerek burada
hizmet veren iggorenlere uygulanmistir. Uygulamadan once otel isletmelerinin
yonetim kadrosuna ulasilarak, arastirma konusu ile anket formu hakkinda bilgi
verilmis ve gerekli izinler alinmistir. Uygulama sirasinda ise anket formlari, otel
isletmelerindeki yoneticilerin yonlendirmeleriyle isgorenlerin islerini aksatmayacak
zaman araliklarinda, bilgilerin gizli tutulacagi ve aragtirma disinda farkli bir amag
i¢in kullanilmayacag1 belirtilerek isgorenlere dagitilmstir. Isgdrenlerden anket
formlarin1 herhangi bir baski veya zorlama olmadan goniilliiliikk esasmna dayali
doldurulmas1 istenmistir. Goniillii olan isgdrenler tarafindan doldurulan anket
formlar1 arastirmaci tarafindan aninda kontrol edilerek, eksik ya da yanls
doldurulmasinin Oniine gegilmistir. Ancak bazi otel isletmelerinin st diizey
yoneticileri aldiklar1 karar dogrultusunda anket formlarmin isgérenlere dagitiminin
ve toplanmasiin ilgili yoneticiler tarafindan yapilmasi gerektigini sOylemistir. Bu
noktada saglikl1 veriler elde etmek amaciyla hazirlanan anket formlarinin iggoérenlere
dagitimmin arastirmaci tarafindan, toplanmasinin ise ilgili yoneticiler tarafindan
yapilmasi otel isletmelerinin yonetimlerinden rica edilmis ve kabul gérmiistiir. Daha
sonra ilgili yoneticiler tarafindan toplanan anket formlar1 i¢in otel isletmelerine
tekrar gidilmis ve elden teslim alinmistir.
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3.5. Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda Balikesir ili sinirlart igerisinde faaliyet gosteren dort ve
bes yildizli otel isletmelerindeki isgérenlerden anket formu ile toplanan veriler
bilgisayar ortamina aktarilarak “SPSS 23.0 (Statistical Package for Social Science -
Version 23.0)” ve “AMOS 23.0 (Analiz of Moment Structures - Version 23.0)”
programi ile analiz edilmistir. Buradan hareketle ilk olarak arastirmaya katilan
isgorenlerin demografik o6zellikleri belirlenmistir. Ardindan sézsiiz iletisim ile
motivasyon Olceklerine dogrulayict faktdr analizi (DFA) ve glivenirlik analizi
uygulanmistir. Daha sonra Olgeklerin aritmetik ortalamalarina, standart sapmalarina
ve tanimlayict istatistiklerine ulasilmistir. En sonunda ise normal dagilim testi
yapilmistir. Normal dagilim testi sonuglarina gore verilerin normal dagilima uygun
oldugu goriilmiis ve parametrik yontemler kullanilmak {izere hipotezlerin
analizlerine gecilmistir. Dolayistyla sozsliz iletisim unsurlarinin  ve isgdren
motivasyonunun cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi

’

“Bagimsiz Orneklemler igin T - Testiyle;” sdzsiiz iletisim unsurlarinm ve isgdren
motivasyonunun yas, egitim diizeyi, isletmedeki calisma siiresi ve isletmedeki
departman degiskenlerine gore anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigi ise “Tek
Yonlii Varyans Analizi (One - Way Anova)” ile test edilmistir. Tek yonlii varyans
analizi sonucunda anlamli farkliliklar ¢ikmasi durumunda farkliligin hangi grup veya
gruplardan kaynaklandigin tespit etmek amaciyla “TUKEY Testi” yapilmistir. Diger
yandan sOzsiiz iletisim unsurlari ile 1isgoren motivasyonu arasindaki iligki
“Korelasyon Analizi” ile degerlendirilmistir. Ayrica sozsiiz iletisim unsurlarinin
isgdren motivasyonuna etkisi ve sozsiiz iletisim unsurlarinin iggéren motivasyonuna

etkisinin demografik ozelliklere gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi

“Basit Dogrusal Regresyon Analizi” ile incelenmistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Aragtirmanin bulgular ve yorumlar bdliimiinde, otel isletmelerinde hizmet
veren isgorenlerin veri toplama araglarina verdikleri cevaplarin analiziyle elde edilen

bulgular ve bulgulara iligkin yorumlar yer almaktadir.
4.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Otel isletmelerinde hizmet veren isgorenlerin demografik ozelliklerini
belirleyebilmek i¢in katilimci olan isgorenlere cinsiyetleri, yaslari, egitim diizeyleri,
isletmedeki c¢alisma siireleri ve isletmedeki departmanlar1 ile ilgili sorular
yoneltilmistir. Bu dogrultuda arastirmaya katilan 419 isgorene ait demografik

ozelliklere iliskin bulgular, Cizelge 1°de gosterilmektedir.

Cizelge 1. Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerindeki Isgérenlerin Demografik
Ozelliklerine Gore Dagilimlar

Demografik Ozellikler N %
Cinsiyet Erkek 207 49,4
Kadin 212 50,6
18 - 24 yas 89 21,2
25 - 34 yas 156 37,2
Yas 35 - 44 yas 127 | 30,3
45 yas ve lizeri 47 11,2
Ik gretim 90 21,5
Lise 150 35,8
Egitim Diizeyi On Lisans 80 19,1
Lisans 69 16,5
Yiiksek Lisans 30 7,2
1 yildan az 141 33,7
1-4wyl 145 34,6
Isletmedeki Calisma Siiresi 5-9yl 72 17,2
10 - 14 y1l 51 12,2
15 yil ve iizeri 10 24
On Biiro 84 20,00
Giivenlik 15 3,6
Muhasebe 18 4,3
Isletmedeki Departman Teknik Servis 25 6,0
SPA & Saglik 34 8,1
Kat Hizmetleri 95 22,7
Halkla Hiskiler 10 2,4
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Cizelge 1 - (Devam).

Demografik Ozellikler N %
Insan Kaynaklari 16 3,8
Isletmedeki Departman Yiyecek ve Icecek 113 27,0
Satis ve Pazarlama 9 2,1
TOPLAM 419 100.00

Cizelge 1°de goriildiigii lizere, arastirmaya katilan otel isletmelerindeki
isgorenlerin 207°si (%49,4) erkeklerden, 212’si (%50,6) kadinlardan olusmaktadir.
Katilimer1 olan iggdrenlerin yas dagilimina bakildiginda; 89 unun (%21,2) 18 - 24 yas
arasi, 156’sinin (%37,2) 25 - 34 yas arasi, 127’°sinin (%30,3) 35 - 44 yas aras,
47’sinin (%11,2) 45 yas ve tlizeri oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan
isgorenlerin egitim diizeyi incelendiginde; 90’min (%21,5) ilkogretim, 150’sinin
(%35,8) lise, 80’inin (%19,1) 6n lisans, 69’unun (%16,5) lisans ve 30’unun (%7,2)

yiiksek lisans egitim diizeyinde oldugu anlagilmaktadir.

Isgorenlerin  hizmet verdikleri otel isletmesindeki ¢alisma siirelerine
bakildiginda; 141’inin (%33,7) 1 yildan az, 145’in (%34,6) 1 - 4 y1l arasi, 72’sinin
(%17,2) 5 - 9 yil arasi, 51’inin (%12,2) 10 - 14 yil arasi, 10’unun (%2,4) 15 yil ve
tizeri calistiklar1 gozlenmektedir. Arastirmaya katilan isgorenlerin isletmedeki
departmanlari incelendiginde ise 84’{iniin (%20) 6n biiro, 15’inin (%3,6) giivenlik,
18’inin (%4,3) muhasebe, 25’inin (%6) teknik servis, 34 liniin (%38,1) spa ve saglik,
95’inin (%22,7) kat hizmetleri, 10’unun (%2,4) halkla iliskiler, 16’sinin (%3,8) insan
kaynaklar1, 113’iiniin (%27) yiyecek ve icecek, 9’unun (%2,1) satis ve pazarlama

departmaninda hizmet verdikleri goriilmektedir.
4.2. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Faktor analizi, degiskenler arasindaki iliskilere dayanarak c¢ok sayidaki
degiskeni ortak boyutlarin belirlenmesi ile daha az sayidaki degigskene indirebilen bir
analiz teknigidir. Bagka bir ifadeyle faktor analizi, cok sayida degisken kullanilarak
yapilan 6l¢timlerin altinda yatan gizil degisken yapisinin ve boyutlarinin belirlenmesi
icin kullanilmaktadir (islamoglu ve Almagik, 2014: 395). Aciklayici faktdr analizi ve
dogrulayict faktor analizi olmak {tizere iki ¢esit faktdr analizi bulunmaktadir.
Aciklayict faktor analizi, aragtirmacinin arastirma yaptigi konuyla ilgili olarak

degiskenler arasindaki iliskiye yonelik herhangi bir fikrinin veya Ongoriisiiniin
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olmamasi sebebiyle degiskenler arasindaki muhtemel iligkiyi ortaya c¢ikarmaya
caligmaktadir. Dogrulayic1 faktoér analizi ise, arastirmaci tarafindan Onceden
belirlenen bir iligkinin veya gecerliligi onaylanmis bir yapinin dogrulugunu test
etmek amaciyla kullanilmaktadir (Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu ve Yildirim,
2015: 266).

Dogrulayici faktdr analizinde olgeklerin uygunluguna yonelik olarak birgok
deger olmasina ragmen literatiirde genel raporlanan degerlerin “Ki - Kare Uyum
Testi (Chi - Square Goodness of Fit, y2)”, “Ki - Kare Serbestlik Derecesi (y2/sd)”,
Artirmali Uyum Indeksi (Incremental Fit Index, IF1)”, “Karsilastirmali Uyum
Indeksi (Comparative Fit Index, CFI)”, “lyilik Uyum Indeksi (Goodness of Fit Index,
GFI)” ve “Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekdkii (Root Mean Square Error of
Approximation, RMSEA) ” degerleri oldugu goriilmektedir (Meydan ve Sesen, 2011:
72). Ancak “y2” degeri orneklem biiyiikligiinden ¢ok cabuk etkilendigi igin
orneklem biiylikliglinden daha az etkilenen “y2/sd” degeri kullanilmaktadir (Capik,
2014: 200). Buradan hareketle dogrulayici faktor analizinde en fazla raporlanan

uyum indeksleri ve uyum degerleri, Cizelge 2’de gdsterilmektedir.

Cizelge 2. Dogrulayici Faktor Analizinde Kullamlan Uyum Indeksleri ve
Uyum Degerleri

Uyum Indeksleri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
¥2/sd <3 <4-5
IFI >0,95 0,94 - 0,90
CFlI > 0,97 >0,95
GFI > 0,90 0,89 - 0,85
RMSEA <0,05 0,06 - 0,08

Kaynak: Meydan, C. Harun ve Sesen, Harun (2011). Yapisal FEsitlik
Modellemesi Amos Uygulamalar:. Ankara: Detay Yayincilik. Sayfa: 37.

4.2.1. Sozsiiz Iletisim Olgegine iliskin Dogrulayici Faktor Analizi

Isgdrenlerin algilarina gore yoneticilerin kullandigi veya sahip oldugu sdzsiiz
iletisim unsurlarmin 6lgiilmesi amaciyla 26 ifadeden olusan sozsiiz iletisim Olgegi,
dogrulayic1 faktor analiziyle degerlendirilmistir. S6z konusu olan Olg¢ekte diisiik
faktor yiikiine rastlanilmamistir. Tek boyutlu olan 6lgegin faktor yiikleri (0,67; 0,89)
arasinda ve anlamli bulunmustur. Buna gore sozsiiz iletisim Olgegine iligkin

dogrulayici faktdr analizi sonuglari, Sekil 5°de yer almaktadir.
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Sekil 5. Sozsiiz Iletisim Olgegine Iliskin Dogrulayici Faktdr Analizi
Sonucunda Ifadelerin Degerlerini Gosteren Diyagram
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Sozsiiz iletisim Olgeginin gegerliligini ifade eden uyum degerleri ve dlgeginin

yorumlanmasinda kullanilan istatistikler ise, Cizelge 3’de gosterilmektedir.

Cizelge 3. Sozsiiz lletisim Olgegine Iliskin Uyum Indeksleri ve Uyum
Degerleri

Indeksler Degerler Uyum
x2/sd 3,05 Kabul Edilebilir Uyum
IFI 0,95 Iyi Uyum
CFI 0,98 Iyi Uyum
GFlI 0,91 Iyi Uyum
RMSEA 0,071 Kabul Edilebilir Uyum

Cizelge 3’de gorildigi iizere, dogrulayici faktdr analizi uygulanan sozsiiz
iletisim Olgegine iliskin ki - kare serbestlik derecesinin (y2/df=3,05) ve yaklasik
hatalarin ortalama karekokiiniin (RMSEA=0,071) degerleri ile “kabul edilebilir
uyum” aralifinda oldugu tespit edilmistir. Ayrica artirmali uyum indeksinin
(IF1=0,95); karsilastirmali uyum indeksinin (CFI=0,98) ve iyilik uyum indeksinin
(GF1=0,91) degerleri ile “iyi uyum” araliginda oldugu saptanmistir. Elde edilen
sonuglar, sozsiiz iletisim Olgegi modeli igin genel uyum degerlerine ulasildiginm

gostermektedir.
4.2.2. Motivasyon Olgegine iliskin Dogrulayic1 Faktor Analizi

Isgorenlerin motivasyonuna iliskin goriislerinin olciilmesi amaciyla 9 icsel
motivasyon araglart ve 15 digsal motivasyon araglari ile ilgili olmak tizere 24
ifadeden olusan motivasyon dl¢egi, dogrulayici faktor analiziyle degerlendirilmistir.
S6z konusu olan Slgekte diisiik faktor yiikiine rastlanilmamustir. Iki boyutlu olan
Olcegin faktor yiikleri igsel motivasyon araglart i¢in (0,65; 0,79), digsal motivasyon
araglart i¢in (0,43; 0,68) arasinda ve anlamli bulunmustur. Buna gére motivasyon

6l¢egine iliskin dogrulayici faktor analizi sonuglari, Sekil 6’da yer almaktadir.
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Motivasyon oOl¢eginin gegerliligini ifade eden uyum degerleri ve 6l¢eginin

yorumlanmasinda kullanilan istatistikler ise, Cizelge 4’de gosterilmektedir.

Cizelge 4. Motivasyon Olgegine Iliskin Uyum Indeksleri ve Uyum Degerleri

Indeksler Degerler Uyum
x2/sd 3,21 Kabul Edilebilir Uyum
IFI 0,94 Kabul Edilebilir Uyum
CFI 0,96 Kabul Edilebilir Uyum
GFI 0,91 Iyi Uyum
RMSEA 0,075 Kabul Edilebilir Uyum

Cizelge 4’de goriildiigii izere, dogrulayici faktor analizi uygulanan motivasyon
Olgegine iligkin ki - kare serbestlik derecesinin (x2/df=3,21); artirmali uyum
indeksinin (IF1=0,94); karsilagtirmali uyum indeksinin (CFI=0,96) ve yaklasik
hatalarin ortalama karekdkiiniin (RMSEA=0,075) degerleri ile “kabul edilebilir
uyum” araliginda oldugu tespit edilmistir. Ayrica iyilik uyum indeksinin (GFI=0,91)
degeri ile “iyi uyum” araliginda oldugu saptanmistir. Elde edilen sonuglar,

motivasyon 0l¢egi modeli icin genel uyum degerlerine ulasildigini géstermektedir.
4.3. Sozsiiz fletisim ve Motivasyon Olceklerine fliskin Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik analizi, herhangi bir konuda Orneklemi olusturan birimler
tizerinden veri toplamak amaciyla hazirlanan 6l¢iim araglarindaki ifadelerin kendi
aralarinda tutarlilik gosterip gostermedigini test etmek amaci ile kullanilmaktadir
(Ural ve Kilig, 2013: 280). Baska bir ifadeyle giivenilirlik, bir 6l¢im aracinin benzer
kosullar ve benzer girdilerle yapilan farkli ol¢iimlerde ayni sonuglar vermesi
demektir. Olgiim araglarmin giivenilirligi en yaygmn olarak “Cronbach’in Alfa
Katsayis1” yontemi ile degerlendirilmektedir. Bu katsayr o6lgiim araclarindaki
sorularin birbirleriyle olan tutarlifinin derecesini gostermekte ve 0 ile 1 arasinda
deger almaktadir. Degerler 1’e yaklastikca Olgekteki sorular arasindaki igsel
tutarhgin yiiksek oldugu sdylenebilir (Islamoglu ve Almacik, 2014: 282-283).
Cronbach alfa katsayisina bagli olarak 6lgiim araglarinin giivenilirligi Cizelge 5’deki

gibi yorumlanmaktadir.
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Cizelge 5. Cronbach’in Alfa Degerleri ve Giivenilirlik Durumlari

Cronbach’in Alfa Degerleri Giivenilirlik Durumlar:
0,00 <a<0,40 Olgek giivenilir degildir.
0,40 <0 <0,60 Olgek diisiik giivenilirliktedir.
0,60 <a<0,80 Olgek oldukca giivenilirdir.
0,80 <a < 1,00 Olgek yiiksek derecede giivenilirdir

Kaynak: Kayis, Aliye (2010). Giivenilirlik Analizi. Kalayci, Seref (Editor).
SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri. (5.Basim). Ankara: Asil
Yayim Dagitim. Sayfa: 405.

Sozsiiz iletisim Olgegi ile motivasyon dlgegi ve alt boyutlarinin giivenilirlik
analizi sonuglari, Cizelge 6’da gosterilmektedir. S6z konusu olan oGlgekleri test

edebilmek amaciyla “Cronbach’in Alfa Katsayisi” yontemi kullanilmigtir.

Cizelge 6. Sozsiiz Iletisim ve Motivasyon Olceklerinin Giivenilirlik Analizi
Sonuglari

Olcekler Madde Sayisi Cronbach Alfa Degeri
Sozsiiz Iletisim 26 0,823
Motivasyon (Toplam) 24 0,882
Icsel Motivasyon 9 0,805
Dissal Motivasyon 15 0,845

Cizelge 6’da goriildiigl tlizere, sozsiiz iletisim Olgegine iliskin giivenilirlik
analizi sonucu elde edilen cronbach alfa katsayis1 (0=0,823) olup 6l¢egin yiiksek
derecede giivenilirlik seviyesinde oldugu anlasilmistir. Motivasyon dlgegine iliskin
giivenilirlik analizi sonucu elde edilen cronbach alfa katsayilari ise, 6lgegin geneli
icin (0=0,882); alt boyut olan igsel motivasyon i¢in (a=0,805) ve diger bir alt boyut
olan digsal motivasyon i¢in (0=0,845) olarak tespit edilmistir. Dolayisiyla
motivasyon Olgegin geneli ve alt boyutlarmin yiiksek diizeyde giivenilirlik

seviyesinde oldugu ortaya ¢ikmustir.

4.4. Sozsiiz Iletisim ve Motivasyon Olceklerinin Aritmetik Ortalamalari,

Standart Sapma Degerleri ve Tanimlayici Istatistikleri

Aritmetik ortalama, bir veri setindeki tiim degerlerin toplaminin, o serideki veri
sayisina boliinmesiyle elde edilen degerdir (Cigek, 2010: 51). Standart sapma ise,
seri birimlerinin degerlerinin aritmetik ortalamadan farklarinin kareli ortalamasina

denilmektedir (Giiris ve Astar, 2014: 51).
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Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki isgérenlerden sozsiiz iletisim

unsurlar i¢in belirlenen 26 ifadeye “I: Asla, 2: Nadiren, 3: Ara Swra, 4: Sik Sik ve 5:

Cok Sik” seklinde puan vermeleri istenmistir. Isgorenlerin sozsiiz iletisim lgegine

verdikleri puanlarin aritmetik ortalamalar1 (X) ve standart sapmalar1 (S.S) Cizelge

7’de gosterilmektedir.

Cizelge 7. Sozsiiz Iletisim Olceginin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma

Degerleri

Ifadeler X |SS
1. | Yo6neticim insanlarla konusurken, el ve kol hareketlerini kullanir. 2,8811,02
2. | Yoneticim insanlarla konusurken, onlarin kollarina veya omuzlarina dokunur. 1,7911,00
3. | Yoneticim insanlarla konusurken, monoton veya sikici bir ses tonu kullanir. 1,5810,80
4, | Yoneticim insanlarla konusurken, baska tarafa bakar. 1,51|0,78
B. | Yoneticim insanlarla konusurken, ona dokunulursa onlardan uzaklasir. 1,76 1,05
6. | Yéneticim insanlarla konusurken, rahat bir beden durusuna sahiptir. 3,65/1,13
7. | Yoneticim insanlarla konusurken, kaglarini ¢atar. 1,7110,95
8. | Yoneticim insanlarla konusurken, g6z temasindan kaginir. 1,52(0,79
9. | Yoneticim insanlarla konusurken, gergin bir beden durusuna sahiptir. 1,68|0,90
10. | Yoneticim insanlarla konusurken, onlara yakin oturur ya da yakin durur. 3,3211,07
11. | Yoneticim insanlarla konusurken, sesi monoton ya da sikicidir. 1,62(0,85
12. | Yoneticim insanlarla konusurken, cesitli ses ifadeleri (tonlar1) kullanr. 2,51/1,09
13. | Yoneticim insanlarla konusurken, jestlerini (beden hareketlerini) kullanir. 2,93/1,10
14. | Yoneticim insanlarla konusurken, anlattiklarini hareketleriyle canlandirir. 2,8211,09
15. | Yéneticim insanlarla konusurken, yumusak (uysal) bir yiiz ifadesine sahiptir. 3,77|1,01
16. | Yoneticim insanlarla konusurken, onlara dogru yaklasir. 3,39/1,08
17. | Yoneticim insanlarla konusurken, dogrudan onlara bakar. 4,02(0,87
18. | Yoneticim insanlarla konusurken, serttir. 1,95(1,02
19. | Yoneticim insanlarla konusurken, bir¢ok ses ifadesine (tonuna) sahiptir. 2,4911,09
20. lﬁ({at';rllzi.cim insanlarla konusurken, jestlerini (beden hareketlerini) kullanmaktan 2221113
21. | Yoneticim insanlarla konusurken, onlara dogru egilir. 2,21(11,11
22. | Yoneticim insanlarla konusurken, géz temasin1 saglar. 4,15]2,13
23 zlir::::cmi;;a glzs:;lgalglsatler]i(fnusurken, onlara yakin oturmamaya ya da yakin 22111,10
24. | Yoneticim insanlarla konusurken, onlardan uzak durur. 1,89(0,99
25. | Yoneticim insanlarla konugurken, onlara giiliimser. 3,88 10,96
26. | Yoneticim insanlarla konusurken, onlara dokunmaktan kaginir. 3,09(1,28

Cizelge 7°de goriildiigii lizere, sozsiiz iletisim Olgeginde yer alan “Yometicim

insanlarla konusurken, goz temasini saglar” ifadesi (X=4,15) ortalamayla otel

isletmelerinde hizmet veren isgorenlerin en yiiksek diizeyde puanladiklar1 ifade

olmustur. Isgorenlerin en diisiik diizeyde puanladiklar1 ifade ise (X=1,17)

ortalamayla

olmustur.
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Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki isgdrenlerin motivasyonunun

Olciilmesi amacuyla ise, 9 i¢sel ve 15 digsal olmak iizere iki boyuttan olusan 24 ifade

bulunmaktadir. Bu ifadelere isgorenlerden “I: Kesinlikle Katimiyorum; 2:

Katilmiyorum,; 3: Kararsizim; 4: Katiliyorum; 5: Kesinlikle Katiltyyorum” seklinde

yanit vermeleri istenmistir. Isgérenlerin motivasyon 6lgegine verdikleri yanitlarin

aritmetik ortalamalar1 (X) ve standart sapmalar1 (S.S) Cizelge 8’de gosterilmektedir.

Cizelge 8. Motivasyon Olgeginin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma

Degerleri
ifadeler X |S.S
1. | Yaptigim iste basarili olmak, beni motive eder. 4,76 (0,47
2. | Yaptigim is ile ilgili bana sorumluluk verilmesi, beni motive eder. 4,63|0,55
: .
% 3. |Is arkadaslarimin beni onurlandiran tavir ve davraniglari, beni motive eder. 4,66 (0,53
E 4, | Yaptigim isin yapilmaya deger bir is olduguna inanmak, beni motive eder.  |4,64 | 0,51
2| 5. |isimitam anlamiyla yapabilecek yetkiye sahip olmak, beni motive eder. 4,65|0,51
= 6. | Yaptigim isin saygin bir is olduguna inanmak, beni motive eder. 4,61(0,53
2| 7. |Kendimi isletmenin 6nemli bir ¢alisani olarak gormek, beni motive eder. 4,590,56
Q‘ - - g - - - -
™| 8. | Yaptizim is ile ilgili bir konuda karar verebilmek, beni motive eder. 4,590,56
9. | Yoneticilerin beni onurlandiran tavir ve davranislari, beni motive eder. 4,68(0,52
10. |izin kullanmam gerektiginde bana izin verilmesi, beni motive eder. 4,69|0,51
g g
11. | Calisma ortaminda fiziksel sartlarin uygun olmasi, beni motive eder. 4,5410,61
12. ;ee?ek, cay - kahve gibi imkanlarin {icretsiz olarak saglanmasi, beni motive 4501065
13. 15 erindeki arag ve gereclerin yeterli olmasi, beni motive eder. 4560,61
Y g Y
14. | Calisanlarla iligkilerimin iyi olmasi, beni motive eder. 4,66|0,51
= Konularinda uzman olan kisiler tarafindan toplanti, seminer, konferans vb.
S| 15. : I o 4,4710,68
> faaliyetlerle egitim saglanmasi, beni motive eder.
c; 16 Calismakta oldugum isletmenin ileriki yillarda su anki durumundan daha iyi 451068
;g " | olacagina inanmak, beni motive eder. ' !
17. | Yéneticim ile iliskilerimin iyi olmasi, beni motive eder. 4,72 10,47
> y
~| 18. |Isimde terfi imkanimin olmasi, beni motive eder. 4,61(0,59
2
iy 19 Yoneticimin, is arkadaglarimla veya miisterilerle olan anlagmazliklarimi 459(057
=) " | ¢ozmekte bana yardimci olmasi, beni motive eder. ' '
20. | Basarimdan dolayi ekstra iicret ddenmesi, beni motive eder. 4.68(0,53
21. | Bagarimdan dolay1 bana 6diil verilmesi, beni motive eder. 4,67|0,55
Kigisel ve ailevi problemlerimin ¢éziimiinde caligma arkadaglarimin bana
22. yardimc1 olmasi, beni motive eder. 4,2510,97
23. | Buisyerinden emekli olabilecegime inanmak, beni motive eder. 4,4410,77
24. | Yaptigim isten aldigim ticretin miktari, beni motive eder. 4,61|0,62

Cizelge 8’de gorildiigii lizere, motivasyon Ol¢eginin bir alt boyutu olan igsel

motivasyonda 9 ifade bulunmaktadir. Bu boyut altinda arastirma katilan iggorenlerin

en yiiksek diizeyde katildiklar1 ifade (X=4,76) ortalamayla “Yaptigim iste basarili

olmak, beni motive eder” ifadesi olmustur. Isgorenlerin en diisiik diizeyde
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katildiklar1 ifade ise (X=4,59) ortalamayla “Kendimi isletmenin onemli bir ¢calisant
olarak gormek, beni motive eder” ve “Yaptigim is ile ilgili bir konuda karar

verebilmek, beni motive eder” ifadeleri olmustur.

Motivasyon Ol¢eginin diger bir alt boyutu olan digsal motivasyonda ise 15
ifade bulunmaktadir. Bu boyut altinda arastirmaya katilan iggérenlerin en yiiksek
diizeyde katildiklar1 ifade (X=4,72) ortalamayla “Yoneticim ile iliskilerimin iyi
olmasi, beni motive eder” ifadesi olmustur. Isgdrenlerin en diisiik diizeyde
katildiklar1 ifade ise (X=4,25) ortalamayla “Kisisel ve ailevi problemlerimin
¢oziimiinde ¢alisma arkadaglarimin bana yardimct olmasi, beni motive eder” ifadesi

olmustur.

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki isgdrenlerin sozsiiz iletisim ve
motivasyon Olgeklerine verdikleri yanitlar dogrultusunda ortaya c¢ikan genel

tanimlayici istatistikler, Cizelge 9°da gosterilmektedir.

Cizelge 9. Sozsiiz Iletisim ve Motivasyon Olgeklerinin Tanmmlayici
[statistikleri

Olcekler Min Max X S.S
Sézsiiz Iletisim 61,00 123,00 91,42 11,37
Motivasyon (Toplam) 3,50 5,00 4,60 0,38
I¢csel Motivasyon 3,11 5,00 4,65 0,41

Dissal Motivasyon 3,33 5,00 4,57 0,40

Cizelge 9’da goriildiigii lizere, ifadelerin puanlamasi goz alinarak hesaplanan
sOzsiiz iletisim dlgeginin geneli i¢cin minimum deger (Min=61), maksimum deger ise
(Max=123) olup &lgek ortalamas1 (X=91,42) ve standart sapmas1 (S.5=11,37) dir.
Ifadelerin ortalamasi gdz almarak hesaplanan motivasyon o6lgeginin geneli igin
ortalama (X=4,60) olup standart sapmasi (S.5=0,38)’dir. Motivasyon &lgeginin bir
alt boyutu olan i¢sel motivasyonun geneli igin ortalama (X=4,65) ve standart sapma
(5.S=0,41)dir. Motivasyon 0l¢eginin diger bir alt boyutu olan digsal motivasyonun
ise geneli icin ortalama (X=4,57) ve standart sapma (S.5=0,40) dur.

4.5. Normal Dagilim Testi

Parametrik testlerin bir varsayimi olan normal dagilim testi, siirekli
degiskenlere ait dagilimlarin en 6nemlisidir. Siirekli degiskenlere iliskin verilerin

normal dagilim gostermesi ile verilere ait aritmetik ortalamanin, tepe degerinin
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(mod) ve ortancanin (medyan) birbirine esit olmasi anlamini tasimaktadir (Ural ve
Kilig, 2013: 285). Bir degiskenin normal dagilim gosterip gdstermedigini analiz
etmek i¢in Kolmogorov - Smirnov veya Shapiro - Wilk testleri kullanilmaktadir. Bu
testlerin anlamlilik diizeyinin 0,05’in iizerinde olmasi, verilerin normal dagilima
uygun oldugunu gostermektedir (Islamoglu ve Alniagik, 2014: 267-268). Buradan
hareketle sozsiiz iletisim ve motivasyon 06l¢eklerine iliskin Kolmogorov - Smirnov

veya Shapiro - Wilk testlerinin sonuglari, Cizelge 10°da gosterilmektedir.

Cizelge 10. Sozsiiz iletisim ve Motivasyon Olgeklerine iliskin Kolmogorov -
Smirnov ve Shapiro - Wilk Testlerinin Sonuglari

Olcekler Kolmogorov - Smirnov Shapiro - Wilk
Sozsiiz Iletisim 0,052 419 0,108 0,992 419 0,109

Motivasyon (Toplam) 0,149 419 0,200 0,894 419 0,200
Icsel Motivasyon | 0,244 419 0,225 0,820 419 0,215
Dussal Motivasyon | 0,160 419 0,229 0,896 419 0,225

Cizelge 10°da gorildiigii lizere, sOzsiliz iletisim ve motivasyon oOl¢eklerine
iliskin Kolmogorov - Smirnov ve Shapiro - Wilk testlerinin sonuglarinda, anlamlilik
diizeyinin p>0,05’in iizerinde olmasi1 sebebiyle verilerin normal dagilima uygun
oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla otel isletmelerinde hizmet veren isgorenlere ait

verilerin analizinde parametrik testler kullanilmisgtir.
4.6. T - Testi ve Hipotezler

T testi, iki grup arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farkin olup olmadiginin
tespitinde kullanilmaktadir (Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2015:
183). Bagimsiz orneklemler igin t - testi ise, birbirinden bagimsiz iki grubun veya
orneklemin bagiml bir degiskene gore ortalamalarmi karsilagtirilarak, ortalamalar
arasindaki farkin belirli bir giiven diizeyinde anlamli olup olmadigini test etmek

amaciyla kullanilan istatistiksel bir tekniktir (Ural ve Kilig, 2013: 196).

Aragtirmaya katilan otel isletmelerindeki isgorenlerin sozsiiz iletisim
unsurlarina iligkin algilarinin ve motivasyon diizeylerinin, cinsiyet degiskenine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirleyebilmek icin  “Bagimsiz
Orneklemler T - Testi” uygulanmistir. T testi sonuglari, Cizelge 11°de

gosterilmektedir.
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Cizelge 11. Sozsiiz iletisim Unsurlarinin ve Isgdren Motivasyonunun Cinsiyet
Degiskeni Ile Karsilastirilmasina Iligskin T - Testi Sonuglari

Degiskenler Gruplar N X S.S t P
Sézsiiz iletisim E:fﬁi ;cl); gg%g 1222 3,090 | 0,002*
Motivasyon (Toplam) EZEI; ;2; jg? 823 -0,713 | 0,476

I¢sel Motivasyon E;Iffli ;2; jzgg 8:;"; -0,285 | 0,775

Dugsal Motivasyon E;IEEE ;2; 3:22 8:28 -0,917 | 0,360
*p<0,05

Cizelge 11°de goriildiigh lizere, bagimsiz orneklem t - testi analizi sonucunda
sOzsiiz iletisim unsurlarinin, cinsiyet degiskenine gére anlamli bir farklilik gosterdigi
ortaya ¢ikmistir (t=3,090; p=0,002<0,05). Bulgular incelendiginde; erkek (X=93,14)
isgdrenlerin, kadin (X=89,75) isgorenlere gore sozsiiz iletisim unsurlarma iliskin
algilarinin daha yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir. Bu dogrultuda “Sozsiiz
iletisim unsurlari, cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farkhilik gostermektedir”

seklindeki Hipotez 1 desteklenmistir.

Isgdren motivasyonunun geneli (t=-0,713; p=0,0476) ve alt boyutlarinin ise,
cinsiyet degigskenine gore anlamli bir farklilik gostermedigi saptanmistir (p>0,05).
Buradan hareketle “Isgoren motivasyonu, cinsiyet degiskenine gére anlamli bir
farklilik gostermemektedir” seklindeki Hipotez 6 desteklenmistir.

4.7. Varyans (Anova) Analizi ve Hipotezler

Varyans analizi, ikiden fazla grup veya 6rneklem ortalamasi arasindaki farkin
anlamli olup olmadigini test etmek i¢in kullanilan bir analiz yéntemidir (islamoglu
ve Almagik, 2014: 308). Tek yonlii varyans analizi ise, ikiden daha fazla grup veya
orneklemin bagimli bir degiskene gore ortalamalarini karsilagtirilarak, ortalamalar
arasindaki farkin belirli bir giiven diizeyinde anlamli olup olmadigini test etmek

amaciyla kullanilan istatistiksel bir tekniktir (Ural ve Kilig, 2013: 209).

Aragtirmaya katilan otel isletmelerindeki isgOrenlerin sdzsiiz iletisim
unsurlarina iligkin algilarinin ve motivasyon diizeylerinin yas, egitim diizeyi, ¢alisma
stiresi ve departman degiskenlerine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirleyebilmek i¢in “Tek Yonlii Varyans Analizi (One - Way Anova)” uygulanmistir.
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Bu bilgiler 1s1ginda 6ncelikle arastirmaya katilan otel isletmelerindeki isgorenlerin
sOzsiiz iletisim unsurlarina iligkin algillarinin ve motivasyon diizeylerinin, yas
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigine yonelik tek yonli

varyans analizi sonuglari, Cizelge 12°de gésterilmektedir.

Cizelge 12. Sozsiiz Iletisim Unsurlarinin ve Isgéren Motivasyonunun Yas
Degiskeni Ile Karsilastirilmasina Iliskin Varyans Analizi Sonuglari

Degiskenler Gruplar N| X | SS F P Fark
18-24yas | 89 | 94,63 | 10,49
L 25-34yas | 156 | 91,85 | 10,72 18-24>
Sozsiiz 35-4dyas | 127 | 89,19 | 12,42 | 4424 | 0,004% | 3544 45 yas
Iletisim — ve lizeri;
45 yas ve iizeri | 47 | 89,98 | 10,89 25.34>35-44
Toplam | 419 | 91,42 | 11,37
18-24yas | 89 | 463 | 0,38
_ 25-34yas | 156 | 4,58 | 0,37
?_/'rgg;’aar?)’on 35-44yas | 127 | 461 | 037 | 0,661 | 0,576 .
45 yag ve iizeri | 47 | 4,56 | 0,42
Toplam 419 | 4,60 | 0,38
18-24yas | 89 | 4,69 | 0,42
. 25-34yas | 156 | 4,62 | 0,41
Motivagﬁ 35-44yas | 127 | 466 | 0,39 | 0737 | 0,531 -
45 yag ve iizeri | 47 | 4,62 | 0,42
Toplam 419 | 4,65 | 0,41
18-24yas | 89 | 459 | 0,40
Dugsal |—25-34vas [ 156 ] 455 | 038
Motivasyon |35~ 44vas [127] 459 | 039 | 0560 | 0642 -
45 yag ve iizeri | 47 | 452 | 0,45
Toplam 419 | 457 | 0,40
*p<0,05

Cizelge 12°de gorildiigi ilizere, tek yonlii varyans analizi sonucunda s0zsiiz
iletisim unsurlarinin, yas degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterdigi ortaya
cikmistir  (F=4,424; p=0,004<0,05). Bu farkliligin hangi yas gruplarindan
kaynaklandigini tespit etmek icin Tukey testi yapilmistir. Tukey testinin sonuglar
incelendiginde; 18 - 24 yas grubu (X=94,63) isgorenlerin, 35 - 44 yas grubu
(X=89,19) ile 45 yas ve iizeri (X=89,98) isgdrenlere gore sozsiiz iletisim unsurlarma
iliskin algilarinin daha yiiksek diizeyde oldugu anlagilmistir. Ayrica 25 - 34 yas
grubu (X=91,85) isgorenlerin, 35 - 44 yas grubu (X=89,19) isgdrenlere gore sdzsiiz
iletisim unsurlarina iliskin algilarinin da daha yiiksek diizeyde oldugu goriilmiistiir.
Bu dogrultuda “Sozsiiz iletisim unsurlari, yas degiskenine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir” seklindeki Hipotez 2 desteklenmistir.
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Isgoren motivasyonunun geneli (F=0,661; p=0,576) ve alt boyutlarinin ise, yas
degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermedigi saptanmistir (p>0,05). Buradan
hareketle “Isgoren motivasyonu, yas degiskenine gore anlamli bir farklilk

gostermemektedir ” seklindeki Hipotez 7 desteklenmistir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki isgorenlerin sézsliz iletisim
unsurlarina iligkin algilarinin ve motivasyon diizeylerinin, egitim diizeyi degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigine yonelik tek yonlii varyans analizi

sonuglari, Cizelge 13°de gosterilmektedir.

Cizelge 13. Sozsiiz Iletisim Unsurlarinim ve Isgéren Motivasyonunun Egitim
Diizeyi Degiskeni Ile Karsilastirilmasina Iliskin Varyans Analizi Sonuglari

Degiskenler Gruplar N X S.S F P Fark
Ilkégretim 90 | 88,13 | 12,04 On Lisans,
Lise 150 | 89,77 | 10,81 Lisans.
Sozsiiz On Lisans 80 | 93,83 | 10,37 N Yiiksek
Iletisim Lisans 69 | 95,29 | 10,33 6,354 1 0,000 Lisans>
Yiiksek Lisans | 30 | 94,30 | 12,96 Ilkég_retlm,
Toplam | 419 | 91,42 | 11,37 Lise
Ilkégretim 90 | 4,57 | 0,37
Lise 150 | 4,59 | 0,40
Motivasyon OnLisans | 80 | 4,64 | 0,36
- ,391 ,81 -
(Toplam) Lisans 69 | 4,61 | 0,38 0.39 0.815

Yiksek Lisans | 30 | 4,61 | 0,35
Toplam 419 | 4,60 | 0,38
[kogretim 90 | 4,57 | 0,42

Lise 150 | 464 | 043
Icsel | OnlLisans | 80 | 4,70 | 0,38
Motivasyon Lisans 69 | 4,72 | 0,36 1669 | 0,156

Yiiksek Lisans | 30 | 4,63 | 0,36

Toplam 419 | 4,65 | 0,41

ilké’)gretim 90 | 4,57 | 0,37

Lise 150 | 456 | 041

Dissal |  On Lisans 80 | 4,60 | 0,38
Motivasyon Lisans 69 | 454 | 042 0.295 | 0,881 i

Yiiksek Lisans | 30 | 4,60 | 0,38
Toplam 419 | 4,57 | 040

*p<0,05

Cizelge 13’de gorildiigi tlizere, tek yonlii varyans analizi sonucunda s0zsiiz
iletisim unsurlarinin, egitim diizeyi degiskenine gore anlamh bir farklilik gosterdigi
ortaya ¢ikmistir (F=6,354; p=0,000<0,05). Bu farkliligin hangi egitim diizeylerinden

kaynaklandigini tespit etmek i¢in Tukey testi yapilmistir. Tukey testinin sonuglar
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incelendiginde; 6n lisans (X=93,83), lisans (X=95,29) ve yiiksek lisans (X=94,30)
egitim diizeyine sahip olan isgdrenlerin, ilkdgretim (X=88,13) ve lise (X=89,77)
egitim diizeyine sahip olan isgdrenlere gore sozsiiz iletisim unsurlarma iliskin
algilariin daha yiiksek diizeyde oldugu anlagilmistir. Bu dogrultuda “Sozsiiz iletigim
unsurlari, egitim diizeyi degiskenine gore anlamli bir farklilik géstermektedir”

seklindeki Hipotez 3 desteklenmistir.

Isgdren motivasyonunun geneli (F=0,391; p=0,815) ve alt boyutlarinm ise,
egitim diizeyi degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermedigi saptanmistir
(p>0,05). Buradan harekete “Isgoren motivasyonu, egitim diizeyi degiskenine gore
anlaml bir farklilik gostermemektedir” seklindeki Hipotez 8 desteklenmistir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki isgorenlerin sozsiiz iletisim
unsurlarina iligkin algilarinin ve motivasyon diizeylerinin, ¢alisma siiresi degiskenine
gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigine yonelik tek yonlii varyans analizi

sonugclari, Cizelge 14’de gosterilmektedir.

Cizelge 14. Sozsiiz Tletisim Unsurlariin ve Isgdren Motivasyonunun Calisma
Siiresi Degiskeni Ile Karsilastirilmasina Iligkin Varyans Analizi Sonuglari

Degiskenler Gruplar N X S.S F P Fark
1 yildan az 141 | 94,06 | 11,21
. 1-4yil 145 | 91,23 | 10,89 1 yildan az >
Sozsiiz
fletisim 5-9yl 72 190,43 | 12,11 | 6,025 | 0,001* | 101l ve
4 10 yil ve tizeri | 61 | 86,98 | 10,59 iizeri

Toplam 419 | 91,42 | 11,37
1 yildan az 141 | 4,62 0,37
1-4wy1l 145 | 4,61 | 0,37

('\422;’;?]3)’0” 5-9yil | 72 | 459 | 0,37 | 0,791 | 0,499 -
10 y1l ve tizeri | 61 | 4,53 0,41
Toplam 419 | 4,60 | 0,38
1 yildan az 141 | 4,66 0,41
. 1-4yil  [145] 4,66 | 0,39
Motivaé‘ilfrf 5-9 yil 72 | 466 | 0,37 | 0,990 | 0,397 -
10 y1l ve tizeri | 61 | 4,56 0,47
Toplam 419 | 4,65 | 0,41
1 yildan az 141 | 459 | 0,39
1-4yil | 145 | 4,58 | 0,40
Digsal i=—g75" | 72 | 454 | 041 | 0681 | 0,564 -
Motivasyon

10 yil ve iizeri | 61 | 4,51 | 0,40

Toplam 419 | 457 | 0,40
*p<0,05 - 15 y1l ve lizeri ¢alisma siiresine sahip olan 10 katilimci iggéren 10 - 14 yil
calisma siiresine aktarilmistir.
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Cizelge 14’de goriildigl tizere, tek yonlii varyans analizi sonucunda sozsiiz
iletisim unsurlarinin, ¢aligma siiresi degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterdigi
ortaya ¢ikmustir (F=6,025; p=0,001<0,05). Bu farkliligin hangi ¢alisma siirelerinden
kaynaklandigini tespit etmek i¢in Tukey testi yapilmistir. Tukey testinin sonuglari
incelendiginde; 1 yildan az ¢aligma siiresine sahip olan isgorenlerin (X=94,06), 10 y1l
ve lizeri ¢alisma siiresine sahip olan isgdrenlere gore (X=86,96) sozsiiz iletisim
unsurlarina iliskin algilarinin daha yiliksek oldugu anlasilmistir. Bu dogrultuda
“Sozsiiz iletisim unsurlary, ¢alisma siiresi degiskenine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir” seklindeki Hipotez 4 desteklenmistir.

Isgoren motivasyonunun geneli (F=0,791; p=0,499) ve alt boyutlarinin ise,
calisma stiresi degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermedigi saptanmistir
(p>0,05). Buradan harekete “Isgéren motivasyonu, ¢alisma siiresi degiskenine gére

anlaml bir farklilik géstermemektedir” seklindeki Hipotez 9 desteklenmistir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki isgorenlerin sOzsliz iletisim
unsurlarina iligkin algilarinin ve motivasyon diizeylerinin, departman degiskenine
gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigine yonelik tek yonlii varyans analizi

sonuglari, Cizelge 15’de gosterilmektedir.

Cizelge 15. Sozsiiz Iletisim Unsurlar1 ve Isgéren Motivasyonunun Departman
Degiskeni Ile Karsilastirilmasina iliskin Varyans Analizi Sonuglar

Degiskenler Gruplar N X S.S F P Fark
On Biiro 84 95,44 | 10,99
Giivenlik 15 92,40 | 13,60
Muhasebe 18 | 93,33 | 9,68 w
- . On Biiro>
Teknik Servis 25 89,56 | 9,74 Teknik
Ségsi SPA & Saglik 34 | 9224 | 12,87 Servis, Kat
>OZSUZ Kat Hizmetleri | 95 | 88,52 | 11,76 | 2,283 | 0,017+ | Hizmetleri,
Iletisim — insan
Halkla Iligkiler 10 93,80 | 8,84 Kaynaklari,
Insan Kaynaklari 16 | 88,75 | 10,75 Yiyecek ve

Yiyecek ve fcecek | 113 | 90,71 | 10,66 Igecek

Satis ve Pazarlama 9 92,44 | 13,01

Toplam 419 | 91,42 | 11,37

On Biiro 84 4,60 | 0,37

Giivenlik 15 4,40 0,45

Motivasyon Muhasebe 18 | 471 | 0,26
(Toplam) Teknik Servis 25 | 452 | 039 1,399 | 0,186 i

SPA & Saglik 34 4,60 0,45

Kat Hizmetleri 95 455 | 0,35
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Cizelge 15 - (Devam).

Degiskenler Gruplar N X | SS F P Fark
Halkla iliskiler 10 4,49 0,35
. Insan Kaynaklar1 16 4,65 | 0,37
(l\#gg:/aa%on Yiyecek ve fcecek | 113 | 466 | 038 | 1,399 | 0,186 ;
Satig ve Pazarlama 9 4,60 0,39
Toplam 419 4,60 0,38
On Biiro 84 4,68 | 0,37
Giivenlik 15 4,48 | 0,56
Muhasebe 18 4,77 | 0,26
Teknik Servis 25 4,57 0,43
, SPA & Saglk 34 4,64 | 0,48
- esel T iametleri | 95 | 456 | 040 | 1657 | 0,007 -
Motivasyon —
Halkla Iligkiler 10 4,60 0,38
insan Kaynaklari 16 4,77 0,36
Yiyecek ve k;ecek 113 4,71 0,40
Satis ve Pazarlama 9 4,64 0,40
Toplam 419 4,65 0,41
On Biiro 84 455 | 041
Giivenlik 15 4,35 0,42
Muhasebe 18 4,67 | 0,32
Teknik Servis 25 4,48 0,41
SPA & Saglik 34 4,57 0,46
Dissal - -
Motivasyon Kat le.r’r'1et!er| 95 4,55 0,36 1,272 | 0,250 -
Halkla Iligkiler 10 4,43 0,39
Insan Kaynaklar1 16 457 | 0,43
Yiyecek ve fcecek | 113 | 4,63 | 0,40
Satis ve Pazarlama 9 4,58 0,39
Toplam 419 4,57 0,40
*p<0,05

Cizelge 15°de gorildiigl iizere, tek yonlii varyans analizi sonucunda sozsiiz
iletisim unsurlarinin, departman degiskenine gore anlamli bir farklilik gdsterdigi
ortaya cikmistir (F=2,283; p=0,017<0,05). Bu farkliligin hangi departmanlardan
kaynaklandigini tespit etmek i¢in Tukey testi yapilmustir. Tukey testinin sonuglari
incelendiginde; 6n biiro departmaninda hizmet veren isgorenlerin (X=95,44), teknik
servis (X=89,56), kat hizmetleri (X=88,52), insan kaynaklar1 (X=88,75) ve yiyecek -
icecek (X=90,71) departmanlarinda hizmet veren isgdrenlere gore sdzsiiz iletisim
unsurlarina iliskin algilarinin daha yiiksek oldugu anlasilmistir. Bu dogrultuda
“Sozsiiz iletisim unsurlari, departman degiskenine goére anlamli bir farklilik

gostermektedir” seklindeki Hipotez 5 desteklenmistir.
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Isgéren motivasyonunun geneli (F=1,399; p=0,186) ve alt boyutlarinin ise,
departman degiskenine gore anlamli bir farklilik géstermedigi saptanmistir (p>0,05).
Buradan harekete “Isgéren motivasyonu, departman degiskenine gére anlamli bir

farkliik gostermemektedir ” seklindeki Hipotez 10 desteklenmistir.
4.8. Korelasyon Analizi ve Sonuclari

Degiskenlerin bagimli veya bagimsiz olmasi dikkate alinmaksizin aralarindaki
iliskinin derecesini ve yoniinii belirlemek amaciyla kullanilan istatistik yontemine
korelasyon denilmektedir (Durmus, Yurtkoru ve Cinko, 2010: 143). Korelasyon
katsayist “r” ile ifade edilir ve -1 ile +1 arasinda deger alir. Degiskenler arasindaki
iliskinin diizeyini rakamlarin mutlak biiytkligli verirken; iliskinin yOniini ise
rakamlarin isareti belirler (Ural ve Kilig, 2013: 243). Korelasyon katsayisinin
(r=1,00) olmasi, miikkemmel pozitif bir iliskiyi; (r=-1,00) olmasi, miikkemmel negatif
bir iliskiyi; (r=0,00) olmasi iliskinin bulunmadigini gostermektedir. Ayrica
korelasyon katsayisinin, 0,00 - 0,30 arasinda olmasi, diisiik; 0,30 - 0,70 arasinda
olmasi, orta; 0,70 - 1,00 arasinda olmasi ise yiiksek diizeyde bir iliski olarak

tanimlanmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2002: 31-32).

Aragtirmaya katilan otel isletmelerindeki isgérenlerin sozsiiz iletisim
unsurlarina iligkin algilar ile isgdren motivasyonu arasindaki iliskiler “Korelasyon
Analiziyle” incelenmis ve Kkorelasyon katsayilari elde edilmistir. Korelasyon

analizinin sonuglari, Cizelge 16°de gosterilmektedir.

Cizelge 16. Sozsiiz iletisim Unsurlar1 Ile Isgéren Motivasyonu Arasindaki
Mliskiye Yonelik Korelasyon Analizi Sonuglart

No Degiskenler 1 2 3 4

1 | Sozsiiz iletisim -
2 | Motivasyon (Toplam) 0,226** -
3 I¢sel Motivasyon | 0,244** 0,905** -
4 Digsal Motivasyon | 0,194** 0,966** 0,763** -
*p<0,05 - **p<0,01

Cizelge 16’de goriildiigii lizere, soOzsiiz iletisim unsurlart ile isgdren
motivasyonunun geneli arasinda diisiik diizeyde ve pozitif yonli bir iligki ortaya
cikmistir  (r=0,226; p<0,01). Ayrica sozsiiz iletisim unsurlar1 ile isgdren
motivasyonunun bir alt boyutu olan i¢sel motivasyon (r=0,244) ve diger bir alt

boyutu olan digsal motivasyon (1=0,194) arasinda yine diisiik diizeyde ve pozitif
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yonlii bir iligkinin oldugu tespit edilmistir (p<0,01). Diger yandan isgoren
motivasyonunun geneli ile bir alt boyut olan i¢sel motivasyon (r=0,905) ve diger bir
alt boyut olan digsal motivasyon (r=0,966) arasinda yiiksek diizeyde ve pozitif yonli
bir iliskinin oldugu belirlenmistir (p<0,01). i¢sel motivasyon ile dissal motivasyon
arasinda ise yiiksek diizeyde ve pozitif yonde bir iligki saptanmistir (r=0,763;
p<0,01).

4.9. Regresyon Analizi ve Hipotezler

Regresyon analizi, en az iki degisken arasindaki etki iligkisinin incelendigi
istatiksel analiz yontemidir. Baska bir ifadeyle regresyon analizi, iki degisken
arasindaki iliskinin var oldugu, biri {lizerinde yapilan degisikliklerin (bagimsiz
degisken), digeri (bagiml degisken) ilizerinde degismelere sebep oldugu durumlarda
kullanilan ve birbirlerine olan etkinin tanimlanmasini amaclayan analiz tiirtidiir.
Basit dogrusal regresyon analizi ise, bir bagimli degiskenin tek bir bagimsiz

degiskendeki degisimlerle agiklandigi regresyon analizidir (Kurtulus, 2010: 187).

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki isgdrenlerin sozsiiz iletisim
unsurlarina iligkin algilarinin motivasyon diizeylerine etkisi “Basit Dogrusal
Regresyon Analiziyle” incelenmistir. Bu dogrultuda sozsiiz iletisim unsurlarinin
bagimsiz, isgdéren motivasyonunun geneli ve alt boyutlarinin ise bagimli degisken
olarak belirlendigi iic adet basit dogrusal regresyon modeli kurulmustur. Basit

dogrusal regresyon analizi sonuglari, Cizelge 17°da gosterilmektedir.

Cizelge 17. Sozsiiz iletisim Unsurlarmin Isgéren Motivasyonu Uzerindeki
Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler B Std. Hata | Beta t P
Motivasyon | "Sal.)it' ‘ 3,911 0,146 26,807 | 0,000*
(Toplam) Sozsiiz Iletisim 02,008 0,002 0,226 | 4,747 0,000*
R“=0,051; F=22,534; P=0,000*
fesel Sal?it 3,852 0,156 24,665 | 0,000*
Motivasyon Sozsiiz Iletisim 02,009 0,002 0,244 | 5,131 | 0,000*
R“=0,059; F=26,325; P=0,000*
Dissal Sal?it _ 3,946 0,155 25,502 | 0,000*
Motivasyon Sozsiiz Iletisim 02,007 0,002 0,194 | 4,048 | 0,000*
R“=0,038; F=16,389; P=0,000*
*p<0,05
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Cizelge 17°de goriildiigii lizere, isgbéren motivasyonunun bagimli, sozsiiz
iletisim unsurlarinin bagimsiz degisken olarak belirlendigi regresyon modeli anlamli
bulunmustur (F=22,534; p=0,000<0,05). Bagimsiz degisken olan soOzsiiz iletisim
unsurlarinin, bagimli degisken olan iggéren motivasyonunu agiklama orani %5,1
(R?= 0,051)’dir. Bu dogrultuda “Sézsiiz iletisim unsurlarimn isgéren motivasyonuna
anlaml bir etkisi bulunmaktadir” seklindeki Hipotez 11 desteklenmistir. Ayrica
model igerisinde yer alan sozsiiz iletisim unsurlarinin katsayilart anlamli olup model

denklemi su sekildedir;

Motivasyon (Toplam) = 3, 911 + 0,226 * (Sézsiiz Iletisim)

Isgdren motivasyonun bir alt boyutu olan i¢sel motivasyonun bagimli, sozsiiz
iletisim unsurlariin bagimsiz degisken olarak belirlendigi regresyon modeli anlamli
bulunmustur (F=26,325; p=0,000<0,05). Bagimsiz degisken olan sdzsiiz iletigim
unsurlarinin, bagimli degisken olan iggdrenin igsel motivasyonunu agiklama orani
%5,9 (R%*= 0,059)’dir. Ayrica model igerisinde yer alan sdzsiiz iletisim unsurlarinin

katsayilar1 anlamli olup model denklemi su sekildedir;
I¢csel Motivasyon = 3, 852 + 0,244 * (Sézsiiz Iletisim)

I[sgéren motivasyonun diger bir alt boyutu olan digsal motivasyonun ise
bagimli, s6zsiiz iletisim unsurlarinin bagimsiz degisken olarak belirlendigi regresyon
modeli anlamli bulunmustur (F=16,389; p=0,000<0,05). Bagimsiz degisken olan
sOzsiiz iletisim unsurlarinimn, bagimli degisken olan isgérenin i¢sel motivasyonunu
agiklama oram %3,8 (R*= 0,038)’dir. Ayrica model igerisinde yer alan sdzsiiz

iletisim unsurlarinin katsayilari anlamli olup model denklemi su sekildedir;
Dissal Motivasyon = 3, 946 + 0,194 * (Sézsiiz Iletisim)

Diger yandan arastirmaya katilan otel igletmelerindeki isgdrenlerin sozsiiz
iletisim unsurlarina iliskin algilarmin motivasyon diizeylerine etkisinin cinsiyet, yas,
egitim diizeyi, ¢alisma siiresi ve departman degiskenlerine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirleyebilmek igin “Basit Dogrusal Regresyon Analizi”
uygulanmistir. Bu dogrultuda oOncelikle so6zsiliz iletisim unsurlarinin bagimsiz,
isgdren motivasyonunun ise bagimli degisken olarak belirlendigi regresyon modeli
cinsiyet degiskeni gruplari i¢in ayr1 ayr1 olusturulmustur. Basit regresyon analizi

sonuglari, Cizelge 18’de gosterilmektedir.
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Cizelge 18. Sozsiiz Iletisim Unsurlarinin Isgéren Motivasyonuna Etkisinin
Cinsiyet Degiskeni Ile Karsilastirilmasina Iliskin Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler B Std. Hata | Beta t P
Sabit 3,959 0,228 17,388 | 0,000*
Erkek Sézsiiz Iletisim | 0,007 0,002 0,190 | 2,766 | 0,006*
R°= 0,036; F=7,653; P=0,006*
Sabit 3,817 0,191 19,948 | 0,000*
Kadin Sézsiiz Iletisim | 0,009 0,002 0,277 | 4,183 | 0,000*
R°= 0,077; F=17,495; P=0,000*

*p<0,05

Cizelge 18’de goriildigii tizere, erkek (F=7,653; p=0,006) ile kadin (F=17,495;
p=0,000) isgorenler i¢in ayr1 ayri olusturulan regresyon modellerinin her ikisi de
anlamli bulunmustur (p<0,05). Erkek igsgorenlerde bagimsiz degisken olan s6zsiiz
iletisim unsurlarinin, bagimli degisken olan motivasyonu agiklama orani %3,6
(R?=0,036) iken, kadin isgorenlerde agiklama orani %7,7 (R%=0,077) *dir. Bu oranlar
kadin isgorenlerin erkek isgérenlere gore sozsiiz iletisim unsurlarina iliskin
algilarinin  motivasyon diizeylerine etkisinin daha yiiksek seviyede oldugunu
aciklamaktadir. Dolayisiyla “Sozsiiz iletisim unsurlarimin isgoren motivasyonuna
etkisi, cinsiyet degiskenine gére anlamli bir farklilik gostermektedir” seklindeki
Hipotez 11a desteklenmistir.

Aragtirmaya katilan otel isletmelerindeki isgorenlerin sozsiiz iletisim
unsurlarina iligkin algilarinin motivasyon diizeylerine etkisinin, yas degiskenine gore
anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirleyebilmek amaciyla sozsiiz iletisim
unsurlarinin - bagimsiz, isgdren motivasyonunun ise bagimli degisken olarak
belirlendigi regresyon modeli yas degiskeni gruplari i¢in ayr1 ayri olusturulmustur.

Basit regresyon analizi sonuglari, Cizelge 19°da gosterilmektedir.

Cizelge 19. Sozsiiz Iletisim Unsurlarmin isgéren Motivasyonuna Etkisinin Yas
Degiskeni ile Karsilastirilmasina Iliskin Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler B Std. Hata | Beta t P
Sabit 3,982 0,365 10,902 | 0,000*
18 - 24 yas | Sozsiiz Iletisim | 0,007 0,004 0,188 1,788 0,077
R’= 0,035; F=3,197; P=0,077
Sabit 3,679 0,246 14,942 | 0,000*
25 - 34 yas | Sozsiiz iletisim | 0,010 0,003 0,284 | 3,673 | 0,000*
R?=0,081; F=13,494; P=0,000*
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Cizelge 19 - (Devam).

Degiskenler B Std. Hata | Beta t P

Sabit 4,162 0,236 17,662 | 0,000*
35 - 44 yas | Sozsiiz fletisim | 0,005 0,003 0,171 1,941 0,054
R’= 0,029; F=3,769; P=0,054
Sabit 3,655 0,500 7,110 | 0,000*

45ﬁyziii"e Sozsiiz lletigim | 0,011 | 0,006 | 0,288 | 2,019 | 0,049
R’= 0,083; F=4,076; P=0,049*
*p<0,05

Cizelge 19°da goriildiigii tizere, 25 - 34 yas grubu (F=13,494; p=0,000) ile 45
ve lizeri yas grubu (F=4,076; p=0,049) isgbrenler i¢in ayr1 ayri olusturulan regresyon
modelleri anlamli bulunmustur (p<0,05). 25 - 34 yas grubu isgdrenlerde bagimsiz
degisken olan sdzsiiz iletisim unsurlarinin, bagimli degisken olan motivasyonu
aciklama orani %8,1 (R*=0,081) iken, 45 yas ve iizeri yas grubu isgorenlerde
aciklama oran1 %8,3 (R%=0,083)’diir. Bu oranlar 45 ve iizeri yas grubu isgorenlerin
25 - 34 yas grubu isgorenlere gore soOzsliz iletisim unsurlarina iligkin algilarinin

motivasyon diizeylerine etkisinin daha yiiksek seviyede oldugunu agiklamaktadir.

18 - 24 yas grubu (F=3,197; p=0,077) ile 35 - 44 yas grubu (F=3,769; p=0,054)
isgorenler icin ayr1 ayr1 olusturulan regresyon modelleri ise anlamli degildir
(p>0,05). Bu durum 18 - 24 yas grubu isgorenler ile 35 - 44 yas grubu iggorenlerde
sOzsiiz 1iletisim unsurlarinin motivasyon iizerinde anlamli etkisinin olmadigini
gostermektedir. Dolayisiyla “Sozsiiz iletisim unsurlarimin isgoren motivasyonuna
etkisi, yas degiskenine gore anlaml bir farklilik gostermektedir” seklindeki Hipotez

11b kismen desteklenmistir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki isgorenlerin sozsiiz iletisim
unsurlara iligkin algilarinin motivasyon diizeylerine etkisinin, egitim diizeyi
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirleyebilmek
amaciyla sozsiiz iletisim unsurlarmin bagimsiz, iggéren motivasyonunun ise bagimli
degisken olarak belirlendigi regresyon modeli egitim diizeyi degiskeni gruplar1 igin
ayrt ayri olusturulmustur. Basit regresyon analizi sonuglari, Cizelge 20°de

gosterilmektedir.
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Cizelge 20. Sozsiiz Iletisim Unsurlarinin Isgéren Motivasyonuna Etkisinin
Egitim Diizeyi Degiskeni Ile Karsilagtirilmasina Iliskin Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler B Std. Hata | Beta t P

Sabit 4,107 0,289 14,209 | 0,000*
[Ikogretim | Sozsiiz iletisim | 0,005 0,003 0,170 | 1,617 0,109
R°=0,029; F=2,615; P=0,109
Sabit 4,046 0,269 15,044 | 0,000*
Lise Sozsiiz Iletisim | 0,006 0,003 0,164 | 2,024 | 0,045*
R%=0,027; F=4,098; P=0,045*
Sabit 3,328 0,341 9,757 | 0,000*
On Lisans | Sozsiiz letisim | 0,014 0,004 0,401 3,864 0,000*
R?=0,161; F=14,930; P=0,000*
Sabit 4,042 0,424 9,533 | 0,000*
Lisans Sozsiiz Iletisim | 0,006 0,004 0,161 | 1,337 0,186
R’=0,026; F=1,787; P=0,186
Sabit 3,637 0,444 8,188 | 0,000*

{‘Il;‘asrf;‘ Sozsiiz iletisim | 0,010 0,005 0,386 | 2,215 | 0,035*
R’=0,149; F=4,907; P=0,035*
*p<0,05

Cizelge 20°de goriildiigi tzere, lise (F=4,098; p=0,045), 6n lisans (F=14,930;
p=0,000) ve yiiksek lisans (F=4,907; p=0,035) egitim diizeyine sahip olan isgorenler
icin ayr1 ayr olusturulan regresyon modelleri anlamli bulunmustur (p<0,05). Lise
egitim diizeyine sahip olan isgorenlerde bagimsiz degisken olan sozsiiz iletisim
unsurlarinin, bagimli degisken olan motivasyonu aciklama orani1 %2,7 (R220,027);
6n lisans egitim diizeyine sahip isgorenlerde agiklama oran1 %16,1 (R?*=0,161) ve
yiiksek lisans egitim diizeyine sahip olan isgdrenlerde ise agiklama orani %14,9
(R2=O,149)’dur. Bu oranlar 6n lisans egitim diizeyine sahip olan iggorenlerin, yiiksek
lisans egitim diizeyine sahip olan isgdrenlere gore sozsiiz iletisim unsurlarmna iliskin
algililarinin  motivasyon diizeylerine etkisinin daha yiiksek diizeyde oldugunu
aciklamaktadir. Ayrica yiiksek lisans egitim diizeyine sahip isgorenlerin ise lise
egitim diizeyine sahip olan isgdrenlere gore sOzsiliz iletisim unsurlarina iliskin
algililariin  motivasyon diizeylerine etkisinin daha yiiksek seviyede oldugunu

gostermektedir.

ko gretim (F=2,615; p=0,109) ile lisans (F=1,787; p=0,186) egitim diizeyine
sahip olan iggorenler icin ayri ayri olusturulan regresyon modelleri ise anlamli
degildir (p>0,05). Bu durum ilkégretim ve lisans egitim diizeyine sahip isgorenlerde
sOzsiiz iletisim unsurlarinin motivasyon {izerinde anlamli etkisinin olmadigini

gostermektedir. Dolayisiyla “Sozsiiz iletisim unsurlarimin isgéren motivasyonuna
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etkisi, egitim diizeyi degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermektedir”

seklindeki Hipotez 11c kismen desteklenmistir.

Aragtirmaya katilan otel isletmelerindeki isgorenlerin sOzsiiz iletisim
unsurlarina iligkin algilarinin motivasyon diizeylerine etkisinin, g¢alisma siiresi
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirleyebilmek
amaciyla sozsiiz iletisim unsurlariin bagimsiz, isgdren motivasyonunun ise bagiml
degisken olarak belirlendigi regresyon modeli ¢alisma siiresi degiskeni gruplar1 igin
ayri ayrt olusturulmustur. Basit regresyon analizi sonuglari, Cizelge 21°de

gosterilmektedir.

Cizelge 21. Sozsiiz [letisim Unsurlarmin Isgéren Motivasyonuna Etkisinin
Calisma Siiresi Degiskeni Ile Karsilastirilmasina Iliskin Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler B Std. Hata | Beta t P
Sabit 3,739 0,255 14,651 | 0,000*
1 yildan az | S6zsiiz fletisim | 0,009 0,003 0,283 3,474 0,001*
R’=0,080; F=12,068; P=0,001*
Sabit 4,325 0,263 16,455 | 0,000*
1-4wy Sozsiiz Iletisim | 0,003 0,003 0,090 | 1,084 0,280
R?=0,008; F=1,174; P=0,280
Sabit 3,708 0,316 11,742 | 0,000*
5-9yil Sozsiiz Iletisim | 0,010 0,003 0,319 | 2,818 | 0,006*
R“= 0,102; F=7,940; P=0,006*
Sabit 3,736 0,429 8,713 | 0,000*
Sézsiiz Iletisim | 0,009 0,005 0,237 | 1,871 0,066
R’= 0,056; F=3,502; P=0,066
*p<0,05 - 15 y1l ve iizeri ¢alisma siiresine sahip olan 10 katilimer iggoren 10 - 14 yil
caligma siiresine aktarilmistir.

10 y1l ve
lizeri

Cizelge 21°de goriildiigii lizere, 1 y1ldan az ¢aligma stiresi (F=12,068; p=0,001)
ve 5 - 9 yil galisma siiresine (F=7,940; p=0,006) sahip olan iggorenler i¢in ayr1 ayri
olusturulan regresyon modelleri anlamli bulunmustur (p<0,05). 1 yildan az galisma
stiresine sahip olan iggérenlerde bagimsiz degisken olan sozsiiz iletisim unsurlarinin,
bagimli degisken olan motivasyonu agiklama orami %8 (R?=0,080) iken, 5 - 9 yil
calisma siiresine sahip olan iggorenlerde agiklama orani %10,2 (R2=0,102)’dir. Bu
oranlar 5 - 9 yil aras1 ¢alisma siiresine sahip olan iggérenlerin, 1 yildan az ¢alisma
stiresine sahip olan isgorenlere gore sozsiiz iletisim unsurlarma iligkin algilarinin

motivasyon diizeylerine etkisinin daha yiiksek seviyede oldugunu agiklamaktadir.
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1 - 4 yil ¢alisma siiresi (F=1,174; p=0,280) ile 10 yil ve lizeri ¢alisma siiresine
(F=3,502; p=0,066) sahip olan isgoérenler icin ayr1 ayri olusturulan regresyon
modelleri ise anlamli degildir (p>0,05). Bu durum 1 - 4 yil ¢alisma siiresi ile 10 yil
ve lzeri caligma siliresine sahip olan isgorenlerde sOzsiiz iletisim unsurlarinin
motivasyon {izerinde anlamli etkisinin olmadigin1 gdstermektedir. Dolayisiyla

“Sozsiiz iletisim unsurlarmmin isgoren motivasyonuna etkisi, ¢alisma siiresi

degiskenine gére anlamli bir farklilik gostermektedir” seklindeki Hipotez 11d

kismen desteklenmistir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki isgorenlerin sozsliz iletisim

unsurlaria iligkin algilarmin  motivasyon diizeylerine etkisinin, departman

degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirleyebilmek
amactyla sozsiiz iletisim unsurlarinin bagimsiz, isgdéren motivasyonunun ise bagiml
degisken olarak belirlendigi regresyon modeli departman degiskeni gruplari i¢in ayri

olusturulmustur. Basit regresyon analizi sonuglari, Cizelge 22’de

ayr1

gosterilmektedir.

Cizelge 22. Sozsiiz lletisim Unsurlarmin Isgdéren Motivasyonuna Etkisinin
Departman Degiskeni Ile Karsilastirilmasina Iligkin Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler B Std. Hata | Beta t P

Sabit 3,745 0,347 10,806 | 0,000*

On Biiro | Sézsiiz Iletisim | 0,009 0,004 0,264 | 2,480 | 0,015*
R°= 0,070; F=6,151; P=0,015*

Sabit 3,074 0,770 3,994 | 0,002*

Giivenlik | Sozsiiz Iletisim | 0,014 0,008 0,434 | 1,736 0,106
R°=0,188; F=3,015; P=0,106

Sabit 5,060 0,633 7,988 | 0,000*

Muhasebe | Sozsiiz Iletisim | -0,004 0,007 -0,138 | -0,557 0,585
R°=0,019; F=0,311; P=0,585

Teknik Sapit 3,671 0,740 4,962 | 0,000*

Servis Sozsiiz Iletisim 0,(309 0,008 0,234 | 1,153 0,261
R“=0,055; F=1,330; P=0,261

Spa ve _ "Sat.)it _ 3,384 0,526 6,429 | 0,000*

Saglik Sozsiiz lletisim 0,2013 0,006 0,381 2,329 0,026*
R“=0,145; F=5,426; P=0,026*

Kat Sapit _ 3,968 0,270 14,715 | 0,000*

Hizmetleri Sozsiiz Iletisim 0,2007 0,003 0,222 | 2,194 | 0,031*
R°=0,049; F=4,812; P=0,031*

Halkla Sabit _ 1,946 0,931 2,092 0,070

iliskiler Sozsiiz Iletisim 0,2027 0,010 0,697 | 2,746 | 0,025*
R“=0,485; F=7,542; P=0,025*
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Cizelge 22 - (Devam).

Degiskenler B Std. Hata | Beta t P
fnsan Sabit 4,167 0,809 5,153 | 0,000%
Kaynaklan S6zsiiz Iletisim 0,(305 0,000 | 0,158 | 0598 | 0,559
R%=0,025; F=0,358; P=0,559
Yiyecek ve Sabit 4336 | 0307 14,132 | 0,000
icecek Sozsiiz lletisim 0,(2Jo4 0,003 | 0,101 | 1,069 | 0,287
R?=0,010; F=1,143; P=0,287
Satis ve Sabit 2,940 0,836 3,518 | 0,010*
Pazarlama |-Sozsizlletisim | 0018 | 0009 | 0605 | 2,008 | 0,085
R%= 0,365; F=4,031; P=0,085
*p<0,05

Cizelge 22’de goruldigi tizere, 6n biiro (F=6,151; p=0,015), spa - saglik
(F=5,426; p=0,026) kat hizmetleri (F=4,812; p=0,031) ve halkla iliskiler (F=7,542;
p=0,025) departmanlarinda hizmet veren isgorenler igin ayri ayri olusturulan
regresyon modelleri anlamli bulunmustur (p<0,05). On biiro departmaninda hizmet
veren isgorenlerde bagimsiz degisken olan sozsiiz iletisim unsurlarinin, bagiml
degisken olan motivasyonu aciklama oran1 %0,7 (R?=0,070); spa - saglik
departmaninda hizmet veren isgdrenlerde acgiklama orani %14,5 (R2:0,145); kat
hizmetleri departmaninda hizmet veren isgorenlerde aciklama orani %4,9 (R?=0,049)
ve halkla iliskiler departmaninda hizmet veren isgorenlerde ise agiklama orani %48,5
(R?=0,485)’dir. Bu oranlar sirasiyla halkla iligkiler, spa - saglik, on biiro ve kat
hizmetleri departmanlarinda hizmet veren isgdrenlerin sozsiiz iletisim unsurlarina

iligkin algilarinin motivasyon diizeylerine etkisini anlamli diizeyde agiklamaktadir.

Giivenlik (F=3,015; p=0,106), muhasebe (F=0,311 p=0,585), teknik servis
(F=1,330; p=0,261), insan kaynaklar1 (F=0,358; p=0,559), yiyecek ve icecek
(F=1,143; p=0,287) ile satis ve pazarlama (F=4,031; p=0,285) departmanlarinda
hizmet veren isgdrenler icin ayri ayri olusturulan regresyon modelleri ise anlamh
degildir (p>0,05). Bu durum giivenlik, muhasebe, teknik servis, insan kaynaklari,
satig ve pazarlama departmanlarinda hizmet veren isgorenlerde sozsiiz iletisim
unsurlarinin  motivasyon iizerinde anlamli etkisinin olmadigini gdstermektedir.
Dolayisiyla “Sozsiiz iletisim unsurlarimin isgoren motivasyonuna etkisi, departman
degiskenine gére anlamli bir farkhilik géstermektedir” seklindeki Hipotez 1le

kismen desteklenmistir.
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Cizelge 23. Hipotezlere iliskin Genel Sonuglar

NO HIPOTEZLER SONUC

Sozsiiz iletisim unsurlari, cinsiyet degiskenine gore anlamli .
Al bir farklilik gostermektedir. sitelelsiel
Ho Sozsiiz 11cit151m unsuylarl, yas degiskenine gore anlamli bir Desteklendi

farklilik gostermektedir.

Sozsiiz iletisim unsurlari, egitim diizeyi degiskenine gore .
€ anlamli bir farklilik gostermektedir. sitelelsiel
H4 Sozsiiz iletisim unsurlari, ¢alisma stiresi degiskenine gore Desteklendi

anlaml bir farklilik géstermektedir.

Sozsiiz iletisim unsurlari, departman degiskenine gore anlamli .
g bir farklilik gostermektedir. Dsiielelzinl
H6 Isgdren rggtlvasyonu, cmmyet degiskenine gdre anlamli bir Desteklendi

farklilik gostermemektedir.

H7 Isgoren r?otlvasyonu, yas degiskenine gore anlamli bir Desteklendi
farklilik gostermemektedir.

Isgdren motivasyonu, egitim diizeyi degiskenine gore anlamli .
ke bir farklilik gostermemektedir. Digsits sl

Isgdren motivasyonu, calisma siiresi degiskenine gore anlamh .
nt bir farklilik gostermemektedir. Digsits sl
H10 Isgéren m?twasyonu, departrnan degiskenine gore anlamli bir Desteklendi

farklilik gostermemektedir.

H11 szsu; ¥let1§1m unsurlarinin iggéren motivasyonuna anlamli Desteklendi
bir etkisi bulunmaktadir.

Sozsiiz iletisim unsurlarmin igsgéren motivasyonuna etkisi, .
A cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermektedir. DS ERe]

H11b Sozsiiz iletisim unsurlarinin iggdéren motivasyonuna etkisi, Kismen
yas degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermektedir. Desteklendi

Sozsiiz iletisim unsurlarinin 1sgdren motivasyonuna etkisi, Kismen
H1llc | egitim diizeyi degiskenine gore anlamh bir farklilik smen

~ X Desteklendi
gostermektedir.

Sozstliz iletisim unsurlarinin isgdren motivasyonuna etkisi,

. <. . - . Kismen
H1ld | calisma siiresi degiskenine gore anlamli bir farklilik .
.. . Desteklendi
gostermektedir.

Sozsiiz iletisim unsurlarinin isgdren motivasyonuna etkisi, Kismen
H1lle | departman degiskenine gore anlamli  bir farklilik .

.. . Desteklendi
gostermektedir.
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5. SONUCLAR VE ONERILER

Arastirmanin sonuglar ve Oneriler boliimiinde, otel isletmelerinde hizmet veren
isgorenlerin veri toplama araglarina verdikleri cevaplarin analiziyle elde edilen

bulgulardan ortaya ¢ikan sonuglar ve sonuglara iligskin Oneriler yer almaktadir.
5.1. Sonuclar

Sozsiiz iletisim unsurlarinin iggéren motivasyonuna etkisinin incelenmesine
iligkin oncelikle literatiir taramast yapilmis ve ilgili alan yazin bolimi
olusturulmustur. Ardindan Balikesir ili sinirlar1 igerisinde faaliyetlerini siirdiiren dort
ve bes yildizli otel igletmelerindeki isgorenlere demografik 6zellikler (cinsiyet, yas,
egitim diizeyi, caligma siiresi ve departman) ile sozsiiz iletisim ve motivasyon
6lceginden olusan veri toplama araclar1 uygulanarak, veriler toplanmistir. Daha sonra
aragtirmaya katilan otel isletmelerinde hizmet veren isgdrenlerin demografik
ozellikleri ile birlikte sozsiiz iletisim unsurlarina iligkin algilar1 ve motivasyon
diizeyleri ele alinmistir. Son olarak s6zsiiz iletisim unsurlari ile iggéren motivasyonu
arasindaki iliski ve s6zsliz iletisim unsurlarinin iggéren motivasyonuna etkisi analiz
edilmistir. Bu analizlerin bulgularindan faydalanilarak degerlendirmeler yapilmis ve
bir takim sonuglara ulagilmistir. Burada séz konusu olan sonuglar, su sekilde

siralanabilir;

Demografik 6zellikler incelendiginde, arastirmaya katilan otel isletmelerindeki
isgorenlerin ¢cogunlugunun kadin isgéren oldugu anlasilmaktadir. Bu durum otel
isletmelerinde erkek isgorenlerin oldugu gibi kadin isgorenlerin de istihdamu
acisindan olduk¢a Onemli bir gelisme olarak kabul edilebilir. Ayrica arastirmaya
katilan isgdrenlerin biiyiik ¢ogunlugunun 25 - 34 yas araliginda ve lise egitim
diizeyinde oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla otel isletmeleri, yiiksek egitim
diizeyine sahip olmayan gen¢ yastaki kisiler tarafindan tercih edildigi soylenebilir.
Otel isletmelerinin yasca biiyiik olan kisiler tarafindan tercih edilmeme durumu;
yogun stres igermesi, mesai siiresinin uzun ve yorucu olmasi, zihinsel ve fiziksel bir
gii¢ gerektirmesi, is giivencesinin ve sosyal haklarin yetersiz bulunmasi gibi benzeri
sebeplerden olabilir. Bununla birlikte yiiksek egitim diizeyine sahip olan isgorenlerin
sayisinin oldukea diisiik olmasi ise otel isletmelerinde kalifiyeli eleman sikintisini

artirabilir.
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Diger yandan arastirmaya katilan otel isletmelerindeki isgdrenlerin
cogunlugunun 1 - 4 yil aras1 ¢alisma siiresi ile yiyecek ve i¢ecek departmaninda
hizmet verdikleri goriilmektedir. Otel isletmelerindeki isgorenlerin ¢alisma siiresinin
disiik olmasi, otel isletmelerinde isgéren devir hizinin yiiksek olmasiyla
aciklanabilir. Otel isletmelerindeki isgdrenlerin yiyecek ve igecek departmaninda
hizmet vermeyi tercih etmesi ise, otel isletmelerinin ana boliimleri ve hizmet alanlari
ile ortlismektedir. Nitekim otel isletmelerinin ana hizmet 6geleri, konaklama ile
yiyecek ve igecek hizmetleridir. Buradan hareketle otel isletmelerindeki yiyecek ve
icecek departmaninin, en yogun faaliyet gosteren ve en fazla isgéren bulunduran

departman oldugu sdylenebilir.

Demografik 6zelliklerin yani sira arastirma kapsaminda yararlanilan sozsiiz
iletisim ve motivasyon olgeklerinin gegerlilik ve glivenilirlik analizleri yapilmistir.
Analizlerin sonucunda dlgeklerin yiiksek diizeyde gecerli ve giivenilir oldugu ortaya
cikmigtir. Ayrica arastirma kapsaminda elde edilen sonuglar arasinda sozsiiz iletigim
ve motivasyon Olgeklerinin genel ortalamalar1 da yer almaktadir. Sozsiiz iletisim
olgeginin genel ortalamas1 (X=91,42) ve motivasyon dlgeginin ise (X=4,65)dir. Bu
durum arastirmaya katilan otel isletmelerindeki isgorenlerin sozsiiz iletisim
unsurlarina iligkin algilarinin ve motivasyon diizeylerinin yiliksek oldugunu

gostermektedir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki isgorenlerin sozsiiz iletisim
unsurlarina iligkin algilarinin demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas, egitim diizeyi,
caligsma siiresi ve departman) gore anlamli bir farklilik gosterdigi ortaya ¢ikmistir. Bu
dogrultuda Oncelikle arastirmaya katilan otel isletmelerindeki iggérenlerin sozsiiz
iletisim unsurlarina iliskin algilarinin cinsiyet degiskenine gére anlamli bir farklilik
gosterdigi tespit edilmis ve erkek iggorenlerin, kadin iggdrenlere gore sozsiiz iletisim
unsurlarina iliskin algilarinin daha yiliksek oldugu saptanmistir. Bu durum is
hayatinda erkek isgoérenlerin, kadin isgorenlere gore deneyim ve tecriibelerinin fazla
olmasindan kaynaklanabilir. Ayn1 sekilde Penpece ve Inan (2012) tarafindan yapilan

calismada da cinsiyet ile ilgili benzer sonuglar elde edilmistir.

Aragtirmaya katilan otel isletmelerindeki isgorenlerin sézsiiz iletisim
unsurlarina iliskin algilarinin yas degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterdigi

tespit edilmistir. Boylelikle 18 - 24 yas grubu isgorenlerin, 35 - 44 yas grubu ile 45
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yas lizeri isgérenlere gore ve 25 - 34 yas grubu isgérenlerin, 35 - 44 yas grubu
isgorenlere gore sOzsliz iletisim unsurlarina iliskin algilarinin daha yiiksek diizeyde
oldugu saptanmistir. Bu durum iletisim siirecinde geng isgérenlerin, diger yas
gruplarindaki isgdrenlere gore anlamsal olarak kodlama ve kod agma becerilerinin
etkin olmasiyla agiklanabilir. Yas ilgili benzer sekilde sonuglara, Ozaslan (2009) ile

Penpece ve Inan (2012) tarafindan yapilan ¢alismalarda da ulasiimustir.

Aragtirmaya katilan otel isletmelerindeki isgorenlerin sOzsiiz iletisim
unsurlarina iligkin algilarinin egitim diizeyi degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. Boylelikle 6n lisans, lisans ve yiiksek lisans egitim
diizeyine sahip olan iggorenlerin, ilkdgretim ve lise egitim diizeyine sahip olan
isgorenlere gore sozsiiz iletisim unsurlarina iligskin algilarinin daha yiiksek diizeyde
oldugu saptanmistir. Bu durum yiiksek egitim diizeyine sahip olan isgdrenlerin, diger
egitim diizeylerindeki isgorenlere gore farkli bakis agilari gelistirmis olmalariyla
ifade edilebilir. Ancak Ozaslan (2009), Penpece ve Inan (2012), Uzun ve Ayik
(2016) ile Berk (2017) tarafindan yapilan ¢alismalarda, szsiiz iletisim unsurlarinin

egitim diizeyi degiskenine gdre anlamli bir farklilik gostermedigi bulunmustur.

Aragtirmaya katilan otel isletmelerindeki isgorenlerin sozsiiz iletisim
unsurlarina iliskin algilarmin ¢alisma siiresi de§iskenine gore anlamli bir farklilik
gosterdigi tespit edilmis ve 1 yildan az ¢alisma siiresine sahip olan iggorenlerin, 10
y1l ve iizeri ¢aligma siiresine sahip olan iggorenlere gore sozsiiz iletisim unsurlarina
iligkin algilarinin daha yiiksek oldugu saptanmistir. Bu durum ise yeni girmis
isgorenlerin, 10 y1l ve lizeri ¢aligma siiresine sahip olan iggdrenlere gore mesleki
konularda daha dikkatli olmaya c¢alismalariyla izah edilebilir. Ayrica otel
isletmelerindeki igsgorenlerin sozsiiz iletisim unsurlarina iligskin algilarinin departman
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterdigi tespit edilmis ve On biiro
departmaninda hizmet veren isgOrenlerin, teknik servis, kat hizmetleri, insan
kaynaklar1 ve yiyecek - igecek departmanlarinda hizmet veren isgdrenlere gore
sOzsiiz iletisim unsurlarma iligkin algilarinin daha yiiksek oldugu saptanmistir. Bu
durum On biliro departmanmin diger departmanlara gore otel isletmelerindeki
iletisimin ve etkilesimin ana noktasi olmasindan kaynaklanabilir. Ayni sekilde
Ozaslan (2009) tarafindan yapilan ¢alismada da calisma siiresi ve departman

degiskeni ile ilgili benzer sonuglar elde edilmistir.
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Diger yandan aragtirmaya katilan otel isletmelerindeki isgérenlerin motivasyon
diizeylerinin demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas, egitim diizeyi, ¢aligma siiresi ve
departman) gore anlamh bir farklilik gostermedigi ortaya ¢ikmistir. Bu dogrultuda
Diindar, Ozutku ve Taspmnar (2007) ile Ertan ve Kaya (2012) tarafindan yapilan
caligmalarda da iggdren motivasyonunun demografik oOzellikler ile ilgili benzer

sekildeki sonuclara ulagilmistir.

Aragtirmaya katilan otel isletmelerindeki isgorenlerin sOzsiiz iletisim
unsurlarina iligkin algilari ile isgéren motivasyonu arasinda diisiik diizeyde ve pozitif
yonlii bir iligki saptanmistir. Bu sonucu, Kay ve Christopel (1995) tarafindan yapilan
calisma dogrular niteliktedir. Ayrica aragtirmaya katilan otel isletmelerindeki
isgorenlerin sozsiiz iletisim unsurlarina iliskin algilarinin motivasyon diizeylerine

etkisi anlaml1 bulunmustur.

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki isgdrenlerin sozsiiz iletisim
unsurlarina iligkin algilarinin motivasyon diizeylerine etkisinin ise demografik
(cinsiyet, yas, egitim diizeyi, ¢alisma siiresi ve departman) 6zelliklerine gére anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigi belirleyebilmek icin cinsiyet, yas, egitim diizeyi,
calisma siiresi ve departman degiskenleri gruplart i¢in ayr1 ayr1 degerlendirme
yapilmigtir. Bu dogrultuda Oncelikle arastirmaya katilan otel isletmelerindeki
isgorenlerin sozsiliz iletisim unsurlarna iligkin algilarinin motivasyon diizeylerine
etkisinin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterdigi tespit edilmis ve
kadin isgorenlerin, erkek isgorenlere gore sozsliz iletisim unsurlarina iliskin
algilarinin  motivasyon diizeylerine etkisinin daha yiiksek seviyede oldugu
saptanmistir. Bu durum kadin isgoérenlerin erkek isgdrenlere gore duygularini fazla
on planda tutmalariyla agiklanabilir. Daha sonra arastirmaya katilan otel
isletmelerindeki iggérenlerin  sOzsliz iletisim unsurlarmma iliskin  algilarinin
motivasyon diizeylerine etkisinin, 25 - 34 yas grubu ile 45 ve iizeri yas grubu
araliginda; lise, 6n lisans ve yiiksek lisans egitim diizeyinde; 1 yildan az ve 5 - 9 yil
calisma siiresinde; On biliro, spa - saglik, kat hizmetleri ve halkla iligkiler
departmanlarinda hizmet veren isgdrenler i¢in anlamli oldugu tespit edilmistir. Yas,
egitim diizeyi, calisma siiresi ve departman degiskenlerinin diger gruplarinda ise
arastirmaya katilan otel isletmelerindeki isgorenlerin sozsiiz iletisim unsurlarina

iligkin algilarinin motivasyon diizeylerine anlamli etkisi bulunmamaktadir.
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5.2. Oneriler

Arastirma bulgularinin ortaya koydugu sonuglar dogrultusunda, otel
isletmelerinde hizmet veren yoneticiler ve isgoérenler igin ¢esitli Oneriler

gelistirilmistir. Burada s6z konusu olan dneriler, su sekilde siralanabilir;
5.2.1. Otel Isletmelerine Yénelik Oneriler

e Hizmet iiretimi gerceklestiren basta otel isletmeleri olmak iizere tiim
orgiitlerin ve orgiit liyelerinin ortak amaglarini gergeklestirmesi igin iletisimin bir alt
dali olan sozsiiz iletisim becerilerinin ve motivasyon diizeylerinin artirilmasi

gerekliligi unutulmamalidir.

¢ Otel isletmelerinde hizmet veren yoneticiler ile isgdrenler, sozsiiz iletisim ve
motivasyon konularma iligkin detayli bir sekilde bilgilendirilmelidir. Gerekirse
uzman kisiler otel isletmelerine davet edilmeli ve sozsiiz iletisim ile motivasyon

konularini igeren egitim seminerleri verilmelidir.

e Otel isletmelerindeki yoneticiler ile isgorenlerin, sozsliz iletisim ve
motivasyon konular1 ile ilgili kendi kisisel gelisimleri icin ¢aba sarf etmeleri

saglanmalidir.

e Otel isletmelerinde hizmet veren yoneticiler ile igsgdrenler arasinda etkili ve
saglikl iligkilerin kurulmasi i¢in sdzsliz iletisim unsurlarinin rolii kesinlikle goz ardi

edilmemelidir.

e Otel isletmelerindeki yoneticilerin, isgorenler ile karsilikli sozli iletisimi
sirasinda gonderilen iletiler veya mesajlar, soOzsiiz iletisim unsurlari ile

desteklenmelidir.

e Otel isletmelerinde hizmet veren ydneticilerin, kullandig1 sozli iletisimdeki
sozciikler ile kullandig1 veya sahip oldugu sozsiiz iletisim unsurlar1 uyumlu olmali ve

abartidan kac¢inilmalidir.

e Otel isletmetmelerinin isgiicii kaynagi olan isgorenler tarafindan
yoneticilerin kullandig1r veya sahip oldugu sozsiiz iletisim unsurlarini algilama ve

anlama siirecinde, daha titiz degerlendirmeler yapilmalidir.
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e Otel isletmelerinde istihdam edilecek yoneticiler ve isgdrenlerin, diger
aranan kriterler ile birlikte sozsliz iletisim yetkinligi de etkin bir sekilde

degerlendirilmelidir.

e Otel isletmelerindeki yoneticiler tarafindan motive olmasi beklenen

isgorenlerin istek, ihtiyag ve beklentileri iyi analiz edilmelidir.

e Otel isletmeleri tarafindan isgdrenlerin motive olmasit i¢in tiim yasal ve

sosyal haklar eksiksiz bir sekilde yerine getirilmelidir.

e Otel isletmelerinde hizmet veren yoneticiler, isgorenleri motive etme

amaciyla cesaretlendirmeli, ¢abalarina destek olmali ve ilgi gostermelidirler.
5.2.2. Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Balikesir ili sinirlari igerisinde gerceklestirilen arastirmanin iletisim, sozsiiz
iletisim, motivasyon ve otel isletmeleri konusunda vyiiriitiillecek sonraki ilgili
aragtirmalara 151k tutabilecegi ve yonlendirebilecegi 6ngdriilmektedir. Bu ¢ergevede
arastirmacilar, evreni degistirerek turizm alaninda veya diger alanlarda arastirma
yapabilirler. Ozellikle arastirmacilar, farkli degiskenler ve farkli veri toplama araglar
kullanarak, daha az arastirma yapilmis olmasindan dolay1 sozsiiz iletisim unsurlarini
inceleyebilirler. Sozsiiz iletisim unsurlari ile ilgili mevcut arastirmalarda, veri
toplamak icin daha ¢ok anket teknigi kullanilmistir. Anket tekniginin yani sira
goriisme tekniginin de kullanilmasi saglikli sonuglar verebilir. Ayrica sozsiiz iletisim
unsurlar ile ilgili demografik degiskenlere iliskin analizlerin artirilmasi kapsaml
sonuglar ortaya ¢ikarabilir. Dolayisiyla sozsiiz iletisimin demografik degiskenlerle ve
diger orgiitsel siireclerle iliskilerinin arastirilacagi aragtirmalara ihtiya¢ oldugu

distiniilmektedir.
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EKLER

Ek 1: Anket Formu

Saym Katilimel,

Bu anket formu “Sozsiiz Iletisim Unsurlarimin Isgéren Motivasyonuna Etkisini” 6lgmek

amaciyla hazirlanmis olup, verilen cevaplar bilimsel ¢aligma disinda bagka bir amagla

kullanilmayacaktir. Arastirma sonuglarinin gergegi yansitmasi ve giivenilir olmasi igin sorularin

dikkatle okunmasi ve cevaplanmasi bilylik 6nem tasimaktadir. Aragtirmanin verimliligi agisindan

doldurulan anket formlarinda katilimcilarin herhangi bir bilgisi yer almayacaktir. Bu nedenle

anketimizi goniil rahatligtyla doldurabilirsiniz...

Arastirmamiza katkida bulunan siz degerli kattlimcilara tesekkiir ederiz.

Olcay GUDEK
Balikesir Universitesi

Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali

Yiiksek Lisans Ogrencisi

Danigman
Prof. Dr. Cevdet AVCIKURT
Balikesir Universitesi, Turizm Fakiiltesi
Ogretim Uyesi
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Cinsiyetiniz?

Erkek Kadin

Yasiniz?
[118 - 24 yas arasi1
[135 - 44 yas arast

[125 - 34 yas aras1
45 yas ve lizeri

Egitim Diizeyiniz?

[lkdgretim Lise
[1On Lisans Lisans
[1Y1iksek Lisans [1Doktora

Isletmedeki Calisma Siireniz?

[11 yildan az 1 - 4 y1l aras1
[15 - 9 yil arasi 10 - 14 y1l aras1
[115 y1l ve tizeri
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5. Isletmedeki Departmaniniz?
10n Biiro
[1Giivenlik
[’Muhasebe
IBilgi islem
[ISatin Alma
[ Teknik Servis
[ISPA ve Saglik
['Kat Hizmetleri
['Halkla fliskiler
"IInsan Kaynaklari
1Yiyecek ve Igecek
[1Satis ve Pazarlama
[Diger......cooeveneee.




IFADELER
Asagida 26 ifade bulunmaktadwr. Liitfen her ifadeyi dikkatli okuyarak begli
olgek iizerinde sizden sorumlu Yéneti.(.:irzizeﬁyg@ olan derfceyi isaretleyiniz. < E é N E
Isaretlerken se¢meniz gerektigini diigtindiigiiniiz veya dogru olmasini arzu JEllo||o|2
ettiginiz degil, gercekten sizden sorumlu yoneticinize uygun olan 2 % § X %
dereceyi seciniz. zll<!||?]|©
| 1: Asla - 2: Nadiren - 3: Ara Sira - 4: Stk Stk - 5: Cok Stk |
| 1 H Yoneticim insanlarla konugurken, el ve kol hareketlerini kullanir. H 1 ” 2 H 3 H 4 H 5 |
2 a{é)lilﬁlucrlm insanlarla konusurken, onlarin kollarma veya omuzlarina 1 2 3 4 5
3 Yoneticim insanlarla konusurken, monoton veya sikici bir ses tonu 1 2 3 4 5
kullanir.
| 4 H Yo6neticim insanlarla konusurken, baska tarafa bakar. || 1 || 2 “ 3 || 4 “ 5 |
| 5 H Yoneticim insanlarla konusurken, ona dokunulursa onlardan uzaklasir. || 1 || 2 “ 3 || 4 “ 5 |
| 6 H Yoneticim insanlarla konusurken, rahat bir beden durusuna sahiptir. || 1 || 2 || 3 || 4 || 5 |
| 7 H Yoneticim insanlarla konusurken, kaglarini ¢atar. || 1 || 2 “ 3 || 4 “ 5 |
| 8 H Yoneticim insanlarla konusurken, g6z temasindan kaginir. || 1 || 2 || 3 || 4 || 5 |
| 9 H Yoneticim insanlarla konusurken, gergin bir beden durusuna sahiptir. || 1 || 2 “ 3 || 4 “ 5 |
| 10 H Yoneticim insanlarla konusurken, onlara yakin oturur ya da yakin durur. || 1 || 2 || 3 || 4 || 5 |
| 11 H Yoneticim insanlarla konusurken, sesi monoton ya da sikicidir. || 1 || 2 “ 3 || 4 “ 5 |
| 12 H Yoneticim insanlarla konusurken, ¢esitli ses ifadeleri (tonlar1) kullanir. || 1 || 2 || 3 || 4 || 5 |
13 Zl?]?:;ll?m insanlarla konusurken, jestlerini (beden hareketlerini) 1 2 3 4 5
| 14 H Yoneticim insanlarla konusurken, anlattiklarini hareketleriyle canlandirir. || 1 || 2 “ 3 || 4 “ 5 |
15 ;;(r)]ril;;[ilﬁlm insanlarla konusurken, yumusak (uysal) bir yiiz ifadesine 1 5 3 4 5
| 16 H Yoneticim insanlarla konusurken, onlara dogru yaklasir. || 1 || 2 || 3 || 4 || 5 |
| 17 H Yoneticim insanlarla konusurken, dogrudan onlara bakar. || 1 || 2 “ 3 || 4 “ 5 |
| 18 H Yo6neticim insanlarla konusurken, serttir. || 1 || 2 || 3 || 4 || 5 |
| 19 H Yoneticim insanlarla konusurken, birgok ses ifadesine (tonuna) sahiptir. || 1 || 2 “ 3 || 4 “ 5 |
20 zli)lrllae;n(:lamkt;r;szli:;lgili .konusurken, jestlerini (beden hareketlerini) 1 5 3 4 5
| 21 H Yoneticim insanlarla konusurken, onlara dogru egilir. || 1 || 2 || 3 || 4 || 5 |
| 22 H Yoneticim insanlarla konusurken, géz temasini saglar. || 1 || 2 “ 3 || 4 “ 5 |
23 Yoneticim insanlarla kqnusurken, onlara yakin oturmamaya ya da yakin 1 2 3 4 5
durmamaya &zen gosterir.
| 24 H Yoneticim insanlarla konusurken, onlardan uzak durur. || 1 || 2 “ 3 || 4 “ 5 |
| 25 H Yoneticim insanlarla konusurken, onlara giiliimser. || 1 || 2 || 3 || 4 || 5 |
| 26 H Yoneticim insanlarla konusurken, onlara dokunmaktan kaginir. || 1 || 2 || 3 || 4 || 5 |

=
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IFADELER
Asagida 24 ifadfe bulunmaktadur. Liitfen her ifadeyi dikkatli okuyarak besli ° E E £ E|lo E
olgek tizerinde size Uygun olan dereceyi isaretleyiniz. Isaretlerken segmeniz || X 5| 5 S = ~ =
gerektigini diistindiigiiniiz veya dogru olmasini arzu ettiginiz degil, = E’ E’ E % = %
gergekten size uygun olan dereceyi seginiz. § = 2 = g § E
1: Kesinlikle Katilmiyorum - 2: Katilmiyorum - 3: Kararsizim Q Q I -
4: Katiliyorum - 5: Kesinlikle Katiliyorum
1 H Yaptigim iste basarili olmak, beni motive eder. H 1 ” 2 H 3 H 4 H
2 H Yaptigim is ile ilgili bana sorumluluk verilmesi, beni motive eder. || 1 || 2 || 3 || 4 || 5
Is arkadaslarimin beni onurlandiran tavir ve davranislari, beni motive
3 1 2 3 4 5
eder.
Yaptigim isin yapilmaya deger bir is olduguna inanmak, beni motive
4 1 2 3 4 5
eder.
5 Isimi tam anlanmyla yapabilecek yetkiye sahip olmak, beni motive 1 2 3 4 5
eder.
6 H Yaptigim isin saygin bir is olduguna inanmak, beni motive eder. || 1 || 2 || 3 || 4 || 5
7 Kendimi igletmenin 6nemli bir ¢alisan1 olarak gérmek, beni motive 1 2 3 4 5
eder.
8 H Yaptigim is ile ilgili bir konuda karar verebilmek, beni motive eder. || 1 || 2 || 3 “ 4 || 5
Yoneticilerin beni onurlandiran tavir ve davranislari, beni motive
9 1 2 3 4 5
eder.
10 H Izin kullanmam gerektiginde bana izin verilmesi, beni motive eder. || 1 || 2 || 3 || 4 || 5
11 H Caligma ortaminda fiziksel sartlarin uygun olmasi, beni motive eder. || 1 || 2 || 3 “ 4 || 5
12 Yen_lek, cay - kahve gibi imkénlarin {icretsiz olarak saglanmasi, beni 1 5 3 4 5
motive eder.
13 H Isyerindeki arag ve gereglerin yeterli olmasi, beni motive eder. || 1 || 2 || 3 || 4 || 5
14 || Calisanlarla iliskilerimin iyi olmasi, beni motive eder. I« |[2][3] 4] s
15 Konularinda uzman olan kigiler tarafindan toplanti, seminer, 1 5 3 4 5
konferans vb. faaliyetlerle egitim saglanmasi, beni motive eder.
Caligsmakta oldugum isletmenin ileriki yillarda su anki durumundan
16 L oo . . 1 2 3 4 5
daha iyi olacagina inanmak, beni motive eder.
17 H Yoneticim ile iliskilerimin iyi olmasi, beni motive eder. || 1 “ 2 || 3 “ 4 || 5
18 || Isimde terfi imkanimin olmast, beni motive eder. Il 1 |[2]3] 4] 5
Yoneticimin, is  arkadaglarimla  veya  misterilerle  olan
19 i . . 1 2 3 4 5
anlagmazliklarimi ¢6zmekte bana yardimci olmasi, beni motive eder.
20 H Basarimdan dolay: ekstra iicret 6denmesi, beni motive eder. || 1 || 2 || 3 “ 4 || 5
21 H Bagarimdan dolay1 bana 6diil verilmesi, beni motive eder. || 1 || 2 || 3 || 4 || 5
22 Kisisel ve ailevi problemlerimin ¢6ztiimiinde ¢aligma arkadaslarimin 1 2 3 4 5
bana yardimci olmasi, beni motive eder.
23 H Bu isyerinden emekli olabilecegime inanmak, beni motive eder. || 1 || 2 || 3 “ 4 || 5
24 H Yaptigim isten aldigim iicretin miktari, beni motive eder. || 1 || 2 || 3 || 4 || 5
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Anketimize katiliminizdan ve ilginizden dolay: tesekkiir ederiz...
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