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OZET

YUKSEK LISANS TEZI
DOKTOR - HASTA ILETISIM VE iKNA SURECINDE ETKIiLI OLAN
UNSURLAR VE BiR UNIVERSITE ARASTIRMA HASTANESINDE
UYGULAMA CALISMASI
Pouneh ABDOLLAHIFARD
Damsman: Prof. Dr. Onder BARLI
2013, 88 sayfa

Jiiri: Prof. Dr. Onder BARLI (Danisman)
Doc. Dr. Fatma GECIKLI
Yrd. Dog. Dr. Salih SEYHAN

Sosyal bir varlik olarak insanin en temel gereksiniminden biri de iletisimdir ve
sosyallesmenin temel kosuludur, haberleri, diislinceleri, duygulari vb. bildirme,
diisiinceleri paylasma ya da degis tokus etme etkinligi; bilgi, haber, diisiince ya da goriis
aligverisi ve iletimidir.

Ikna, karsidaki kisiyi, iki tarafinda uygun gordiigii bir ¢dziime dogru gotiirmek
icin kullanilan sistematik yontemlerdir. Etkileme giicli yiiksek kisilerin bunu
basarabilmek icin kullandig1 teknikler vardir. ikna, bir kisinin bir karar1 ya da hareketi
kabul etmesini saglamak icin konusmayr ve konusmayi destekleyici davranislar
sistematik bir siire¢ i¢inde birlikte kullanmaktir.

Saglik hizmeti sunan birimler farkli yonetim teknikleri kullanan karmasik yapiya
sahip kuruluslardir ve saglik ¢alisanlari, hizmet sunduklar kisilerden etkilenmekte ve
kendileri de bu kisileri etkileyebilmektedirler. Kendilerinden hasta gereksinimlerini
karsilamalari, korku ve streslerini aza indirgemeleri beklenmektedir. Bu iligkiler
yumaginda genellikle acik ve etkili bir iletisimin gerceklesmedigi ve bazi iletisimsel
sorunlarm yasandigi bilinmektedir. Iletisim eylemi her zaman doktorun istedigi bigimde
olmayabilir. Ancak hasta ile doktor arasinda az da olsa anlagsma, uzlasma ve iletisimin
saglanmast zorunludur. Saglik sorunlarindan nasil etkilenecekleri hakkinda farkli
diistincelere sahip hastalarin, doktorlar1 ile kuracaklari iletisiminden beklenti veya
diisiinceleri de degiskenlik arz edebilir. Bu agidan bakildiginda; doktor-hasta iligkisinde
yasanan iletisimsel sorunlarin, doktorlarin empatik yaklagim eksikliginden ve
kullandiklar1 6zgiin dilinden kaynaklandig1 sdylenebilir.

Bu calismada anket uygulamalarina yonelik doktor hasta iliskilerinde doktorun
ikna giiciinii etkiliyen faktorlar arastirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Doktor, Hasta, {letisim, Tkna
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ABSTRACT
MASTER-THESIS

AN APPLICATION RESEARCH ABOUT JUSTIFICATION POWER
ENHANCEMENT FACTORS BETWEEN PATIENT AND DOCTORS IN
ERZURUM HOSPITALS

Pouneh ABDOLLAHIFARD
Advisor: Prof. Dr. Onder BARLI
2013, 88 Pages

Jury: Prof. Dr. Onder BARLI (Advisor)
Assoc. Prof. Dr. Fatma GECIKLI
Asst. Prof . Dr. Salih SEYHAN

One ofthe most fundamentalrequirementsof human asa social beingis
communication andthe basiccondition ofsocial interaction, news, thoughts, feelings,
reporting, sharingideasor the effectiveness ofexchanging, information, news, thoughts,
or exchange of views andconduction.

Persuasion is a systematic method that makes the contact person to drive a good
solution from the both sides.There are some techniquesthatpeopleuse toachievehigh
impact power. Persuasion is a decision or an action acceptance of a person to use a
process for providing speaking or not speaking supportive behaviors together with
theuseofa systematic process.

Health care units are organizations with a complex structurethat usesdifferent
management techniquesandhealth care workers. These personsaffected onthe people
who gave them the services.Theyalsoaffected by the patients. They are expected
toreducefear andstress in order to meetthe needs oftheirpatients. In thispoint ofrelations,
usuallyclear andeffective communicationdoes not take place and makes some
communicativeproblems.

Communication action is not always according to the doctor’s wants.
However,betweenthe patient and the doctor, at least some agreement, compromise and
communication are necessary to ensure. Health problems of the patients who have
different ideas about how to be affected, communication to be established with the
expectation of their doctors, orthoughts variabilitycan be supplied.From this point of
view,it is the communicativeproblemsin thedoctor-patient relationship, the lack
ofempathic approachanduse the originallanguage ofthe doctors.

In this study, questionnaire practicesfor thedoctor-patientrelations and Factors
which affecting thephysician'spower of persuasion was investigated.

Keywords:Doctor, Patient, Communication, Persuasion
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VI

ONSOZ

Bu ¢alismanin amaci, hastalarin doktorlarla rahat bir sekilde iletisim kurmak igin
beklentileri ve doktorlarin ikna giiciinii arttiran faktorleri arastirmaktir. Bu hedef igin
oncelikle iletisimin temel kavramlari ve iletisim kurma yollarina gore kisa bilgiler
verilmistir. Sonra ikna konusu kisaca agiklanmistir ve sonraki boliimde hasta- doktor
iligkileri incelenmistir. Tezin son boliimde ise arastirma sonuglari tablolar ve istatistikler
yardimiyla incelenmeye c¢alisilmistir. Veri toplamada yararlanilan anketin uygulamasi
Atatiirk Universitesi arastirma hastanesinden hizmet almaya gelen hastalar iizerinde

gergeklestirilmistir.

Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimliler Enstitiisii Iletisim Fakiiltesi Halkla Iliskiler
Boliimii’nde Yiiksek Lisans Tezi olarak hazirlanan bu ¢alismada bilgi ve tecriibeleriyle
aragtirmalarimi yonlendiren danisman hocam Sayin Prof. Dr. Onder BARLI’ya minnet
ve slikranlarimi sunarim. Anket c¢aligmalarimda yardimlarini esirgemeyen tiim
arkadaslarima, 6zellikle Sayin insaat Miihendisi Mehrzad MOHABBI e tesekkiirii bir
bor¢ bilirim. Ayrica caligmalarim siiresince gostermis olduklar1 biiyiik sabir ve

Ozveriyle bana destek olan aileme tesekkiirlerimi sunarim.

Erzurum - 2013 Pouneh ABDOLLAHIFARD



GIRIS

Insanin sosyal bir varlik olarak en temel gereksiniminden biri de iletisimdir ve
sosyallesmenin temel kosuludur. Ancak iletisimsel eylem siirecinde birey, bazen
yansitmak istedigi duygu, diisiince veya hisleri bir takim iletisimsel engellerden Otlirii
karsisindakine aktarma zorlugu yasayabilmektedir. Bunlarin nedenleri; reddedilme,
incinme, iletisimin karsidaki kisi veya kisilerin kontroliinde gergeklesmesi gibi
unsurlardir. Iletisim gereksinimine dayali eylem, bazen bu acidan iletisimsizlige kadar
gidebilmektedir. Ancak “ortak dil” olgusu ve buna bagl olarak kelime, kavram veya
diistincelerin anlamlandirilmasindaki paralellik, iletisimsel eylemin islevselligine
katkida bulunmaktadir. Diger taraftan toplumsal yasantida farkliliklar gosterebilen ve
sosyal benlikolarak tanimlanan ve insanlarin ¢evrelerindeki degerleri, begenileri dikkate
alarak olusturduklar tutum ve davranislar da bu anlamda 6nem arz etmektedir. Iletisim
kanallarinin kapali olmasina neden olan bu tiir davraniglardan ¢ekinen birey, her zaman
kendi i¢ diinyasinin reddedilmesini goéze alamamaktadir. Bireylerarasi iletisim
baglaminda s6z konusu unsurlarin bu agidan bir biitiinsellik i¢erisinde degerlendirilmesi
gerekmektedir. Bireyin sagliga olan egilimi, sagliksizliga dayali endisesi, korku veya
umursamazligi farklilik arz ederken, doktorlari ile kuracaklar iletisiminden, diislince
veya beklentileri de bu anlamda degiskenlik gdsterebilmektedir. Saglikla ilgili
ongoriiler kendiliginden olusmamaktadir. Bu nedenle kanaatlerin olumlu veya olumsuz
yonde gelisimi doktorlarin uyguladigi tedavinin yani sira, doktor hasta iletisimindeki
karsilikli basar1 veya basarisizliga da dayandirilabilir.

Doktorlar, etkili iletisim kurma metotlarin1 tam anlami ile uygulayarak,
hastalariyla etkili bir iletisime girebildiklerinde, kisilerin saglik inanci modelinin de
pozitif yonde gelisimine katkida bulunabilmektedirler. iletisimsel basari; doktorlarim,
hastanin sahip oldugu diisiinceleri anlamasina, hastalarin ise doktorlarin ne anlattiklarini
anlamalarina baghdir.

Doktorlar hastalarin sirdasidir ve ¢ogu zaman hastalar ailelerinden sakladiklar
problemleri onlarla paylasmaktadirlar. Bu ac¢idan gereksinim duyuldugunda
arayabilecegi doktora rahatlikla ulasabilmek, hastayr psikolojik agidan rahatlatip
hastaya giiven verir. Bazi hastaliklardan veya tibbi siiregclerden sonug¢ alinmasinin uzun
zaman gerektirdigi durumlarda konu daha da &nem kazanmaktadir.Ornegin; kanser

hastalari, medikal tedavinin yani sira psikolojik destek ve gilivene de ihtiyag



duyabilmektedirler. Ayn1 sekilde kisirlik tedavisi goren hastalarin da uzun bir tibbi
stirece ihtiyaglar vardir.

Zaman alan, bazen st Uste tekrarlanan tibbi miidahaleler sirasinda doktor-hasta
iletisimi ve hastanin doktoruna giivenmesi bu anlamda son derece 6nemlidir.

Bu calismada Erzurum Atatiirk Universitesi Arastirma Hastanesi’'nde hastalar
arasinda anket dagitimiyla hastalarin doktorlardan beklentileri ve davraniglari
incelenmistir. Ancak bu arastirma sadece Erzurum Kkiiltiiriniin ve Erzurumlu olan
kisilerin beklentilerinin bir gosterge tablosu olabilir. Ayn1 zamanda arastirmanin en
biiyik payr hastalar oldugu i¢in anketlerin cevaplananlarin  en  koti
halde(hasta)doldurmalari cevaplarini etkileyebilir.

Genel olarak bu g¢alismada literatiir taramasi kaynak arastirmalar1 ve betimsel
anket aragtirmalar yoluyla doktorlarin nasil daha etkili davranip nasil daha kolay
hastalarini ikna edip onlart inandirabilmeleri arastirilmigtir. Gergi verilerin geneli nitel
oldugu nedeniyle kesin bir sonuca varmak ¢ok zor bir istir.

Arastirmamizin biitlin kisit ve sinirlhiliklarina ragmen elde edilen sonuglarin bu alanda
yeni calismalar yapacak arastirmacilara, saglik sektorii profesyonel yoneticilerine,

hemsirelere ve doktorlara 6nemli katkilar saglayabilecegi ongoriilmektedir.
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BIiRINCI BOLUM
ILETISIM ILE ILGILI KAVRAMLAR
1.1. ILETISIM KAVRAMI

Tarihsel siireg igerisinde ele alindiginda iletisim kavraminin ¢ok ¢esitli sekillerde
tanimlanmis oldugu goriilmektedir. En basit tanimiyla ele alacak olursak iletisim
“bilginin ya da en genel anlamiyla kiiltiiriin, insanlar arasinda degis tokus edilerek
paylasilmasi olgusu1 olarak tanimlanmaktadir. Sozliik tanimlarmi ele alacak olursak,
bilisim terimleri sozliigiine gore iletisim “bir yerden, bir kisiden, bir makineden, bir

bagkasina, herhangi bir ortamdan yararlanarak bilgi gondermedir.”

Longman
Dictionary of Contemporary English’teki tanima gore ise, “iletisim, haberleri,
diisiinceleri, duygular1 vb. bildirme, diisiinceleri paylasma ya da degis tokus etme

>3 Ana Britanica

etkinligi; bilgi, haber, diisiince ya da goriis aligverisi ve iletimidir.
tanimina gore ise, “iletisim, bireyler arasinda ortak bir simgeler sistemiyle
gerceklestirilen anlam ve bilgi aligverigidir” ve “iletisim, bir zihnin baska bir zihinde
kendi yasadigi deneyime benzer bir deneyimin canlanmasini saglayabilmesidir.”* Unsal
Oskay’in yaptig1 tanima gore iletisim, “kisiler arasinda i boliimiinden kaynaklanan
farklilagsmalar1 haklilastirmak icin ¢esitli degerler ve inanglar tretmektir. Toplumun
farkl1 kesimlerini ortak st kimlikler iginde kaynastirmayr amaglayan insanlar
etkinligidir. Oskay’a gore, sO6z konusu etkinligin saglanabilmesi bilgi, duygu,
diisiincelerle  birlikte kiiltlirlerin  de insanlar arasinda degis tokus edilerek

paylasilmasiyla miimkiin olmaktadur.’
Zeyyat Sabuncuoglu’na gore ise iletisim, toplumsal yapinin temelini olusturan bir
sistem, Orgiitsel yapinin isleyisini diizenleyen bir arag, insancil iligkileri gelistiren bir

teknik ve basarili bir yonetim siireci olarak tanimlanmaktadir.

1 A. Rasit Kaya, Kitle Iletisim Sistemleri, Teori Yaymlari, Ankara 1985, s.1; Aktaran Mahmut Oktay,
Halkla fliskiler Mesleginin Iletisim Yontem ve Araglari, Der Yayinlari, Istanbul 1996, s. 15.

2 Bilisim Terimleri Sozliigii’nden Aktaran Mahmut Oktay, Halkla Iliskiler Mesleginin Iletisim Yontem
veAraglart, Der Yaymlari, Istanbul 1996, s. 15.

% Longman Dictionary of Contemporary English’den aktaran Mahmut Oktay, Halkla Iliskiler Mesleginin
Iletisim Yontem ve Araglari, Der Yaynlari, Istanbul 1996, s. 16.

* Ana Britanica’dan aktaran Mahmut Oktay, Halkla Iiskiler Mesleginin Iletisim Yéontem ve Araglari, Der
Yaynlari, istanbul 1996, s. 16.

® Unsal Oskay, Iletisimin ABC’si, Ercan Ofset, Istanbul 1992, s.16.
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Enver Daldal’a gore iletisim, “bilgi ve diisiincelerin, herkesce, ayni bigimde ve
aynt degerde anlasilir duruma getirilmesi, paylasilmasi ve karsilikli etkinin

sag:;rlalnmamdlr.”6

Bu tanimlara ek olarak bir de iletisimin ikna etmeye ve etkilemeye yonelik
tanimlar1 bulunmaktadir. Buna gore iletisimi “bir aklin bir bagkasin etkileyebildigi tim
stirecleri ic;erir”7 seklinde tanimlamak miimkiindiir. Bir baska tanima gore ise iletisim,
“insanlarin davraniglarina temel teskil eden, diinyaya iliskin imajlarin1 olusturan
anlamlarin meydana getirildi§i ve bu imajlarin semboller yardimiyla degis tokus
edildigi sosyal bir eylem siireci” olarak tanimlanmaktadir. Bu tanima gore, iletisim
insanlarin kendi amagclarin1 gerceklestirmek igin ¢esitli durumlara iliskin anlamlar
yarattig1 ve bunlara kendi bakis acilarina gore anlamlar yiikledigi bir eylem bigimidir™®
[letisimin 6nemini miisteri iliskileri bakimindan ele alacak olursak, ne kadar &nemli
oldugunu goriiriiz. Bilindigi gibi, miisteri iligkilerinde iletisimin 6nemi, miisterinin belli
zaman dilimleri itibariyle, mal ve hizmetleri tekrar satin almasiyla, isletmeyle iletigim
kurmasindan kaynaklanmaktadir. Bu iletisim farkl iletisim kanallar1 yoluyla ve farkl
boyutlarda olabilmektedir. Boliimle, bir bireyle iletisim kurabilmektedir. Bu nedenle, bu
tiir iletisimde kazalara yol agmamak igin saglikli iletisim kurmak gerekmektedir ¢iinkii

% Ashinda tiim iletisim

etkin iletisim miisteri iliskilerinin en temel unsurlarindan biridir
tanimlar1 incelendiginde, hepsinde ortak olan nokta etkilesimin varligidir. Yani kisiler
iletisimde bulunurken temel amag, alicida iletisim sonucunda belirli bir anlayisin ve
davranisin olusmasini saglamaktir. Sonug olarak diyebiliriz ki iletisim, sadece mekanik
bir sekilde bilgi ve fikir aktarma eyleminden ¢ok ikna etmeyi ve insanlarin duygu ve

diisiincelerine hitap ederek davranislarini degistirmeyi amaglayan bir eylemdir.

® Enver Daldal, Haberlesme Kuramlari ve Uygulamalar, Ege Universitesi Isletme Fakiiltesi Yayini,

Izmir 1978, s.4; Aktaran Gonill Budak ve Giilay Budak, Halkla Iliskiler (Davramgssal Bir Yaklasim),
Istanbul 1995, s. 54.

” Shannon and Weaver, The Mathematical Theory, (Aktaran Mahmut Oktay), 1949, Halkla Iliskiler
Mesleginin Iletisim Yontem ve Araglart, Der Yaymlari, Istanbul 1996, s. 16.

® Dan Nimmo, Political Communication and Public Opinion in America, California 1978, s.4-5 Aktaran
Mahmut Oktay, Halkla Iliskiler Mesleginin Iletisim Yontem ve Araglari, Der Yayinlari, Istanbul 1996, s.
16.

% Gokhan Yolag, “Miisteri iliskilerinde iletisimin Rolii”, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 7(27), Ocak 2007, s. 167.



1.2. iILETISIMIN ILKELERI

fletisim siirecinin baslica ilkelerini 3 ana bashk altinda toplamak miimkiindiir.
Bunlar: agiklik ilkesi, dikkat ilkesi ve dogruluk ilkesidir. Genel olarak iletisimde
anlagilabilir bir dil kullanilmasi gerekmektedir. Boylece yazili veya sozlii olsun,
kullanilan dile 6nem verilmeli ve hedef kitlenin kullandig1 dil yakindan bilinmelidir. Bu
durum agiklik ilkesi olarak adlandirilmaktadir. Dikkat ilkesi ise, alicinin gonderilen
mesaji sadece almasi degil anlamasinin da énemli oldugudur. Bilindigi iizere insanin
dikkati sinirlidir, bu sebeple mesajin gereginden fazla uzun oldugu durumlarda, belirli
bir noktadan sonra alic1 tarafindan yeterli dikkat sarf edilemez ve iletisimin etkinligi

bozulabilir.

Dogruluk ilkesi ise iletisimin amaclariyla ilgilidir. Iletisim kurulurken bu ilkeye
6zel bir 6nem gosterilmelidir ¢iinkii bu ilke iletisimin amacina ulagsmasinda isbirligi
saglayict ve siirdiiriicii bir arag gorevi gormektedir. Bu temel ilkelere uyuldugu takdirde,

iletisimin bireyler iizerinde etkisi daha fazla olmaktadir.*
1.3. ILETISIM SURECI

Bilindigi gibi iletisim karmasik ve zaman alic1 bir istir fakat iletileri gonderenler
ve alanlar tarafindan anlasilmasi halinde tam olarak ger¢eklesmesi miimkiin olmaktadir.
Iletisim kavrami bash basma bir kuram olmayip ayni zamanda bireysel ve grup
davranislariyla kuramlardan olusmaktadir. Iletisim aym zamanda psikoloji, sosyoloji,
sosyal psikoloji, antropoloji, politik bilimler ve psikiyatri gibi disiplinlerle de iligkili
olmaktadir. Bu durumda iletisim {i¢ temel kuramsal boliime ayrilarak

incelenebilmektedir. Bunlar; 6grenme, giidiileme ve grup iiyeligi ve dinamizmidir.

Ogrenme kurami, diirtii, uyarici, tepki ve pekistirme olmak iizere dort unsur
arasindaki iligkiyi temel almaktadir. Bu unsurlar 6grenmeyi gergeklestirmektedir. Bir
bireyin deneyimi, tatmin edilmeyen istemleri diirtiiyle uyarilmakta, sembol ya da diger
etmenler bu uyari i¢in tepkileri olusturmakta ve birey s6z konusu diirtiiler sonucu fiziki
ve psikolojik gereksinimlerini doyurarak 6grenmeyi, istemlerin giderilmesi ise doyumu
gerceklestirmektedir. Gilidiileme kuramut ise, iletisimi bireyin gereksinimlerinin yap1 ve
0zelliklerini analiz etme ve sembollemenin 6nemini anlamada yardim etme olmak iizere

iki agidan etkilemektedir. Grup iletisiminin olusabilmesi i¢in kodlama, kod ¢6zme ve

19 Semih Biiker, Yiiriitme Islevi, Anadolu Universitesi Yaynlari, Eskisehir 1984, 5.292.
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geribeslenim olmak {izere {i¢ islevin yerine getirilmesi gerekmektedir. Bu siirecte, verici
(kaynak) iletiyi kodlayarak gelistirmekte, alic1 ise kod ¢dzmeyle iletiyi algilamakta ve

tepkisi ile geri beslenimini olusturmaktadir’™**

Iletisim siireci modelini ele alacak olursak gdnderici, kanal, alici, geri bildirim ve

giiriiltii olmak iizere 5 temel 6ge gozlimiize garpar.

lletisim siirecinde, bir fikrini, diisiincesini veya gereksinimini iletmek isteyen kisi
gonderici olarak adlandirilmaktadir. Aslinda gonderici iletisimin kaynagi yani baslangic
noktasidir. Yapilan aragtirmalara goére, gondericinin sayginligi, giivenilirligi ve
sevilebilirligi arttikga, iletisimin etkisinin de arttigim1  gostermektedir. Ornegin;
gondericinin gilivenilirligi ve saygmlig1 yiiksek ise, bu kaynaktan gelen iletisim daha
kolay kabul edilebilmektedir ya da gonderici konusunda uzman bir kisi ise diger
insanlarin tutumlarin1 degistirmede daha etkili olabilmektedir. Ayrica, goénderici
konustugu gibi davranmayan bir kisi ise, ¢evresindekiler tarafindan kendisine giiven
duyulmaz ve bu durum inanilirhgimn azalmasina sebep olur. Gondericinin uygun
zamanda ve ortamda uygun simgeleri kullanarak diistincelerini kodladiktan sonra ortaya
bir mesaj ¢ikmaktadir, iste bu mesaj gonderici veya kodlayicinin fiziksel tirliniidiir. Bu
mesaj hem gonderici hem de alic1 yonilinden anlasilabilir olmalidir. Bir halkla iligkiler
gorevlisi tarafindan halka yansitilmak istenilen mesajlarin amacina ulasabilmesi igin
hedef kitle agisindan dikkat g¢ekici, ilgi uyandirici, etkileyici ve eyleme yonlendirici

olmasi1 gerekmektedir.

Kanal ise mesajin alictya iletildigi yol olarak adlandirilmaktadir. Kanal, gonderici
ile alic1 arasinda bir bag niteligi tasimaktadir. Iletisim kanallar1 bes duyu organi (gérme,
isitme, dokunma, tatma ve koklama) gibi fiziksel, telefon sistemindeki gibi mekanik ve
isletmelerde formel ve informel kanallardan olusmaktadir. Burada 6nemli olan nokta,
iletisim kanal1 secilirken ¢ok kanal kullanmaktan ziyade iletisim etkinligini saglayacak
kanal veya kanallar1 segcmektir. Bu konuda da hiz, maliyet ve etki gibi faktorler goz
oniinde bulundurulmalidir. Iletisim siireci modelindeki alic1 ele alindiginda, alma, kod
¢Oziimii, anlama ve degisim (tepki) olmak tizere dort asamadan olustugu goriilmektedir.
Iletisimin bu siirecinde, alic1 mesaji aldiktan sonra kod ¢Oziimiinii gerceklestirerek,

simgelerden belirli anlamlar ¢ikarir. Bu sathada, eger alicinin mesajdan algiladig,

" Sahavet Giirdal, Halkla Iliskiler ve Yerel Yonetimlerde Uygulamalar, istanbul 1997, s.39-40.
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gondericininkinden farkli ise iletisim basarisiz olur. Alici, mesajin kod ¢dziimiinii yapip,
ona belli bir anlam yiiklerken kendi anlayis, yetenek ve cikarlarina uygun bir
degerlendirme yapmaktadir. Bundan dolayi, alicinin iletisimdeki basarisi onun
Onyargilardan uzak ve objektif bir sekilde mesaj1 degerlendirmesine bagli olmaktadir.
Halkla iliskiler faaliyetlerindeki aliciy1 yani hedef kitleyi ele alacak olursak, ¢ok farkli
kisi ve gruplardan olustuklarin1 gorebiliriz. Bu kisi ve gruplari, igletme personeli veya
isletme disindaki kisi ve kuruluslar olmak tizere iki grupta toplamak miimkiindiir.
Isletme personeline yonelik halkla iliskilerde, hedef kitle isletme iginde miidiirliikten
baslayarak temizlik islerinde ¢alisanlara kadar tiim personeli kapsamaktadir. Isletme dis1
kisi ve kuruluslara yonelik halkla iliskilerde, isletmenin ¢evresinde yer alan ve isletme
ile dogrudan veya dolayl: iliskide olan kisi ve kuruluglarla (miisteriler, kamu kurum ve
kuruluslari, dernekler, vakiflar, mesleki orgiit ve kurumlar, rakip isletmeler, genel

olarak diger halk kesimleri ile) iletisim s6z konusudur.

Geribildirim ise iletisimin en 6nemli unsuru sayilmaktadir. Clinkii geribildirim
alicinin, gondericinin mesajina bir ¢esit yanmitidir. Geribildirim sayesinde gonderici
mesajinin alinip alinmadigmi ve dogru bir sekilde yorumlanip yorumlanmadigini
ogrenme firsati elde etmektedir. Geribildirim olumlu ya da olumsuz olabilmektedir.
Olumlu ise gondericinin amaglamis oldugu etkiye ulastigini, olumsuz ise alici iizerinde
istenilen etkiyi ve buna bagli olarak davranisi yaratmadigini gostermektedir. Giirtilti
(engel) ise tiim iletisim silirecini semsiye gibi saran bir unsur konumundadir. Giiriiltii
(engel), iletisimin dogrulugunu ve giivenilirligini azaltan herhangi bir sey olarak
tanimlanmaktadir. Mesajin iletilmesinde giiriiltii nedeniyle bilgi kayb1 olusmaktadir. Bir
gonderi ve alici, bir seyr anlamak ve anlatmaktan yoksun ise burada giiriiltiiniin
varligindan soz edilebilmektedir. Ayrica, bir fikir uygun simgelerle temsil edilemiyorsa
yine giiriiltii ortaya ¢ikmaktadir. Giiriiltii, fiziksel, sosyal psikolojik (kisisel) ve anlamsal
olmak iizere ii¢ ana grupta incelenmektedir. Fiziksel engeller, bes duyu organindaki
herhangi bir bozukluk, mekanik kanallardaki ariza, konusma ve yazma araglarini
etkileyen teknik bozukluklar gibi mesajin gonderilmesini veya alinmasini engelleyen
veya azaltan cevresel faktorlerdir. Sosyal psikolojik engeller ise, yargilar, duygular,

kisisel amaglar ve insanlarin toplumsal degerlerinden kaynaklanmaktadir.

Son olarak, anlamsal engeller ise iletisime konu olan fikrin kodlanmasinda

kullanilan simgelerle ilgili olmaktadir. Bilindigi gibi, simgeler ¢ogu kez birden ¢ok
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anlam tagsir ve hatta belirli simgeler bazi kisiler i¢in farkli anlamlar da tasiyabilmektedir.
Yani diyebiliriz ki, alic1 ve gondericinin kesisim alan1 olan ortak tecriibe alan1 ne kadar
genis ise iletisim o denli etkili olmaktadir. Sonug olarak, iletisim siirecinde esas olan
birey veya gruplarla iletisim kurulmadan 6nce bir fikir olusturmak ve daha sonra da
bunu alicilarin iyi bir sekilde anlayabilecegi sekilde kodlayarak, en uygun iletisim

kanalini kullanarak iletmek gerekmektedir diyebiliriz.*
1.4. KISILERARASI iLETiSIM

Hepimizin bildigi gibi iki insan bir araya geldiginde kisilerarasi iletisimin
olugsmamast kag¢imilmazdir. Kisilerarast bir durum séz konusu oldugunda, bir kisi
digerinin farkina varirsa tiim davranislar1 ya da davranista bulunmayisi bile birer mesaj
degeri tasimaktadir. Bu baglamda, sozcilikler ve sessizlik, etkinlik ve etkinlikte

bulunmamak da iletisim potansiyeli taslmaktadlr”13

Genel bir tanim yapacak olursak, kaynagin1 ve hedefini insanlarin olusturdugu
iletigimlere “kisilerarasi iletisim” adi verilir diyebiliriz. Tubb ve Moss ise bir iletisimin
kigileraras1 iletisim sayilabilmesi i¢in ii¢ Olgiitiin gerekli oldugundan bahsetmislerdir.

Bunlar
* Kisilerarasi iletisime katilanlar, belli bir yakinlik i¢inde yiiz ylize olmalidir.
» Katilimcilar arasinda tek yonlii degil, karsilikli mesaj aligverisi olmalidir.

* S6z konusu mesajlar sozli ve sozsiiz nitelikte olmalidir; bu iki tlir mesaj
disindaki mesajlarin kullanildig1 iletisimler yani yazigmalar vs. kisilerarasi iletisim

sayilmaz.

Biitiin bu tanimlarin ortak 6zelligi, kisileraras: iletisimin psikolojik nitelikli bir
bilgi aligverisi oldugu ve kisilerarasi iletisime katilanlarin kendi adlarina iletisim
kurmalar gerektigidir. Bu baglamda, kisilerin birtakim rollere biirtinerek ya da sosyal
ve kiltiirel kaliplara girerek siirdiirdiikleri iletisimler, kisileraras1 iletisim taniminin
disinda birakilir. Ornegin; bir niifus sayim memuru ile vatandas arasinda kisilerarasi

iletisim degil sosyal iletisim vardir. Ciinkii sayim memurunun baglattig1 iletisim kisisel

12 Goniil Budak ve Giilay Budak, Halkla Iliskiler (Davranissal Bir Yaklasim, Istanbul, 1995, s. 56-63.

13 Kim Giffin, Bobby R. Patton, Fundamentals of Interpersonal Communication, Harper and Row
Publishers, New York, s. 6; Emel Karayel, Kurum Kiiltiiriiniin Olusturulmasinda Kisilerarasi Iletisimin
Rolii, (Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), Marmara Universitesi SBE, 1996, s. 27.
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ve psikolojik degildir. Fakat sayim memuru vatandasin yasini sorar ve vatandas bu
sorudan rahatsizlik duyarsa, onun rahatsizligin1 fark eden memur ise elinde olmadan
giilimserse, bu iki kisi arasindaki iletisim artik kisilerarasi iletisime donlismiis
demektir. Bu 6rnekten anlasilacagi gibi kisilerarasi iletisimin kesin bir tanimini yapmak
ve seklini diger iletisim tiirlerinden kesin ¢izgilerle ayirmak zordur. Bir baska konu ise,
giinimiizde insanlar genel olarak kisileraras: iletisimlerinde yasadigi sorunlar igin
neredeyse tlimiiyle 6tekini yani karsi tarafi suglamaktadir. Bu oteki, is arkadasi, patron,
sevgili, es ya da ¢ocuk olabilmektedir. Eger “6teki” sevilen ve giivenilen biri ise kisinin
varligin biitiinleyen diger yari iken; kisiyi korkutan ve yaralayan biri oldugunda ise

“disarida birakilan 6teki” olmaktadir™*

Sonug olarak, kisiler arasinda gerceklesen tiim iletisimler “kisilerarasi iletigim”
olarak adlandirilabilmektedir. Bu durumda, yiiz ylize olan biitiin iletisimler, mektupla ya
da telefonla yapilan haberlesmeler de dahil, kisileraras iletisim sayilabilmektedir™ Bu
boliimiin alt boliimlerinde, kisilerarasi iletisim “sozIi” ve “s6zsiliz” iletisim olmak iizere

iki ana bolimde ele alinacaktir.
1.4.1. Sozlii iletisim

Sozlii iletisim denilince aklimiza ilk gelen kavram “konusma”dir. Konusma,
kisiler arasindaki duygu ve diisiince aligverisini dile getirecek ses, kelime, soz vb.
vasitalarla ifade edilen bir terimdir. Aslinda konusma, ilk olarak elde ettigimiz iletisim
yeteneklerinden biridir ve biiylidiikge bu yetenek gelistirilmektedir. Cogu insanin aklina
iletisim denildiginde konusma gelir. Tabii ki konusma c¢ok Onemli bir iletisim
metodudur ve ozellikle de calisma hayatinda ¢ok 6nemli bir yere sahiptir. Calisma
hayatinda, ¢ok cesitli sekillerde ve degisik mekanlarda sozli iletisimde bulunmak
zorunda kalinmaktadir. Ornegin, ise aliacak kisilerle goriisme yapma, miisterilerle mal
ve hizmetlere iligkin konusmalar yapma gibi durumlarda hep sozli iletisime
basvurulmaktadir. Konusma esnasinda esas olan, isteklerin, diisiincelerin karsidaki
kisiye dogru iletilmesi, kelimelerin isabetli secilmesi ve verilmek istenen mesajlari

karsidaki tarafindan dogru bir sekilde alinmasidir™*®

14
Altan, s. 8.

5 Ustiin Dokmen, I'letigim Catz;mqlarz ve Empati, Sistem Yayncilik, istanbul 1995, s. 18-20.

® williams Eggland, Orgiitlerde Iletisim, (Cev: Yilmaz Biiyiikersen, San Oz Alp, Hikmet Secim, Ali Atif

Bir), Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir 1991, s. 13-15.
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Sozli iletisimde basarili olmanin yolu, iyi bir konugmaci olmanin yani sira sozli
iletisim tekniklerini bilmeyi de gerektirmektedir. Iyi bir konugmacinin dogruluk, bilgili
olma ve yetenekli olma gibi ii¢ temel 6zellige sahip olmas1 gerekmektedir. Konusmaci
ne kadar zeki, egitimli ve deneyimli olursa olsun, dinleyici onun uygulamalarinda
dogruluk ve samimiyet aramaktadir. Eger konusmaci igten davranir, sdylediklerine
biiyiik bir inangla sarilirsa ve bunu karsisindakilere hissettirebilirse olumlu tepki alir.
Bilgili olma hususunda ise konusmaci, konusma konusuna iligkin bilgi ve insan
davraniglarina iligskin bilgi olmak tizere iki tiirlii bilgiye ihtiya¢ duymaktadir. Tabii ki
konuya hakim olmak ve insan davraniglart hakkinda bilgi sahibi olmanin yani sira
konusmaci, bu bilgileri kullanma becerisine de sahip olmak zorundadir. Yani, etkili
konusmacilarin bilgilerinin yaninda bu bilgileri séyleme becerilerine de sahip olmalari
gerekmektedir. Son olarak da, konugmacinin konuyu kendisine degil, onu dinleyecek
gruba yonelik diizenleme yetenegine sahip olmasi gerekmektedir. Buna ek olarak da, dil
ve islupta acik ve anlasilir olmak, konusurken ses tonunda degisiklik yapmak, yiiz
ifadeleri ve jestlere basvurmak konusmacimin daha basarili olmasmna katkida
bulunmaktadir. Unutulmamalidir ki, bir insanin sdyleyis tarzi, sdyledigi seyden cok

daha anlamlidir’

Sozlii iletisim, dil ve dil-dtesi olmak iizere iki simifa ayrilmaktadir. Insanlarin
karsilikli konusma ve yazigsmalar dille iletisim; sesin niteligi ile ilgili, sesin hizi, siddeti,
vurgular ve duraklamalar gibi  O6zellikleri ise  dil-Otesi iletisim  olarak

adlandiriimaktadir®®

Bu béliimiin alt boliimlerinde, sozli iletisim yiiz yiize iletisim ve telefonla iletisim

olmak iizere iki ana grupta incelenecektir.

" Enver Yelken, Kisileraras: Iliskiler, Saghik Egitim Kiiltiir ve Aragtirma Vakfi Yayinlari, Istanbul 1991,
s. 128-130.
18 Dokmen, s. 27
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1.4.1.1. Yiiz Yiize Iletisim

Bir 6nceki bolimde ele aldigimiz sozlii iletisim, yiiz yiize iliskilerin temelini
olusturmaktadir. Yiiz yiize iletisimde mesaj hem konugsma hem de viicut dili yardimi ile
hedefe aktarilmakta ve hedefe ulasilip ulasilmadig1 da geribildirim (feedback) yardimi
ile anlagilmaktadir. Yiiz ylize iletisim esnasinda sessiz kalmak iletisime kapali olmak
gibi goriinse de aslinda sessizlik de bir anlam tasimaktadir. Ornegin; onaylanmak
istenmeyen bir mesaj karsisinda sessiz kalmak yorum yapmaktan kagmak anlamina
gelmektedir. Bilindigi gibi, bazen mimik ve jestler konusmadan daha etkili

olmaktadir.*®

Yiiz yiize iletisim de sliphesiz konusma c¢ok Onemli bir yere sahiptir fakat
iletilmek istenen mesajin istenilen hedefe ulasabilmesi i¢in dinleme de son derece
onemlidir. Bu baglamda, kisinin kendisini dinleyicinin yerine koymasi ve konu,
konusmaci, dinleyicinin bilgi diizeyi, ortak denem alani ve dinleyicinin psikolojik
durumu olmak iizere bes konuyla ilgili olarak onun tutumunu degerlendirmesi
gerekmektedir. Konusmanin konusunun yeterince ilgi c¢ekici ya da sikici olmasi
konusmanin 6zgiin bir sorun cergevesinde sunulmasi, 6rneklerle ve sikici olmayan
rakamlarla, sekillerle desteklenmesi, ilgiyi canli tutmasi, alistlmis terimlerin
kullanilmast ve gereksiz tekrarlardan kaginilmasi gibi kosullara bagli olarak degisiklik
gostermektedir. Konusmacinin cinsiyeti, goriiniisii, yasi, ki ve fiziksel yapisi da
dinleyiciler iizerinde son derece Onemli etkilere sahip olmaktadir. Yapilan
arastirmalarda, erkek haber sunucularin seslerinin kadinlara goére daha dogal ve
inandirict oldugu ve erkek konusmacilarin okudugu seylerin daha ¢ok ilgi ¢ektigi ortaya
cikmistir. Konusmacinin goriintisii ile 1ilgili yapilan bir arastirmaya goére ise,
karsisindakini inandirmak niyetinde olan ve bunu agik¢a dile getiren daha iyi bir
goriiniise sahip olan cazip haberlesmecinin, hedef kitleyi ikna etmede daha basarili
oldugu tespit edilmistir. Yas ise bazen mesaj kaynagi olan, iletisimi baslatan kisinin
deneyimleriyle iligkili kilinmaktadir ve insanlar geleneksel olarak kendilerinden daha
yash kisilerin goriiglerini almaktadirlar. Konugmacinin 1rkr ile ilgili yapilan aragtirma
sonuclarina gore ise, genel olarak ayn1 uzmanlik diizeyinde bir beyazin, zenciye gore

daha inandirict oldugu ortaya ¢ikmistir. Konusmaci agirligir ve fiziksel goriiniimiiyle

19 Budak ve Budak, s. 130
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inandiricilig arasindaki aragtirma sonuglarina bakildiginda ise uzun boylu olan kisilerin
daha inandirict oldugu sonucuna varilmigtir. Dinleyicinin yapilan konusma konusu
hakkinda az da olsa fikri var ise mesajlarin daha kendisine daha kolay bir bigimde
iletilmesi ve ortak anlayisi ulasmak miimkiin olabilmektedir. Bu sayede, konusmaci

daha kisa zamanda ve daha etkili bir bicimde haberlesme olanagina kavusabilmektedir.

Bagkalarin1 anlamamiz ve onlarin da bizi anlayabilmesi aslinda yasam bi¢imleri
ve deneysel birikimlerimizle yakindan ilgili olmaktadir ¢ilinkii insanlar kendi meslekleri,
diinya gorisleri ve deneyleri ile diistinmek, olaylart o a¢idan diisiinmek ve
degerlendirmek egilimindedirler. Iste bu “dolaysiz yasam” olarak adlandirilmaktadir.
Bunun yani sira bir de “dolayli yasam” olarak adlandirilan ve bizim ortak deneme
alannmizin i¢ine diismeyen ve fakat dolayisiyla algilayabildigimiz bir alan da
bulunmaktadir. Konugmaci ve dinleyicinin, ortak denem alani ne kadar ¢ok kesisiyorsa
aralarinda o kadar iyi bir iletisim kurulacagimi sdyleyebiliriz. Fakat konusmaci ile
dinleyicinin arasinda higbir ortak denem alanmin olusmadigi durumlar da soz
konusudur. Ornegin; farkli isaret, sézciik, sembol, ideoloji veya dil nedeniyle bireylerin
anlasma olanaklar1 tamamen ortadan kalkabilmektedir. Biitiin bunlara ek olarak,
konusmaci, karsisindaki dinleyicilerin iginde bulundugu durum ve kosullar1 bilerek
konusmalidir. Ornegin; dinleyici yorgun olabilir, yerlesme ve oteki fiziksel kosullar
uygun olmayabilir. Konusmaci, biitiin bunlar1 g6z 6niinde bulundurursa ¢ok daha etkili

bir iletisim gerceklesmis olur.”

Sonug olarak, yiiz ylize iletisimde konusmaci ve dinleyicinin arasindaki iletisimin
en etkili sekilde gergeklesmesi esastir diyebiliriz. Tabii ki bu sadece sozlii iletisim
sayesinde gerceklesmemektedir. Sozsiiz iletisimin de burada oynadigi rol gbz ardi

edilemez. So6zsiiz iletisim ile ilgili tim ayrintilar, bir sonraki boliimde ele alinacaktir.
1.4.1.2. Telefonla iletisim

Giliniimiizde sozlii iletisim sadece yiiz yiize gergeklesmemektedir. Telefonda
konusurken, msn, skype vs. gibi bilgisayar ortaminda kullanilan programlar araciligiyla
da sesli ve goriintiilii konusarak hep sozlii iletisime basvurmaktayiz. Aslinda telefon

teknolojinin insanlik tarihine sundugu en cazip araglardan biridir fakat bu arag¢ etkili

2 yiicel Ertekin, Halkla iliskiler, Tiirkiye ve Orta Dogu Amme Idaresi Enstitiisii Yayinlari, Ankara 1995,
ss. 22-28.
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kullanilmadig1 takdirde, iletisim de etkinsizlige, yanlis anlagilmalara ve hatta is
hayatinda da kurulusun koti bir imaj kazanmasinda biiyiik etkiler yaratabilmektedir. Bir
kurum veya kurulusun halkla iliskilerinde vazgecilmez araclardan birisi de telefondur.
Insanlar1 telefon goriismelerinde en fazla rahatsiz eden konular arasinda, aranan
numaranin cevap vermeden Once uzun uzun g¢almasi, cevap verildiginde karsidaki
kisinin arayan kisiye hangi kurulustan, kiminle konusmakta olduguna dair higbir
aciklama yapmamasi, telefona cevap veren kisinin arayan kisiyi nereye baglamasi
gerektigini bilmemesi ya da aradigi kisi ya da bilgiye nasil ulasacagi konusunda higbir
fikrinin olmamasi, dogru kisi ve boliime baglanincaya kadar arada uzun siiren sessiz bir
bekleyisin olmasi gibi sebepler yer almaktadir. Bu gibi durumlar uzun zaman emek ve
paraya mal olan halkla iligkiler ¢abalarinin bir santral memurunun hatali tutumu

sonucunda yara almasina ve kurumun imajinin zedelenmesine sebep olmaktadir.?!
1.4.2. Sozsiiz Iletisim

fletisimin temel bir yoniinii sdzsiiz iletisim olusturmaktadir. Giinliik yasamda
gerceklestirilen iliskilerde basvurulan simgesel kodlar iginde sdzsiiz olanlar, anlam
yaratmada ve paylasmada ¢ogu kez bilincinde olmaksizin ama kaginilmaz olarak siirekli
kullanilmaktadir. Aslinda sozsiiz iletisim daha dnceleri bilimsel ilginin ve arastirmalarin
odagi haline gelmemisti ¢linkii s6zel ve yazili diller iletisimin temel tiirleri olarak
varsayllmaktaydi. Kisilerarasi yiiz yiize iletisimin konugma ile baslayan bir olgu oldugu
da yanlis bir varsayimdir. Iletisimin dogas1 ile ilgili bu yanilgi, insanin isitme ile birlikte
en ¢ok gelismis olan gdrsel kanallar1 araciligiyla agimladigi sozsiiz iletisim kodlarma
uzun siire gerektigi kadar 6nem verilmemesine yol agmistir. Kisilerarasi, yiiz yiize
iletisimde dogal olarak yer alan ses tonlamasi, yliz ifadeleri, mimikler, beden
hareketleri, jestler sozlii iletisimin gevresini ve anlamini belirlemede her zaman etkili
olmaktadir. Ayrica, bagkalar1 hakkindaki izlenimlerin ve kararlarin olugsmasinda gorsel
kodlar sezgisel degerlendirme araci olarak onemli bir islev iistlenmektedir. Yapilan
arastirmalar, giinliikk hayatimizda yaklasik % 60-65 oraninda s6zsiiz iletisim kodlarina
basvurdugumuzu ortaya koymustur. Buradan da anlasildigi gibi sozsiiz iletisim
hayatimizda ¢ok biiylik bir 6neme sahiptir. Genelde, sozsiiz iletisim yalnizca beden dili

ve mimik kullanimiyla ele alinmaktadir fakat renkler, dokunma, koku, mekan algisi,

21 Bydak ve Budak, s. 137.
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giyinis, aksesuarlar, sahiplik isaretleri, sa¢ bicimi, trafik 1s1k ve isaretleri vs. sozsiiz
iletisim icinde ele alinmaktadir. Sozsiiz iletisim tiirii i¢inde yer alan kodlarin ortak

Ozellikleri asagidaki gibidir.
» fletisim yoklugunu olanaksiz kilma,
* Duygu ve coskular1 yetkin bicimde dile getirme,
* Kisiler arasindaki iligkileri tanimlama ve belirleme,
* Sozlii iletisim igerigi hakkinda bilgi verme,
* Giivenilir iletiler saglama,
* Kiiltiire gore bicimleme.

Buradan da anlagilacagi gibi kisilerarasi iletisimde sozel iletisimle birlikte etkin
olan, susma, sesin rengi ve miizigi, beden dili, mekan ve zaman ozellikleri, renk ve

giyim kusam kodlarini icermektedir.?

Sozsiiz iletisim Ui basamaktan olusmaktadir. Bunlar: viicut sinyallerinin
okunmasi, degerlendirilmesi ve kontrol edilmesidir. So6zsiiz bilgiler tekrarlanamaz
oldugundan dolay1, dogru ve zamaninda okunmasi zorunludur. Degerlendirme, bilgiyi
ifadeden ayirabilmek ve mesajin tiimiinii daha iyi anlamak i¢in gerekli olmaktadir.
Sozsiiz iletisimin kontrolii ise, insanlar ister konusuyor ister dinliyor olsun iletisimin

aktif bir olay olmasindan dolay1 gerek]idir.23

Gorildigii gibi, sozsiiz iletisim kodlar etkili iletisim kurmada ¢ok 6nemli bir rol
iistlenmektedirler. Iletisim siirecinin %60-65’ini olusturan sdzsiiz iletisim kodlar1 bu

boliimiin alt boliimlerinde ayrintili bir sekilde ele alinacaktir.
1.4.2.1. Beden Dili

Kisilerle yiiz yiize iletisim esnasinda beden dilinin ¢ok oOnemli bir rolil
bulunmaktadir. Iletisim esnasinda higbir sey sdylemesek bile bu esnada bedenlerimiz
konusmaktadir. Yiiz ylize iletisim de ortalama olarak sozciiklerin %10, ses tonunun

%30 ve beden dilini olusturan mimik ve jestlerin %60 oraninda rol oynadigi

2Ali Atf Bir, fkna ve Konusma, T.C. Anadolu Universitesi Agikdgretim Fakiiltesi Yayinlari, Eskisehir
2005, s. 155.

2% Ken Cooper, Insan Yonetiminde Viicut Dilini Nasil Kullanirsiniz?, (Cev: Tung Yalkr), ilgi Yaymecilik,
Istanbul 1989, s. 17-18.
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bilinmektedir. Bilindigi gibi beden dili jestler ve mimiklerle gergeklesmektedir. Yiiz
kaslarinin yani yiiz ifadesinin bir anlam ifade etmek i¢in kullanim1 mimikleri; bas, el,
kol, ayak, bacak hareketleri ya da bedenin tiimiinii kullanmak jestleri olusturmaktadir.
Iletisimde bir jestin veya mimigin anlam kazanabilmesi i¢in algilanmas1 gerekmektedir.
Insanin toplumsal ve kiiltiirel bir varlik oldugunu goz éniinde bulundurdugumuzda jest
ve mimiklerin de kiiltiirel olmasi kaginilmazdir. Bundan dolayi, her kiiltiiriin alt
kiltliriin ¢cokluguna gore de zenginlesen bir jest ve mimikler dagarcigi bulunmaktadir.
Bu dagarcik bir toplumun kiiltiirel sec¢imlerini yaptigi, degerlerini belirledigi,
hiyerarsisini kurdugu ve onayladigi, yargilarini temellendirdigi bir ortam oldugundan
dolay1 bireylere bir toplumun iiyesi olarak bireysel tercihlerini, zevklerini, duyma ve
diisiince bi¢imlerini yansitabilecek secenekler sunmaktadir. Baz1 jest ve mimikler, bazi
ortamlarda ve bazi kisiler tarafindan onaylanmadig1 gibi, beden dilinin sik¢a ve abartili
bir bigimde kullanilmasi1 da toplumsal konumla ve rollerle ilgili olmaktadir. Yani, jest
ve mimiklerin kullanim bi¢imi ve sikligi toplumsal smif ve kiiltiirel ¢evre ile ¢gok ilgili

olmaktadir.?*

Bunlara ek olarak, gozlerle iliski kurmakta beden dilinin bir pargasi olarak
disiiniilmektedir. Fakat gozlerle bir sey anlatmak, kiiltiirden kiiltiire gore degisiklik
gostermektedir. Ornegin, Tiirk toplumunda bayanlar “aman sen de” anlaminda gézlerini
kaydirirken Bati’da boyle bir durum s6z konusu degildir. Amerika’da karsisindakinin
g6ziliniin icine bakmadan konusmak sinsilik, sucluluk ifadesi iken Tiirk toplumunda bu

hem bu anlama hem de sayg1 anlamina gelmektedir.?®

Beden dili, sozciik dilinden tam 6 kat daha fazla etikli oldugundan dolayi, beden
dillerini daha etkin ve dogru kullanan kisiler digerlerine gére daha popiiler olmakta ve
daha etkili iletisim kurabilmektedirler. Aslinda hemen herkes, beden dilini dogru bir
sekilde kullanmaktadir ve ayni1 zamanda karsisindakinin de beden dilini dogru bir
bicimde anlamaktadir. Fakat maalesef kisiler karsilarindakilerin beden dillerini degil,
genelde sozciiklerini dikkate almaktadirlar. Aslinda sozciikler, bazen insanlarin asil
diisiince ve duygularini gizlemek i¢in kullanilmaktadir bu sebeple de nasil séyledigimiz

degil ne sdyledigimiz ¢ok daha dnemlidir.?

2 Bir,s. 157-158 ' .
» Reha Oguz Tﬁrkan,'lnsanlarz lkna Etme ve Uzlasma Sanati, Hayat Yayl.ncﬂlk, Istanbul 1998, s. 82-83.
2 Safak Layic, Etkili Iletisimin Temeli: Beden Dili, Yakamoz Yaymcilik, Istanbul 2007, s. 16-20.
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Kisilerarasi iletisimde beden dilinin kullanimi ¢ok 6nemli bir rol oynamaktadir.
Beden dili sayesinde kisiler bazen sozlere hi¢ bagvurmaksizin karsidaki kisiye anlatmak

istediklerini aktarabilmektedirler.?’

Iletisimde bu kadar 6nemli bir yere sahip olan beden dilinin kodlar1 alt béliimlerde

ayrintili bir sekilde ele alinacaktir.
1.4.2.2. Mimikler

Insan yiizii ¢ok zengin anlamlar yaratmaktadir. Yapilan arastirmalara gore, insan
yiiziiniin yaklasik 250.000 degisik ifadeyi yansitma potansiyeline sahip oldugu ortaya
cikmigtir. Yine mutluluk, korku, kizginlik, saskinlik, {iziintii ve tiksinti gibi alt1 temel
duyuyu aktaran yiiz anlatimlari bulunmaktadir. Yiz ifadeleri iginde gozlerin ayri bir
yeri bulunmaktadir. Insanlar bilingsiz bir sekilde de olsa, baskalarmin bakislarina dnem
verirler. Konusurken karsisindakinin gézlerinin icine bakan, gbzlerini kisik degil acik
tutan, bakiglarin1 yere degil yukari yonelten kisiler olumlu, bunlarin karsitin1 yapanlar

ise olumsuz olarak tanimlanmaktadir.?®

Aslinda mimikler i¢ diinyamizin disavurumudur ve pratik yapilarak
gelistirilebilmektedirler. Fakat yiiz kaslarinin bilingli kullanilmasi, ayn1 anda birbirine
zit anlamlarin ortaya ¢ikmasina, drnegin sahte bir giiliimsemeye neden olabilmektedir.
Bu tarz giiliimsemeler simetrik olmadigi i¢in hemen fark edilmektedirler. Mimikleri
olusturan yiiz kaslar1 alin kaslari, agiz, dudak ve c¢ene kaslari, goz kapaklar1 ve ¢evresi
kaslar1 olmak iizere li¢ temel grupta toplanmaktadir. Yine de yiiz ifadelerine en derin
anlam1 goz cevresinde bulunan kaslar vermektedir. Insanlar, dis diinyadan gelen
verilerin yaklasik %83 iinii gozleriyle, %11 in1 kulaklariyla, %6°’sin1 da sirasiyla burun,
deri ve dilleriyle algilamaktadirlar. Bu durumda g6z kapaklari, iletisimdeki en degerli
organ olan gozleri korumaktadir. Eger bir goriisme sirasinda gozlerimizi yumarsak, bu
disaridan gelecek uyarillara karst kendimizi kapadigimiz anlamina gelmektedir.
Kaslarimiz ise, yiiziimiiziin ve gozlerimizin verdigi mesajlart giiclendirmekte oldukga

etkili olmaktadir.?®

2" Emel Karayel, Kurum Kiiltiiriiniin Olusturulmasinda Kisilerarasi Iletisimin Rolii, (Yaymlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi), Marmara Universitesi SBE, 1996, s. 33.

*8 Bir, s. 160.

? Layig, s. 61-65.



17

lletisim siirecinde yiiz ifadelerinin anlaminin yorumlanmasinda topluma ve
kiiltiire gore belirleyici olan kodlar kadar, iletisimin ig¢inde yer aldigi iliskiler, sdzel
iletiler ve hedefin kaynakla ilgili bilgi, diisiince ve yargilari, psikolojik ve toplumsal

yasantilar1 da etkili olmaktadir.®
1.4.2.3. Jestler

Jestler, bas, el-kol, ayak-bacak ve bedenin durusundan olugsmaktadir ve bu jestler
Kisinin toplumsal konumu ve duygular1 hakkinda ¢ok zengin bilgiler vermektedir.
Psikologlara gore, irade dis1 yapilan jestler, 6rnegin el hareketleri, kisi saklamak istese
de duygularini acik¢a ortaya koymaktadir. Ornegin; titreyen parmaklar, sikilmis bir
yumruk, gergin bir bas ve govde durusu ne denli kontrol edilirse edilsin yogun bir
gerilimin disa vurumudur. Ozellikle de eller ve parmaklar insanmin duygu ve
diisiincelerini sozsiiz olarak dile getirdikleri i¢in insanin ellerini konusturmasi da
kacinilmaz olmaktadir. Maalesef bu jestlerin bazen iletisimi zorlastirici, engelleyici
hatta zedeleyici boyutu da kacinilmazdir. Ornegin; elin tersi ile itme hareketi,
konusurken ve dinlerken kollar1 kavusturma, bas1 gereginden fazla yukar1 ve geri atma
gibi davranislar genelde itici olarak algilanir ve iletisim sorunlari yaratabilirler.31 Kollar
ve eller ifade yansitmada ylizden sonra geldigi i¢in bunlar bir sagira bile hikaye
anlatacak kadar anlam tagimaktadir. Yine bagkalarini taklit etmek icin de jestlerden
yararlaniriz. Aslinda hepimiz bir noktaya kadar dogal taklitci sayiliriz, yoksa ne
yiriimeyi ne de konusmay1 O0grenemezdik. Bunun yani sira jestler, bir tartigmanin
akigini izlemek ya da ana noktalarini siralamak igin de kullanilabilmektedirler. Ornegin;
bir tartismay1 Ozetlerken, ellerimizi terazinin kefeleri gibi yukar1 dogru acarak iki
gorlisii de belirtiriz ve karsi fikirleri de her elin parmaklar1 ile sayarak ortaya
koyabiliriz.*® insanlar, konusma sirasinda jestlerini kullandikg¢a aktiflesmektedirler.
Fakat yorgunluk, anlagilmama kaygisi, cesaret, 6zgiiven eksikligi gibi durumlarda
jestlerde belirgin bir azalma goriilmektedir. Yapilan arastirmalarda, sahneye ¢ikan bir

kisiden jest kullanmadan konusmasi istenmis, kisi bunun ¢ok kolay olacagini sanmis

%0 Bir, s. 160.
%1 Bir, s. 160-161; Cooper, s. 125-128.
%2 Cooper, s. 125-128.
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fakat birinci ciimleden sonra akli karismis, istem dis1 olarak elleri, kollar1 harekete

gecmeye baglamistir.*®

Sonug olarak diyebiliriz ki, jestlerin anlaminin belirlenmesi, iletisimde bulunan
kisilerin iligkilerinin yapist ve ortamdaki kosullara bagl olarak degismektedir. Bunun

yant sira kiiltiirel ¢evre de bu degisiklikte etkin bir rol oynamaktadir.
1.4.2.4. Beden Dilinin Evrensel ve Kiiltiirel Boyutlar:

Beden dilinde evrensel olan yani kiiltiirden kiiltiire, milletten millete degisiklik
gostermeyen ve Kkiiltiirel Ozelliklere gore farklilik gdsteren iki boyuttan bahsetmek
mimkiindiir. Bu baglamda, Tiirk, Amerikali ve Japon iiniversite 0grencilerinin yaptigi
bir aragtirma sonucuna gore, beden dilinde, 6zellikle de mimiklerde, korku, kizginlik,
mutluluk, dikkat, ilgi, saldirganlik gibi temel duygu ve psikolojik durumlarin iletilmesi
ve algilanmasi agisindan evrensel bir boyut bulunmaktadir. Bunun yani sira bir de her
toplumun kendi kiiltiiriine gore sahip oldugu jest ve mimik kodlari bulunmaktadir ve
bunlar kiiltirden kiiltiire, milletten millete degisiklik gosteren 6gelerdir. Birey kendi
toplumuna gore yetistirilip, kiiltiirline goére bi¢imlenip, yonlendirildigi i¢in bu durum
kacinilmazdir. Kiiltiirleraras1 iliskilerin ¢ok olmasi beden dilinin zenginlestirilmesine

katkida bulunmaktadir”®*

Beden dilinin, kiiltiirleraras: iletisimdeki rolii bir sonraki boliimde ayrintili olarak
inceleneceginden dolayi, ¢alismanin bu bdliimiinde kisaca beden dilinin evrensel ve

kiiltiirel boyutlaria deginilmistir.
1.4.2.5. Mekamin ve Zamanin Dili

Iletisim ortamini olusturan fakat onemi ve iletisimdeki degeri pek anlagilmayan
temel etkenlerden biri mekandir. Ornegin; ¢ok biiyiik veya kiigiik, kalabalik ya da ¢ok
1ss1z yerler iletisim {izerinde degisik etkilerde bulunmaktadir. Ayrica, bir odanin
diizenlenisi, mobilyalarin bi¢imi, rengi, oturulusun diizeni gibi mekansal 6zellikler
kisileraras1 iletisim {izerinde son derece etkili olmaktadir. Mekan konusunda ele
alinmasi gereken bir diger konu ise her insanda var olan kisisel mekan algisidir. Kisisel
mekan, insanin kendi goOvdesinin, derinin yiizeyi ile smirlanmadigi disiincesine

dayanmaktadir. Psikolojik bir mekan algisini yansitan bu diisiince, izin verilmedikge bir

% Layig, s. 76.
% Bir, s. 162.
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baskasinin giremeyecegi, bireyin govdesini ¢ergeveleme ve goriinmeyen, ancak kendisi
icin belirgin olan bir sinirla ¢izilmis, 6zel bir alan anlayisindan kaynaklanmaktadir. Bu
alana zorla girmek saygisizlik, kiskirtma ya da saldir1 olarak degerlendirilmektedir"35
Ken Cooper’a gore ise, baskalariyla aramizda korudugumuz uzaklik onlara karsi
duygularimizla ilgili olmaktadir ve onlarla olan iligkilerimiz hakkinda bazi seyle
gostermektedir. Iste bu uzaklik egemenlik alani olarak adlandirilmaktadir ve dort ana
bolgesi bulunmaktadir. Bunlar: mahrem, kisisel, sosyal ve genel alandir. Mahrem alan,
45 santimetreye kadar olan uzakligi kapsamaktadir ve teselli etmek, korumak ve aile
tiyelerini kutlamak gibi eylemlerde kullanilmaktadir. Aslinda mahrem alan bize yakin
olma hakkina sahip kisiler i¢in ayrilmistir, fakat giires, basketbol gibi yakin miicadele
gerektiren sporlarda, sinema, asansor, kalabalik caddeler gibi ortamlarda zorunlu olarak
da kullanilmaktadir. Bu gibi durumlarda, yabancilara gereginden fazla yakin olmak bizi
tedirgin etmektedir. Kisisel alan, 30-75 santimlik bir mesafeyi kapsamaktadir ve normal
olarak iki arkadasin konusurlarken koruduklari uzakliktir. Ornegin; bir kokteylde
birbirini taniyanlar bu mesafeyi korumaya 6zen gostermektedir. Eger ¢ok samimi
olmadiginiz biriyle aranizdaki mesafeyi mahrem alana girecek kadar azaltirsaniz,
muhtemelen kisisel alanina tekrar kavusmak icin biraz uzaklasacaktir. Sosyal alan ise,
yaklasik 120-210 santime kadar olan bélgedir. Is hayatinda sosyal alanin bas
koruyucusu ¢alisma masasi sayilmaktadir ¢iinkii ¢aligsma masasi karsilikli oturan iki kisi
arasinda otomatik olarak yaklasik iki metrelik bir uzaklik saglamaktadir. Ornegin; bir
partide konuklar kendilerine ilk once dairesel bir sosyal alan olustururlar. Boylece
bireyler arasindaki uzakliga bakarak kimlerin daha onceden birbirlerini tanidigini,
kimlerin yeni tanistigin1 anlamak kolay olmaktadir. Genel alan ise, li¢ metrelik ya da
daha fazla bir uzaklig1 kapsayan ve ilgi duymadigimiz veya herhangi bir iliski kurmaya
calismadigimiz yabancilara ayrilmistir. Ornegin; lobide asansér bekleyenler, kalabalik
bir tren veya metro istasyonundaki insanlar bu alani korumaya c¢alismaktadirlar.
Istedigimiz egemenlik alanim korumak ve kontrol etmek yine bizim elimizdedir.
Bagkalarinin egemenlik alani ihtiyacina dikkat etmeli, konusma sirasinda onlara

yaklagarak ve uzaklasarak is arkadaslarimizin ve tanidiklarimizin ihtiya¢ duydugu alani

% Bir, s. 161-162.
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belirlemeliyiz. Bu baglamda, diyebiliriz ki egemenlik alan1 sozsiiz iletisimde hem bir

gosterge hem de iyi bir aragtir.*

Zaman ise kisilerarasi iletisimin bir pargasidir. Her toplumun kendine 6zgii bir
zaman algis1 ve anlayis1 vardir. Ornegin; bazi1 toplumlarda zaman harcanacak kadar bol
iken baz1 toplumlarda “vakit nakittir”. Birinci zaman algist daha ¢ok geri kalmis ve
gelismekte olan lilkeler icin gegerli iken, ikincisi gelismis iilkeler i¢in gegerlidir. Yine
bir yerde zamaninda bulunmak ya da bulunmamak konusundaki zaman sinirlamasi da
toplumdan topluma degisiklik gostermektedir. Ornegin; Tiirk toplumu i¢in bir arkadas
5-30 dakika arasinda bekletmek normal iken, Alman toplumunda 5 dakika ge¢ kalmak
bile ¢ok ayip sayilmaktadir.*’

Sonug olarak, diyebiliriz ki mekan ve zaman tabii ki konusamaz fakat sézsiiz bir
sekilde bize dyle ¢cok sey anlatirlar ki onlar1 s6zsiiz iletisimden ayri diisiinmek miimkiin

bile olamaz.
1.4.2.6. Renklerin Dili

Bebekler diinyaya geldikten sonra ilk aylarda temel renkleri ayirt etmeye
baslamaktadirlar. Fakat bu renklerin bebekler i¢in bir simgeye doniisebilmesi i¢in 6nce,
bazi duygusal yasantilara yol agmasi, sonra da ilgi ve animsama kaynagi olmasi
gerekmektedir. Bu siire¢, renklerin bireysel ve toplumsal yasantilara bagli olarak
simgelesmesini ve toplumsal iletisimde rol oynamasini belirlemektedir. Gortildiigi gibi
renkler baslangicta sadece renktir. Ama zamanla deneyimlerimiz sayesinde onlara bazi
anlamlar yiikleyerek simgesel hale biirlinmelerini saglariz. Renkler bazen duygularin,
bazen belli diisiince ve ideolojilerin, bazen de bireylerin toplum hiyerarsisindeki
konumlarinin simgeleri olarak iletisimde belli bir rol oynamakta ve s6zsiiz iletisimin bir
bigimini olusturmaktadirlar. Ornegin; kirmizi duygu olarak ele aldigimizda tutkunun
rengi iken, ideoloji olarak ele aldigimizda sol diisiinceyi ifade etmektedir. Boylece bir
renge iki farkli anlam yiiklenmektedir. Aslinda renkler, toplumlarin i¢cinde bulunduklari
dogal c¢evreye ve yasantilara gore anlam kazanmaktadirlar. Yesil, dogadaki
canlanmanin, gelismenin rengi olarak beti bereketi cagristirmaktadir. Fakat Afrika

toplumlarinda yesil, temel renklerden biri degildir. Siyah, bir¢ok toplumda yas1 simgeler

% Cooper, s. 28-37.
% Bir, s. 162
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iken, Cinlilerde yas rengi beyazdir. Siyasal giiciin rengi de Roma’da erguvan rengi,
doguda Cin’de sar1 renk ve Afrika’da kirmizi olmaktadir.®® Kisacasi, renklerin
anlamlandirilmasinda ve bir iletisim unsuru olarak ortaya ¢ikmasinda Kkiiltiirlerarasi
farkliliklar etkili olmaktadir. Renklerin iknadaki roliine bir sonraki ana boliimde

deginileceginden burada daha 6zet bilgi seklinde ele alinmistir.
1.4.2.7. Fiziksel Goriiniim

Fiziksel goriiniim, kisiler arasindaki iletisimin nasil baslayacagini belirleyen
faktorlerden biridir. Tabi ki tanidigimiz kisilerle kuracagimiz iletisimi o giin ne
giydikleri etkilememektedir fakat ilk defa karsilagtigimiz birinin fiziksel goriiniimii en
azindan iletisime nasil baslayacagimizi belirlemektedir. Insanlar yeni karsilastiklar:
birinin dis goriiniisiine kisa bir siire baktiktan sonra o kisiyi zihinlerinde biligsel
kaliplardan birine yerlestirir ve bu dogrultuda o kisiye nasil hitap (efendi, bey, bayan
veya bact vs.) etmeleri gerektigine karar vermektedirler. Bu baglamda, fiziksel
goriiniim, hem konugmay1 baglatan kisi icin ip ucu olmakta hem de kendisine hitap
edilen kisi icin 6onem kazanmaktadir. Ciinkii, insanlar kendilerini nasil tanimliyorlarsa,

baskalarin da kendilerine dyle hitap etmek istemelerini istemektedirler”

Fizyolojik ozellikler, kisilerin bedensel olarak sahip olduklar1 6zellikleridir ve bu
ozellikler kalitimsaldir. lletisim siirecinde, kisilerin sahip olduklar1 bu &zellikler
iletisimin basarisin1 olumlu ya da olumsuz etkilemektedir. Ornegin; kulaklar1 iyi
isitmeyen bir kisiye algak sesle sdylenecek sozler yeterince iyi anlasilamayacagindan
dolay1 iletisim etkinligini azaltmaktadir. Yine gozleri bozuk olan bir kimseye uzak bir
mesafeden soOzsliz olarak gonderilen mesajlar da bu kisi tarafindan yeterince
algilanmayacag1 icin mesaj yerine ulagmamakta ve iletisim etkisiz olmaktadir. Bu
baglamda, kisilerin fizyolojik ozellikleri kisilerarasinda kurulan iletisimi dogrudan
etkilemektedir. Bunlar gibi kalici genetik faktorlerin yani1 sira gegici fizyolojik
degisikliklerde iletisimi etkilemektedir. Bunlar, yaslanma, hastalik, belli ilag ve tibbi
operasyonlar1 etkileri gibi degisikliklerdir. Bunlar arasinda, yaslanmanin fizyolojik
etkilerinin yani1 sira fizyolojik olmayan etkileri de bulunmaktadir. Bunlar ise
deneyimlerin birikiminden kaynaklanan fakliliklar veya sosyal roliin degisimi gibi

etkilerdir. Yapilan arastirmalara gore, kisilerin degisik yaslarda, tutumlarinda,

% Bir, s. 163-164.
% Bir, s. 165.
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dolayisiyla da iletisim kurma yaklasimlarinda belli asamalar oldugu kanitlanmstir™*

Aslinda insanlar1 kendimize yakin ya da uzak hissetmemize yol acan 6lciilerden biri de
fiziksel goriiniimleridir. Cilinkli insanlar iletisime baglamadan once karsidakinin dis
gorliniisiinii  degerlendirmektedirler. Kiyafetleri i¢inde bulunulacak ortam igin
hazirlamakta dnemlidir. Cilinkii yerine, zamanina uymayan giyim ¢ok degerli nice sdzilin
{istiin korii dinlenmesine ve yanli olarak algilanmasia sebep olabilmektedir. Ornegin;
bir toplulugun 6niinde konusma yapacak biri kot ve tisortle konusma yapmaya kalkarsa,
dikkate alinmama olasilig1 artmaktadir. Kisilerin kullandig1 kiyafet ve aksesuarlarin
toplumsal statliyii yansitma gibi bir Ozellikleri de bulunmaktadir. Toplumsal
tabakalagsma ve farklilasma olmayan toplumlarda bile yasa ve cinsiyete gore. kiyafetler
belirlenmektedir. BoOylece, insanlarin kiyafetlerinden hangi statiiye ait olduklarini
anlayarak iletisimimizi ona gore yonlendirme firsati elde ederiz. Kisacasi, giyimimizin
karsidaki kisiyi etkilediginin bilincinde olarak bu etkinin toplumun hangi kesiminde

nasil olacagini dnceden bilingli olarak saptayabilmeliyiz.41
1.5. IC ILETISIM

En genel anlamiyla ele alacak olursak, i¢ iletisimin bir isletme yOnetiminin
kendisi ve calisanlar1 arasindaki isbirligini ve isletme iklimini pozitif etkilemek istedigi
tiim tedbir ve ¢abalar olarak tanimlandigini goriiriiz. Bir siniflandirma yoluna gidilecek
olur ise, kurum igi iletisimin de kendi arasinda calisanlar ile iletisim ve ortaklar ile
iletisim olmak iizere ikiye ayrildig1 goriilmektedir.

“Kurulus disinda olumlu imaj olusturabilmek, ancak calisanlarda yaratilan olumlu

. .. . o . 42
imaj ile miimkiindiir.”

Kohtes ve Klewes’e gore de, kuruluslar calisanlarini kurum igi iletisim
aracilifiyla hem bilgilendirmeli, hem motive etmeli, hem de yonetmelidirler. Bu {i¢
unsurla kastettikleri ise kurumlarin ¢alisanlarini, kurumun hedefleri, stratejileri giinliik
calismalari, Uriinleri ve hizmetleri ile ilgili gelismeler hakkinda bilgilendirmeleri;

calisanlara kurumun deger yargilarini iletmeleri ve kurumlar basarili bir yonetimle

0 Karayel, s. 40
! Bir, s. 166.
2 Riiveyde Akyiirek, Kurumsal Iletisim Yonetimi, TC. Anadolu Universitesi Yayini, Eskisehir 2005, s. 85
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calisanlarinin  kendilerine yon bulmalarint  ve isletme ile biitiinlegsmelerini

saglamalaridir™®

I¢ iletisimin amaclarina deginecek olur isek asagidaki gibi belli basli amaglar

oldugunu goriiriiz

* Yonetim ve calisanlar arasinda karsilikli giiven ortami1 yaratmak ve

hosnutsuzluklart minimum diizeye indirmek

* Kurum i¢inde yukaridan asagiya, asagidan yukariya ve yatay iletisimi
gergeklestirmek

e Tim calisanlarin kuruma katkilarin1 en iist diizeye c¢ikartmak ve is tatmini

saglamak
* Calisanlara is glivencesi vermek
* Kurum i¢inde yaraticiligi ddiillendiren is ortami olusturmak
» Kurumun basarisiyla, ¢alisanlarin beklentilerini biitiinlestirmek
* Tiim ¢alisanlarin kurumun gelecegi konusunda iyimser olmasini saglamak
* Calisanlar1 kurumun bir pargasi durumuna getirmek”44

Gilgeous, yonetim programlarinin ve kurum i¢i iletisimin etkisini belirleyen iki

faktorden bahseder ve bunlar1 dissal ve igsel faktorler olmak tizere iki grupta ele alir.

Digsal  faktorler, yeni teknoloji, pazardaki degisimler, tiiketicilerin
beklentilerindeki degisimler, kalite ve standartlar, rakiplerin faaliyetleri, ekonomik
degisimler, hiikiimet politikalar1 ve yasalaridir. Igsel faktdrler ise yonetim felsefesi,

5945

kurum yapisi, kurum kiltiirii, igsel giic ve kontrol sistemi ile ilgilidirler”™ Ayrica

calisanlarla etkili iletisim saglamak i¢in temel prensiplerde su sekilde siralanmaktadir:
» Once calisanlar bilgilendirilmelidir.
» Isveren iyi haberler gibi kotii haberleri de vermelidir.
» Haber zamaninda verilmelidir.

* Calisanlar 6nemli olduguna inandiklar1 konularda mutlaka bilgilendirilmelidir.

3 Filiz Balta Peltekoglu, Halkla Iliskiler Nedir?, Beta Yaymlari, Istanbul2007, s. 521.
* Haluk Giirgen, Halkla Iliskiler, TC. Anadolu Universitesi Yayini, Eskisehir 2006, s. 190-191.
* Akyiirek, s. 86.
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* Calisanlarin gilivendigi medyanin kullanilmasi. Calisanlarla iletisim kurma

stratejileri ve yontemlerini de asagidaki gibi maddelestirmek miimkiindiir
* Calisanlarin tutumlarin1 diizenli olarak yoklamak
e Tutarli olmak
» Tletisimi kisisellestirmek
* Diiriist olmak
« Yenilik¢i olmak™*

1.5.1. i¢ iletisimde Kullanilan Yontemler

Gilintimiizdeki teknolojik gelismeler i¢ iletisimi de etkilemistir ve bilgisayar artik
kurum i¢i iletisim agisindan ¢ok biiyiik bir 6nem tagimaktadir. Bilgisayar sayesinde
bilgi paylasimi hiz kazanmistir ve calisanlar olusturulan aglarla aninda bilgiyi
paylasabilir hale gelmislerdir. Ama yine de yillardir kurum ici iletisim yontemi olarak
kullanilan gorsel isitsel araglar ve yiiz ylize iletisim 6nemini halen daha korumaktadir.

Iste bu yontemleri su sekilde siralayabiliriz:*’
* Kurulus yayin,
* Duyuru panolari,
» Gorsel-Isitsel araglar,
* Telefonla bilgilendirme programu,
* Yiizyiize iletisim ve toplantilar,
* Dilek kutulari,
* Sergi ve gosteriler.

Bu yontemlerin yanmi sira kurum i¢i iletisimde yeni medya adi altinda
toplayabilecegimiz ¢alisan bloglari, intranet/extranet ve e-yayinlar (e-publar) da
bulunmaktadir. Iletisimde hizin énemini kavrayan kurumlar, bilgisayar ortaminda

iletisimin sundugu kolayliklar1 sonuna kadar kullanmay: tercih etmektedirler. Ayrica

“® peltekoglu, s. 525-526.
" Giirgen, s. 198.
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medya ile iletisimin internete tasinmasi, mesafeleri ortadan kaldirmakta ve iletisimde

hem maliyet hem de zaman tasarrufu saglamaktadir™*®

8 pPeltekoglu, s. 527.
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IKINCi BOLUM
IKNA ILE ILGILI KAVRAMLAR
2.1. IKNA KAVRAMI

Ikna kavraminin tarihsel siirec igerisindeki yeri ele alindiginda, farkli dénemlerde
farkli anlamlarda kullanildig1 goriilmektedir. Her kavram gibi ikna kavrami da siiphesiz
zaman igerisinde anlam farkliligina ugramistir. Bu boliimde ikna kavrami 6nce kelime
anlami, sonra sozliik anlam1 ve en son olarak da tarihsel siirecteki anlami olmak {izere

ti¢ sekilde incelenecektir.

Kokeni Arapga’dan gelen bir kelime olan ikna, ingilizce ve Fransizca’da
“persuation” olarak kullanilmaktadir. Baz1 kisiler “inandirma/ to convince” anlaminda
da kullanmayi tercih etmektedirler fakat “ikna/persuation” ile “inandirma/ to convince”
arasindaki fark olduk¢a aciktir. “Inandirma” dedigimizde kars1 taraf size veya
soylediginize inanmustir fakat “ikna” dedigimizde bu her zaman inanmay1 gerektirmez.
Yani karsi taraf tam inanmasa bile dediginizi bir sekilde kabul eder ve istediginizi
yapmaya razi olur. Bu durumda her tiirlii raz1 olma (inanmali ya da inanmasiz) “ikna”

deyimi ile ifade edilmekte ve “kabul ettirme” , “razi etme” seklinde anlagilmaktadir™®®

Sozlik anlami olarak ise ikna; bir konuda inandirmayi saglamak, inandirmak

anlamina gelmektedir”

Tarihsel siire¢ igerisinde ele alindiginda, iknanin cesitli uygarliklar ya da
donemlerde bir sanat, bir beceri, bir bilim olarak kabul edildigi goriilmektedir.
Ortagag’da Avrupa’daki {niversitelerde egitim goren herkesin ikna sanatinda
yetkinlesmis olmasi gerektigi diisiiniiliirken, Roma Imparatorlugu zamanindan Reform
donemine kadar olan siirede de ikna, sozii insanlarin erdeme ve Kutsal topraklara
ulagmasini saglamak i¢in kullanan vaizlerce bir giizel sanat olarak kabul edilmekteydi.
Gilinlimiizde ikna kavramim ele alacak olursak reklam, propaganda, satis, pazarlama,
halkla iligkiler vs. agisindan biiyilk 6nem kazanarak dev bir sanayinin alt yapisini

5951

olusturdugunu goriiriiz”> Ikna giinliik yasamin vazgecilmez bir pargasidir. Yiizyillardir

pek cok ikna agiklamalar1 ve kuramlart giindeme gelmistir ve bunlar incelendiginde

* Reha Oguz Tiirkan, Insanlari Ikna Etme ve Uzlagma Sanan, Hayat Yaymcilik, Istanbul 1998, s. 11-12.
* Meydan Laurousse, 1X, 430.
*! “{kna” Ana Britannica, XI, 504.
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goriismiistiir ki yiizyillarin gecmesi cok fazla degisiklige sebep olmamistir. Ikna
konusunda ilk kuramcilardan biri olan Aristo, kuramlarini iknacilar1 is halinde
gozlemleyerek olusturmustur. Mahkeme salonlarinda, marketlerde siirekli gdézlemler
yapmustir. Aristo, artistik kanitlar (artistic proofs) diye nitelendirdigi olgu tizerinde
durmustur. Bu olgu, iknacinin yaratim ve yonetim yetenegi ile ilgilidir. Aristo artistik
kanitlart Ethos, Pathos ve Logos olmak iizere ii¢ grupta incelemektedir. Ethos’un bir¢ok
boyutu bulunmaktadir. Sunus sirasinda her insan bir sekilde etkilenmekte ve belirli
seylere ikna olmaktadir. Kimi zaman iknaci, izleyenler i¢in yabanci da olsa kisiler
gordiiklerine dayanarak iknacilar hakkinda bir takim kararlara varmaktadirlar. Bu karara
yardimci olan etkenler; konusmacinin fizigi, giyimi, konusma sekli ve hareketleri
olabilmektedir. Kimi zaman ise iknacinin diiriistliik, deneyim, mizah giicii gibi
Ozelliklerinin, bu konularda bir {invanimnin olmasi iknay1 kolaylastirabilmektedir.
Sunustan Once dinleyicilerin agik¢a algilayabildikleri bu o6zellikleri Aristo, {invan
(reputation) diye adlandirmaktadir. iletinin etkinliginde rol oynayan diger bazi
karakteristik 6zellikler ise; vocal etkinlik, secilen kelimeler, gdz temasi, jestler gibi
etkenlerdir ve bunlarin tiimii “karizma” olarak adlandirilmaktadir. Ornegin; bir iknaci
sunusunu kuvvetli bir lisan, 6zenle secilmis kelimeler, hazirlanmis jestler ve iyi bir
tonlama ile sunmalidir. Iste tiim bu artistik kanitlar insaninin karizmasini, Aristo’nun
deyisiyle ethos’unu olusturmaktadir. Pathos (Fazilet-Erdem) ise hislerle bagintilidir.
Hosa giden tutku ve istekleri kapsamaktadir.

Giiniimiizde bunlar psikolojik durumlar olarak incelenmektedir. Iknacinin,
dinleyicilerin hislerini 1yi belirlemesi ve buna gore artistik kanitlar olusturmasi,
iknacinin basarisinda biiyiik rol oynayacaktir. Aristo zamaninin “fazilet” igerigi ile
giiniimiizdeki arasinda fazla bir fark bulunmamaktadir. Bu igerigi sOyle siralamak

miimkiindiir:
1. Adalet
2. Sagduyu
3. Comertlik
4. Cesaret

5. Olgiilii olmak
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6. Hosgorii
7. Nezaket
8. Akillilik-bilgelik

Bu erdemlere bakildiginda, bunlarin sadece duygulara degil, ayn1 zamanda ethos
olgusuna da uydugu goriilmektedir. Aslinda ethos, pathos ve logos arasinda ¢ok agik ve
kesin bir sinir bulunmamaktadir. Logos ise insanlarin mantik kismiyla ilgili olmaktadir.
Logos, dinleyicilerin bilgi siirecini en mantiksal yolla degerlendirip, karara varma
yetenegine giivenmektedir. Iknacilarm yapmasi gereken, dinleyicilerin bunu nasil
yapacagmi tahmin edebilmektir. Omegin; politikacilar istatistikleri ve &rnekleri
kullanarak kisilerin kendileri lehine oy vermelerini saglamaktadirlar. Ayni sekilde
reklamcilar da sekil kullanmaktadirlar. Tiim bu durumlarda yapilmasi gereken bilgi
stirecini kisiye en mantikli sekilde vermektir. Bu durumlarda yapilan sey aslinda kiyas
yolu ile yeni anlam yiliklemektir. Artistik olmayan kanitlar (inartistic proofs) diye
nitelendirilen olgu ise iknacinin kontroliinde olmayan durumlar i¢in gegerlidir. Ornegin;
iknanin nerede meydana geldigi, konusmacinin fiziksel cekiciligi vb. bu gruba

girmektedir”52

Kevin Hogan’a gore ise ikna; insanlarin diisiincelerini ve davraniglarini belli
stratejilerle etkileme, inanglar1 ve degerleri diger insanlara kabullendirme yetenegi

olarak nitelenmektedir”>®

Ikna, karsidaki kisiyi, iki tarafinda uygun gordiigii bir ¢dziime dogru gotiirmek
icin kullanilan sistematik yontemlerdir. Etkileme giici yiliksek kisilerin bunu
basarabilmek igin kullandig1 teknikler vardir. Ikna, bir kisinin bir karar1 ya da hareketi
kabul etmesini saglamak icin konusmayr ve konusmayi destekleyici davranislari

sistematik bir siire¢ i¢inde birlikte kullanmaktir”

Richard Luecke’e gore ikna, bir kisinin ya da grubun diisiincelerini ve
davraniglarint degistirme ya da onlara giic kazandirma siireci anlamina gelmektedir.
Aslinda ikna gerek is hayatimizda gerekse kisisel hayatimizda basarimizin temelini

olusturacak bir yetenektir. Ikna, sadece bir konuyu rasyonel hale getirmek degil aym

52 i
Bir, s.21-23.

> Kevin Hogan, Baskalarini Sizin Gibi Diisinmeye Nasil Ikna Edersiniz? Ikna Etmenin Psikolojisi, (Cev.

Timugin), Istanbul 2009.
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zamanda bilgi ve diislinceleri insan1 temel duygular1 cezp etmek, bir diisiinceyi, bir
yaklagimi ve bir ¢oziimii baskalarina cazip goriiniir hale getirme isidir. Daha Once
tarihsel siireg igerisinde ele alindiginda, iknanin gesitli uygarliklar ya da donemlerde bir
sanat, bir beceri, bir bilim olarak kabul edildigini sdylemistik. Luecke’e gore ikna,
sanatin ve bilimin bir birlesimidir ¢linkii gliven olusturmay1 gerektirdigi i¢in bir sanat;
belirli bir disiplini olan birikimlere, insan davranisinin anlasilmasina, bilginin analizine
ve gelismis iletisim becerilerine dayandig1 i¢in ise bir bilimdir. Iste bu bilim ve sanati
benimseyen herkes, kendi ikna yeteneklerini arttirabilmektedir”>* Sonug olarak; aslinda
Aristo’nun ethos, pathos ve logos adin1 verdigi kavramlarin glinimiizde hala ikanin
temelini olusturdugu bir gercektir clinkii bu kavramlar giiniimiizde de kendini

gostermekte ve ¢agdas ikna faaliyetlerinde uygulanmaktadir.
2.1.1. ikna Unsurlan

Iknanin  icinde dort unsur bulunmaktadir ve bunlar su  sekilde

siiflandirilmaktadir:
s Inamilirlik
* Dinleyiciyi Anlama
* Saglam Bir Sav
» Etkili Iletisim

Bu boliimde bu dort unsur ayrintili bir sekilde incelenecektir>

2.1.1.1. inamlirhk

Iknanin temel taslarindan biri inanilir olmaktir. Inanilir olmadan dinleyici ikna
etmek pek miimkiin degildir. Inamilirlik, diisiinceleriniz ve kisiliginiz olmak {izere iki
diizeyde ortaya cikmaktadir. Inanilir olmak icin, diisiinceleriniz goriindiigii gibi
algilanmal1 ve bagkalar1 sizi inanilir, glivenilir ve samimi buluyor olmalidir. Buradan
hareketle, Inanilirbik = Giiven + Uzmanlik formiilii ortaya ¢ikmaktadir. Kisacasi, ne

kadar ¢ok giliven kazanir ve uzmanlik elde ederseniz o kadar ¢ok inanilirlik kazanirsiniz.

5 Luecke, 5.72-98
% Richard Hale ve Peter Whitlam, Insanlar: Etkileme Giicii, Epsilon Yayinevi, Istanbul 2008, s.33.
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Insanlarin giivenini kazanmak igin hikayenin iki tarafin1 da anlatmak, verilen
sOzleri tutmak, sir saklamak, degerlerde tutarli olmak, diisiincelerin kesfedilmesini ya da
aciga cikmasimi tesvik etmek, baskalarinin ¢ikarlarina 6ncelik tanimak gibi yollara

basvurmak gerekmektedir.

Uzmanlik olusturmak ya da uzmanhigr giliglendirmek icin ise diislinceleri
aragtirmak, birinci elden deneyim kazanmak, giivenilir kaynaklar1 6rnek almak,
sOyleneni kanitlamak, konunun dilini iyi 6grenmek, art1 yonleri ac¢iga ¢ikarmak, inanilir

miittefiklerle ekip kurmak, onay toplamak gibi yollara bagvurmak gerekmektedir.

Aslinda giiven ve uzmanlik olusturulurken, dinleyicilerin dikkatini ¢ekmek ve

onlarin onaylarini almak icin gerekli olan inanilirlik da insa edilmis olur.
2.1.1.2. Dinleyiciyi Anlama

Inanilirlik siirecinin bir adim &tesine ge¢mek icin, dinleyiciyi anlamak ve
kararlarini nasil verdigini bilmek gerekmektedir. Dinleyicileri ii¢ grupta siniflandirmak

miimkiindiir. Bunlar;
« Karar vericiler,
« Etkilenenler,
* Etkileyenler,

Karar vericiler, diisiincelerinizi onaylayan ya da reddeden kisiler; etkilenenler,
Onerinizi kabul ederek taraf olan kisiler; ve etkileyenler ise karar verme siirecinde
dolayl1 olarak yer alan ve ayn1 zamanda karar vericilere ve etkilenenlere bilgi saglayan
ve tavsiyede bulunan kisilerdir. Dinleyicilerin kimler oldugunu tespit ettikten sonra
onlar1 analiz etmek gerekmektedir. Dinleyicilerin anlatilanlar1 alma egilimini analiz
etmek icin tepkilerini izlemek, beden dillerini degerlendirmek ve sizin diisiincelerinizi

nasil bulduklarini sormak yararli olmaktadir.
2.1.1.3. Saglam Bir Sav

Iknanin en etkili temeli olarak kabul edilen unsur saglam kanitlar1 bir araya
getirerek Oneride bulunmaktir. Saglam kanitlarla hazirlanan bir 6neri gergekler ve
deneyimle tutarli ve mantikli olmali, ikna etmeye calisilan kisinin ¢ikarlarina hitap

etmeli, kendisiyle rekabet eden alternatifleri tarafsizlastirmali ya da yok etmeli, mevcut
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durumun politik havasina uygun olmali, otorite sahibi ve objektif ii¢lincii sahislardan

onay almalidir.

Dinleyicileri ikna etmek i¢in onlarin kafalarini ve kalplerini kazanmak
gerekmektedir. Dinleyicileri kazanmanin bu iki ayr1 yonii asagida ayr1 ayri ele

alinacaktir.

Dinleyicilerin kafalarin1 kazanmak i¢in onlarin mantik giicline sunumu
bigimlendirme yoluyla, Oneriyi destekleyecek kanitlar saglama yoluyla, Onerinin

yararlarina vurgu yaparak ve kullanilan kelimeler araciligiyla hitap etmek miimkiindir.

Her dinleyicinin alma egilimi farkli oldugundan ikna tarzinin da buna gore belirlenmesi
gerekmektedir. Ornegin; ilgisiz ya da bilgisiz dinleyiciler i¢in kullanilacak en iyi ikna
tarz1 acil ¢oziilmesi gereken bir sorunu tanimlamak ve bu sorunu ¢6zmek i¢in ikna edici
bir oneride bulunmaktir. Tarafsiz ya da diismanca tutum alan dinleyicileri kazanmak
icin ise Oncelikle size karsi ¢ikanlarin savlarini ele almak ve daha sonra da kanitlarla bu
savlarn ciiriitmek en etkili yontem olmaktadir. Biitiin dinleyici tipleri i¢in sorunun
altinda yatan nedenleri tartismak ve diisiincelerinizin bu nedenleri ve sorunu nasil

ortadan kaldiracagin1 gdstermek yararl bir ikna tarzi olarak kabul edilmektedir.

Destekleyici dinleyiciler i¢in ise mizahi bir hikayeyle, carpici bir istatistikle ya da
bir anekdotla dikkat ¢ekme, daha sonra da acil bir ihtiyact tanimlama ve 6nerinin bu

ithtiyact nasil giderecegini anlatma yontemi etkili olmaktadir.

Bunlara ek olarak Oneriyi desteklemek igin Ornekler vererek, istatistikler ve
sekillerden yararlanarak gerekli kanitlar1 sunmak gerekmektedir. Inanilir biri ve bir
uzman olarak diisiiniilen kaynaktan gelen kanitlar ikna giliciinii arttirmak i¢in
kullanilmaktadir. Ornekler ise insanlarin dikkatini daha ¢ok ¢ektigi, genellestirmeleri ve
soyutlamalart somut kanitlara doniistiirdiikleri icin ikna etmede oldukca etkili
olmaktadirlar. Dinleyicilerin dikkatini ¢cekmede ve kanit sunmada slaytlar, videolar,
istatistikler ve diger sekil araglar1 da ikna basarisini etkilemektedir. Ayrica iletisim
sirasinda olumlu, kendini hissettiren, isbirligini destekleyen ve giiven olusturan

kelimeler kullanilmas1 da ikna etmede biiyiik rol oynamaktadir.

Dinleyicilerin kalplerini kazanmak i¢in ise, etkili anlatimlara, mecazlara,
benzetmelere ve hikayelere basvurmak gerekmektedir. Duygusal bir baglanti kurmadan

en mantikl1 sav bile insanlar1 ikna etmek i¢in tek basina yeterli olmamaktadir. insanlarmn
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karar verme siirecinde duygular gerceklerden, rakamlardan ve Onerinin yararlarina
iligskin rasyonel degerlendirmelerden daha gii¢lii bir rol oynamaktadir. Bunun nedenleri
arasinda hikayelerin istatistiklerden ve gergeklerden daha ilging hatirlanmaya deger
olmast; duygularin mantiksal ger¢eklerden daha hizli davranis degisikligine yol agmasi;
duygularin bir Onerinin olumlu ve olumsuz yanlarini agiklamaya yonelik mantiksal
cabalardan daha azinin gosterilmesini gerektirmesi; duygulari uyandiran savlarin ikna
etmeye calisan konusmacimin dinleyicilerin dikkatlerini bagka yone c¢ekmesini

saglamasi gibi unsurlar sayilabilmektedir.

Ozetle; insanlar iknaya en acik olduklar1 zamanlarda duygusal tepkilerine dayali
olarak ilk once bilingsizce sunulan Oneriyi kabul edip daha sonra da verdikleri bu

kararlar1 mantiksal degerlendirmelerine dayanarak hakli ¢ikarmaya caligmaktadirlar.®®
2.2. IKNA YASALARI

Insanlarin ikna siirecinde genel durumlara karsi belli cevaplar verirler ve belli
uyaricilara karst bu cevaplar davranigt tahmin etmeyi mimkiin kilar ve bdylece
karsidaki kisiyi ikna etmek kolaylasmaktadir. Tkna kurgularinda ya da giinliik yasamda
karsilasilan dokuz ilke ikna yasalar1 olarak adlandirilmaktadir. Bu boliimde dokuz ikna

yasasinin her biri ayr1 ayri ele alinacaktir.
2.2.1. Karsilik Yasasi

Bu yasanin temelinde, “karsinizdaki kisi size deger verdiginde, siz de aym
karsihig1 vermeye goniillii olursunuz” ilkesi yatmaktadir. Ornegin; restoranda kendimizi
bahsis vermek zorunda hissederiz ¢ilinkii o kisi bizim yemegimizi getirmistir ya da esi

temizlik yapan bir erkek evde bir is yapmaya kendini mecbur hisseder.
2.2.2. Karsithk Yasasi

Bu yasanin temelinde, “iki mal birbirinden goreli olarak farkli oldugunda, belli bir
zaman ya da mekanda birbirlerine yakin yerlestirildiginde onlar1 daha da farkli goriirtiz”
ilkesi yatmaktadir. Bu ilke saticilar tarafindan ¢ok etkili oldugu i¢in tercih edilmektedir.
Ornegin; bazen birbirine ¢ok benzeyen iki iiriinden birinin daha uygun fiyatli olmasi ve
bunu satin almaniz ya da orijinal aldigimiz seyin yaninda aldiginiz aksesuarlar bir

tesadiif degildir.

% Oktay, s.96.
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2.2.3. Dostluk Yasasi

Bu yasanin temelinde, “bir kisi sizden bir sey yapmanizi istediginde ve o kisinin
en 1iyi ilgilerini kafanizda tuttugunuzda ve/veya sizin en iyi ilgilerinizi onun kafasinda
tutmasindan memnun oldugunuzda, bu talebi gerceklestirecek derecede motivelenmis
olursunuz” ilkesi yatmaktadir. Bilindigi gibi insanlar bir arkadaslarindan gelen istegi
hemen yerine getirme arzusu igindedirler. Iste ikna siirecinde basarili olmanin yolu bir
dost gibi kabul edilmekten geg¢mektedir. Ayrica yapilan arastirmalar fiziksel olarak
cekici olan kisilerle arkadas olmak isteyen kisilerin sayisinin oldukga fazla oldugunu ve
bu insanlarin karsilarindaki insanlart ikna etmede daha etkili oldugunu ortaya

koymaktadir.
2.2.4. Beklentiyi Karsilama Yasasi

Bu yasanin temelinde, “glivendiginiz ya da saygi duydugunuz bir kisi sizden bir
gorevi yerine getirmenizi bekliyorsa, iyi de kotii de olsa beklentisini karsilamak
istersiniz” ilkesi yatmaktadir. Bu kural gercekten c¢ok giicliidiir ve plasebo (medikal
etkisi olmayan hastayr psikolojik olarak iyilestiren sahte ilag) etkisi ile
bagdastirilmaktadir. Ornegin; Kore savasinda binlerce kazazedeye morfin bittiginde
plasebo (seker tabletleri ve benzeri seyler) verilmis ve raporlarda bu askerlerin %25’inin

agrilarinda 6nemli bir gelisme oldugu belirtilmistir.
2.2.5. Biitiinlesme Yasasi

Bu yasanin temelinde, “saygi duydugumuz ve sevdigimiz insanlar tarafindan
onaylanan {irlinleri, igleri ve diislinceleri begenmeye meyilliyizdir” ilkesi yatmaktadir.
Yani iirlinle baglantisi olan kisileri seviyorsak, onayladiklar1 {iriinii satin alma
olasihigimiz daha yiiksek olmaktadir. Ornegin; Ray Charles, Michael Jackson, Cindy
Crawford ve Michael J. Fox Diet Pepsi reklaminda oynayarak tiim iilke genelinin bu
iriinii tilkketmesini saglayabilirler. Yine otomobil fuarlarinda son model otomobilleri
tanitan mankenleri ele alacak olursak bu yasanin ne kadar ise yaradigini gorebiliriz.
Aslinda araba ve manken arasinda hicbir baginti olmamasmna ragmen bu giizel
mankenler fuar ziyaretgilerinin otomobil satin alma konusunda ciddi ciddi diisiinmeye
baslamalarin1 saglayabilirler. Bu iki kavram arasinda mantiksal olarak higbir bag

olmamasina ragmen duygusal olarak ve iliskilendirme agisindan akilda ¢ok giiglii bir
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bag bulunmaktadir. Sonu¢ olarak hepimiz duygusal nedenlerden dolay: iiriinleri satin

alip, bu kararlar1 mantiksal olarak dogrulamaktayiz.
2.2.6. Baghlik Yasasi

Bu yasanin temelinde, “bir birey yazili ya da sozlii olarak herhangi bir konuda
fikir belirttigi ya da bakis acisini ortaya koydugu zaman, bu diislinceyi, dogrulugunu
dikkate almadan c¢ok kuvvetli karsi goriislere ragmen sonuna kadar savunmaya
meyillidir” ilkesi yatmaktadir. Eger bir kisi digerinin degerlerinin ve diisiincelerinin
aksini savunuyorsa bu aralarinda uyusmazliga sebep olmaktadir. Boyle bir durumda
kisinin karar1 ne olursa olsun, beyni tutarl bir sekilde savasmaya kosullanmaktadir. Iste
bu sebeple, kisinin fikrin bir par¢asi olmadan 6nce o fikri benimsemesini saglamak ¢ok

onemli olmaktadir.
2.2.7. Azlik Yasasi

Bu yasanin temelinde, “insan istedigi seyin sinirli sayida oldugunu anlayinca onun
daha degerli olduguna inanir” ilkesi yatmaktadir. Bu yasaya en cok televizyon
reklamcilar1 bagvurmaktadir. Ornegin; “Her 100 miisterinin ikisine.” “Sadece Pazar
giinleri siparis edin.” “Stoklarla smrhidir” ve “Sadece 10.000 adet iiretildi” gibi

ctimleler kullanarak azlig1 ima etmektedirler.
2.2.8. Uyum Yasasi

Bu yasanin temelinde, “belirli bir grubun ¢ogunlugu tarafindan ya da insanlarin
geneli tarafindan kabul edilmis, Onerileri, iirlinleri ve hizmetleri cogu insan da kabul
etmeye meyillidir” ilkesi yatmaktadir. Uyum kuralina gore insanlar li¢ ayri grupta
toplanabilirler: genele uyanlar, genele uyanlara karsi olanlar ve karsitlar. Genele uyanlar
toplumun %85’ini olusturmakta, insanlarin onlar1 nasil gordiiklerine 6nem vermekte ve
kabul gormek istemektedirler. Genele uyanlara karsi olanlar ise toplumun %10’unu
olusturmakta ve mevcut olan sosyal normlara bagkaldirma egilimindedirler. Karsitlar ise
genele uyanlarin hatali olduguna inanmakta ve nadiren bir araya geldiklerini
diistinmektedirler. Bu grup genelin standartlarin1 ve diisiincelerini kendilerine yarar
saglamak i¢in kullanmaktadirlar. Genellikle insanlar toplum tarafindan kabul gérmek
i¢in genel normlara uymaktadirlar. iste bu sebeple uyum yasasindan yararlanarak ve

genele uygunluk kuralin1 kullanarak insanlar1 ikna etmek ¢ok kolay ve etkileyicidir.
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2.2.9. Gii¢ Yasasi

Bu yasanin temelinde, “insanlar konumlarindan dolay1 yetki, gli¢ ya da uzmanlk
bakimindan diger insanlar {izerinde giice sahiptir” ilkesi yatmaktadir. Ornegin; doktorlar
bu giicii ¢cok giizel kullanirlar. Doktor ilag regetesini hazirlatmak i¢in hastaneye telefon
acsa, hemsirelerin %95°’1 hastane kurallarmma aykiri olmasina ragmen ilaci hemen
verirler. Iste giic budur. Tiim bu yasalar1 ele aldigimizda, ikna siirecinin temelini
olusturduklarin1  goriiriiz. Aslinda bu yasalar iyi ya da koti amaglar igin
kullanilabilmektedir fakat bir kisinin basarili bir sonug¢ elde etmek icin nasil c¢aba

gosterdigini onun etigi ve degerleri belirlemektedir.”’
2.3. IKNA TEKNIKLERI VE YONTEMLERI
Iknada yaygin olarak kullanilan ii¢ dnemli teknik bulunmaktadir. Bunlar;
* Mizahi Cekicilik
* Cinsel Cekicilik
* Yogun Tekrar’dir.
2.3.1. Mizahi Cekicilik

[letisimde en cok kullanilan tekniklerden biri mizahin kullanimidir. Pek cok
konusmacit konugmalarina mizahi bir Oykii anlatarak baslamaktadir. Yapilan
arastirmalar televizyon reklamlarmin ylizde 15-20sinin bazi mizah 6geleri igerdigini
ortaya koymaktadir. Genel olarak mizah dikkat ¢cekme, iletisimci i¢in hoslanma yaratma
ve benzeri konularda tutum ya da davranis degisikligi yaratmaktan ¢ok daha etkili

olmaktadir.
2.3.2. Cinsel Cekicilik

En sik kullanilan dikkat ¢ekme yontemi cinselliktir. Cinsellik olgusu, bazi
insanlar1 ¢ekmesi bazilarm1  da rahatsiz etmesi bakimindan Acem kilicina
benzetilmektedir. Fakat rahatsizlik verici 6zelligine ragmen kullanilmakta 1srar edilen
bir tekniktir. Reklam uzmani Stephan Baker, her tiirlii ikna gayretinde, cinselligin ¢ekici
giiciiyle boy 6l¢iisebilecek ¢ok az seyin oldugunu ve cinselligin, hem kadinlarin hem de

erkeklerin dikkatini kesinlikle ¢ektigini savunmaktadir.

> Kevin Hogan ve James Speakman, Gizli Ikna Taktikleri, (Cev. Taner Gezer), istanbul 2007, s. 19-139.



36

2.3.3.Yogun Tekrar

Ikna edilme derecesini kolaylastirmanin yolu belirli araliklarla tekrar yapmaktir.
Ikna yontemleri, tutumlar1 degistirmeye yoneliktir ve kisinin bilissel, duygusal ve
motivasyonel siireclerine hitap eden teknikler kullanmaktadirlar. Tutum degistirici
mesajlarin agagidaki konulardaki 6zelliklerine hitap edici bir yaklagim iginde olmasi

gerekmektedir.

Kisinin Uyari-Tepki Diizenegi: Bu tiir iletiler genellikle belirli etkiler yaratmaya
yonelik olmakta ve kisinin 0nceden programlanmis davranis diizenegini kullanmay1
hedeflemektedir. Bunun en giizel Orneklerinden biri yaz mevsiminde televizyon
reklamlarinda gordiigiimiiz buz gibi bir gazoza yonelik talep artist uyart tepki

diizeneginin yarattig1 dogal davranis egilimlerinin sonucu olmasidir.

Bilissel Etkiler: Bu etkiyi kullananlar, insanlarin akli ve mantigiyla hareket eden
rasyonel varliklar olduklarmi varsayarlar. Ornegin; araba saticilar1 satis esnasinda
arabanin beygir giicii, ¢ekis yetenegi vb. Ozellikleri hakkinda potansiyel miisterilerini
bilgilendirerek, alicilarin bu bilgiler dogrultusunda akil ve mantiklarin1 kullanarak

olumlu neticeler ¢ikarmalarin1 hedeflemektedirler.

Motivasyonel Etkiler: Bu yaklagimin amaci Maslow’un ihtiyaglar teorisini temel
alarak kisilerin ihtiyaglarina ve menfaatlerine hitap etmek suretiyle ikna etmedir. Bu
yaklasim, Halkla iligkiler, reklamcilik iletilerinin hazirlanmasinda 6nemli bir yer

tutmaktadir.

Sosyal Etkiler: Bu yaklasimin amaci insanlara birey olarak degil bir grubun tiyesi
olarak yaklagmaktir. Bu yaklasimda kullanilan mesajlar, hedef kitlenin mensubu oldugu

gruba yonelik motivasyonlar1 harekete gecirmeye calisan tiirdendir.

Kisilik Ozellikleri: Bu yaklasim, insanlara bireysel ozellikleri dogrultusunda
yaklasmay1 denemekte ve onlar1 kisisel zevkleri, begenileri, ¢ikarlar1 ve ihtiyaglari

yoniinde etkileyerek ikna etmeyi hedeflemektedir.
2.4. GIZLI IKNA TAKTIKLERI

Insanin beyninin isleyisi ve diisiince bi¢imi hakkinda gelistirilen onca teori ve
fikre ragmen, kesin olan tek sey vardir bu da birilerini sizin gibi diigiinme konusunda

ikna etmek i¢in zihninizi onlarinkiyle ayni boyuta tasimay1 basarabilmeniz gerektigidir.
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Ciinkii basarili iknanin yolu anlamlarin, duygularin, anlayislarin biitiinlestigi ve

zihinlerin tek bir potada eridigi ortamlarda miimkiin olabilmektedir.

Aslinda “ikna” ve “gizli” kavramlarindan yola ¢ikarak bir sonuca varacak olursak,
bir insan1 bir seye fark edilmeyen ikna eylemiyle inandirmak eylemi ortaya ¢ikmaktadir.
Gizli ikna taktikleri, misterilerin ve is ortaklarinin diisiince bi¢imini onlara fark
ettirmeden degistirmeye yonelik olmaktadir. Bu durumda kullanilabilecek en etkili
araclardan biri dogru sozciikleri kullanabilmektir. Dogru zamanda kullanilan dogru
sozctkler zihinleri ve yasamlar1 degistirebilmektedir. Bu taktikleri kullanmadaki amag,
miisterinin zihninde, satin almak, denemek, katkida bulunmak, oy vermek gibi gérmek
istedigimiz davranigi hedefleyen goriintiiler yaratmaktir. Dogru ve etkili sozciik
bilesimlerini, dogru sorularla birlikte kullanmak, miisteriyi ulasmak istedigimiz hedefler

dogrultusunda harekete gecirmektedir.

Gizli ikna taktiklerini en verimli sekilde kullanmaya yonelik farkli modellerden
biri sekiz adimda hedefe ulasma modelidir. Bu modele gore dnce hedeflenenin sorununu
ya da durumunu belirlemek gerekmektedir. Sonra miisterinin bu sorunla yasamaya
devam ettigi silirece Odeyecegi bedelin, sikinti verici derecede yiiksek olacagini
anlamasini saglamak gerekmektedir. Daha sonra ise, miisterilerin ya da is ortaklarinin
tercih edebilecekleri bir durum belirlemesi yapilmalidir. Bunu takiben, miisterilerin bu
yeni durumun sonuglarini dile getirmesi saglanmalidir. Ayrica, tercih ettikleri bu yeni
durumun gergekten istedikleri sey oldugundan emin olmalar1 saglanmalidir. Bunun yani
sira bu yeni durumun miisteriler ya da is ortaklar1 agisindan gergekten iyi olacagindan
emin olunmast gerekmektedir. Miisterilerin ya da is ortaklarinin size ters diisen
tepkilerini yargilamaktan kaginilmalidir. Son olarak da, hedeflenen kisiye hatali oldugu

asla soylenmemelidir.

Toplamda 55 adet gizli ikna taktigi bulunmaktadir fakat bu taktiklerin her biri her
durumda ise yaramayabilir. Bu boliimde bircok gizli ikna taktigine deginilmeye
caligilacaktir ancak hepsine yer vermemiz miimkiin olmamaktadir. Bu taktikler, hem
daha etkili, basaril bir iletisimci olmak hem de daha iyi, daha bilingli bir tiiketici olmak
adina ¢ok yararh goriilmektedir. Gizli ikna taktiklerinden ilki hizli bir sekilde karsilikli
uyum saglayabilmektir. Ciinkli karsinizdaki kisiyle uyum yakalayamadiginiz zaman o

kisiyi ikna etmeniz giiglesmektedir ve uyum olmadigi zaman giliven ve inan¢ da buna



38

bagli olarak ortadan kalkmaktadir ve sonu¢ olarak ikna eylemi de
gerceklesememektedir. Ikinci taktik ise birinciyle baglantili olarak karsilikli uyumu
gelistirmek i¢in konusmanin igerigini kullanmay1 gerektirmektedir. Yani, miisterilerin
hobilerine, yasam bi¢imine, ilgi alanlarina yonelik deneyimlerin samimiyetle
paylasilmasi1 demektir. Burada yapilmasi gereken, karsi tarafin ilgi alanlarini kesfetmek
ve bunlari aradaki duygusal bagi giiclendirmek i¢in kendi yararimiza kullanmak
demektir. Karsilikli uyum saglamak amaciyla siireglerin kullanmasi da gerekmektedir.
Bunun i¢in de, davraniglar ya da paylasilan deneyimler araciligiyla, karsidakine “onlar
gibi” oldugunu gostermek giiven saglamak, s6z ve Onerilerin karsidaki tarafindan
dinlenilmesini saglamak adina yararli olmaktadir. Hedefler, sesler, solunum, durus ve
hareketler ile senkronize olmak yani aradaki uyum ve benzerligi yakalamak da baska bir
gizli ikna taktigidir. Yani miisteriler gibi olmak gerekmektedir ¢iinkii bilindigi gibi
hepimiz bize benzedigine inandigimiz insanlar1 daha ¢ok severiz. Yine, hedefin sesi
gergin cikiyor ise kisa siireligine de olsa gergin bir tonda konugmak miisteri ile
senkronize olmak adina yardimci olmaktadir. Soluklanma hizin1 ve yogunlugunu karsi
tarafa uydurmak, karsidaki insan gibi diistinmek ve hissetmek i¢in ilk adim olmaktadir.
Bagka bir ikna taktigi ise, zayifliklari, hatalar1 ve kusurlar1 kars: tarafa itiraf ederek, o
kisinin glivenini kazanma yontemidir. Bunlarin disinda, séz verilenden fazlasini
sunmak, saygi gostermek, hedefi sasirtmak, alcakgoniilliiliigiin giiciinii kullanmak, net
olmak, can kulagiyla dinlemek, onay istemek, az bulunurluk hissi yaratmak,
bilinmeyenleri bilinenlerle baglantisin1 gostererek anlatmak, karsidakine grubun pargasi
oldugunu hissettirmek, zitliklar yaratmak, sarsilmaz bir gliven yaratmak, mekam gizli
silah olarak kullanmak, tutarli olmak, gizli hipnotik dil kaliplarin1 kullanmak gib1 bir¢ok
gizli ikna taktigi bulunmaktadir:

Karsiliklt Uyum Saglayin

Icerigin Kullanim Siireglerin Kullanim1 Senkronize Olun

Seslerin Senkronizasyonu Solunumun Senkronizasyonu Durusunuzu Edin.
Senkronizasyon Testi Sesinizle Oynayin

Ortaklik Kurun

Kusurlariizi Itiraf Edin
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Paylagimci1 Olun

Ortak Diismanlar “Onlar Hakkindaki Hikayelere Saygi Gosterin
Hedefinizi Sasirtin

Net Olun

Can Kulagiyla Dinleyin

Onay Isteyin Az Bulunurluk Hissi Kapimiz

Dostlara A¢in

Bilinen-Bilinmeyen

Baglantist

Grubun Pargas1

Olmak

Zitliklar Yaratin Nedenini Sorma Saatini Ayarlayin

80/20 Kural1 ikna Asis1 Esneklik Gizli Empatik Zihin

Uciin Giicii Sézel Vurgu Deneyime Katilim Tavirlar Yoluyla
Ikna Miizik Yoluyla

Insanlar Kendilerine inanir Kendinizi Ortaya Koyun58

2.5. IKNAYA KARSI DIRENME

Giinlik hayatimiz ikna edici amaglarla hazirlanmig bircok enformasyon ile
doludur. Ornegin; reklamlar1 ele alacak olursak, bazi reklamlar biz de o iiriinii kullanma
istegi uyandirir ve hatta kendimizi o iirlinii kullanirken hayal ederiz fakat reklamlarin
her tiirli cekiciligine karsi1 aym1 zamanda reklamlara karsi belli bir direng giicii
tasidigimiz da yadsmamaz bir gercektir. Iknaya karsi direnci olusturan en 6nemli
faktorler, onceden vaat edilen seylerin yerine getirilmesi olan giivenilirlik ve bireyin ait
oldugu gruptur. Iknaya kars1 direnci olusturan tiim faktrler bu béliimiin alt boliimleri

halinde tek tek incelenecektir.

%8 Kevin Hogan ve James Speakman, Gizli Ikna Taktikleri, (Cev. Taner Gezer), Istanbul 2007, s. 139.
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2.5.1. Guvenilirlik

“Gtivenilirlik” kavraminin iknaya karst diren¢ alaninda &zel bir yeri
bulunmaktadir. Bilindigi gibi eger iletisimci gilivenilir ise ikna etme siirecini olumlu
yonde etkileyebilir, fakat giivenilir degil ise kisinin iletiye kars1 bir diren¢ olusturmasina
sebep olabilmektedir. Bu durumda hedef kitle otomatik olarak iirlin ya da hizmete
giiven duymamaktadir. Hovland ve Yale Universitesi’ndeki ekibinin yaptig1 arastirma
sonuglarma gore cok giiven veren bir iletisimcinin, az giiven veren bir iletisimciye
oranla ¢ok daha etkili oldugu ortaya ¢ikmistir. Yine bu arastirma sonuclarina gore,
yiiksek giiven verebilen iletisimcilerin, ileti {izerine yogunlasmaksizin, hedef kitleyi
savunulan seyler konusunda etkileme giiciine sahip olduklar gdriilmiistiir.’>Ancak
iletisimcinin giivenilirliginin kisa donemli etkili oldugu ve zaman gegtikce iletilerin

iletisimcilerin performansindan daha 6nemli hale geldigi de yadsinamaz bir gergektir.
2.5.2. Ogrenme

fletisimin etkililigi bir cesit 6grenme olarak diisiiniilmektedir. Yine ayn1 sekilde
ikna etmenin de 0grenme boyutu bulunmaktadir fakat bu tek yonlii bir iletisim bigimi
olmaktadir. Ikna edici iletisimin basaris1 kendisiyle yarisan enformasyonlara olan
direnci degerlendirebilme kabiliyetiyle Ol¢iilebilmektedir. Bu konuda Schein’in Kore
Savasi’ndaki Amerikan tutsaklari iizerine yaptigi c¢alismalar sonucu, direnme ve
direnmeme hakkinda formiile ettigi diislincelerden bahsedilmektedir. Tutsaklari
ellerinde bulunduranlarin amaci tutsaklarda yeni diisiinceler ve tutumlar yaratmaktir.
Buradaki 6nemli olan nokta aslinda bu olayin toplumsal bir olgu ve gercekte sistematik
manipiilasyon oldugudur. Aslinda Cincede saglik ya da temizlik anlamina gelen * beyin
yikama” kavrami aklin temizlenmesine isaret eder ve Schein’in bu arastirmalarindan
sonra bu kavram anlam degistirmis ve “aklin telkin yoluyla doldurulmasi” anlamiyla
Ingiliz diline girmistir.

2.5.3. Aliskanhklar

Iknaya kars1 direnmenin dogasmi anlamak igin altinda yatan tutumlar iistiinde
yogunlagsmak gerekmektedir. Aslinda kisilerin ge¢misten bugiine tasidigi ozellikler,

bakis agilar1 vs. gibi unsurlar da bugiinkii tepkilerini etkilemektedir. Ornegin; Amerikali

% Harry Jamieson, Iletisim ve Ikna, (Cev. Nejdet Atabek, Banu Dagtas), Anadolu Universitesi Yayinlari,
Eskigehir 1996, s. 198-210.
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tutsaklarin yetigme kosullarinin, psikolojik ve toplumsal kosullanmalarmi etkiledigi
goze carpmaktadir. Yani tutsaklar Cinlilerin ideolojisini kabul ediyor gibi goriinseler de

aslinda yiizeyin altinda ¢ok ¢esitli inang¢lar rol oynamaktadir.
2.5.4. On Deneme

Bu konuda Mc Guine’in 1973 yilinda yaptigi endoktrinasyon kurami adh
calismasi biiyilk 6nem tasimaktadir. Bu kuram tip dilindeki asilama kavramina denk
diismektedir. Tipki kisiye kii¢iik dozda enjeksiyon verilerek biiyiik atak saglanmasina
benzemektedir. Endoktrinasyon kuramina gore, daha Onceden kabul edilmis.
diisiincelere yapilan yumusak ataklar ile birey daha sonradan gelen daha biiyiik ataklara
karsi savunma mekanizmasi gelistirebilmektedir. Mc Guine tarafindan kullanilan
iletilerin igerigi kiiltiirel gergekliklere dayanan, sorgusuz-sualsiz dogru kabul edilen
inanglardir. Ornegin; dislerimizi firgalamamiz dis saglig1 agisindan gerekli oldugu kabul
edilen bir davranistir. Mc Guine’in arastirma sonuclarina gore, dogru ya da yanlis,
bireyler savunduklar1 diisiincelere yapilan saldir1 karsisinda direng gostermektedirler.
Fakat bireylere daha oOnceden inandiklar1i diisiinceler dogrultusunda iletiler

gonderdiginizde bu konuda daha fazla diren¢ gdstermektedirler.
2.5.5. Gruplar

Ikna ne kadar bireyin kendisi ile ilgili olsa da, bireyin diger insanlarla olan
varolusuyla da ilgilidir. Yine Mc Guine’in arastirma sonuglarina gore, birey diger
insanlarin da kendisi gibi diislindiigiinii gordiigiinde sahip oldugu diisiinceyi
giiclendirme yoniinde bir egilim gostermektedir. Bireyin fikirlerini etkileme i¢in grubun
aktliel olarak var olmasi1 gerekmemektedir c¢linkii bu grup referans grubu da
olabilmektedir. Boyle gruplarin, bireyleri belli bir iilkii i¢in bir araya getiren belli

standartlar1 bulunmaktadir.
2.5.6. Zihni Baska Yone Cekme

Festinger ve Mac Coby’nin 1964 yilinda ve daha sonra 1968 yilinda da Vohs ve
Garnett’in, ikna edici iletilerin algilanmasi sirasinda zihni baska yone ¢ekmenin etkileri
lizerine yaptiklari arastirmalar sonucunda, ikna edici iletilerin algilanmasi sirasinda,
zihnin bagka yone cekilmesinin, bu iletilerin kabul edilme oranimi arttirdigi ortaya
cikmistir. Baska bir deyisle, beynin enformasyonu isleme sirasindaki smirh

kapasitesinden dolayi, kars1 tutum gelistirme oran1 diigmektedir denilebilir.
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Iknaya kars1 direng kompleks bir siiregtir ve bu siiregte psikolojik ve toplumsal
faktorler s6z konusudur. Genelde bu iki faktor birbirinden ayrilamaz c¢linkii birey,
bireysel egilimlerini toplumsal iliskilerine tasirken, diger yandan da toplumsal etkenler,

bireyin psikolojik olusumunu dikkate almaksizin etkide bulunmaktadir.
2.5.7. Tepki

Brehm 1966 yilinda yaptig1 calismasinda tepki kavrami {izerinde durmaktadir.
Tepki kuramimin iki ana 6gesi bulunmaktadir, bunlar 6zgiirlik ve énemdir. Brehm’e
gore ikna edici iletilerin alindig1 ortamlarda 6zgiirliigiin 6nemi ileti hakkinda dogru ya
da yanlis kararmin alinmasinda rol oynamaktadir. Ornegin; hem 6zgiirliik hem de 6nem
orani yuksek ise, ikna edici iletilere karsi gosterilen tepki de maksimum seviyeye
ulagmaktadir. Bireyin 6zgiirlik alan1 genislediginde, ikna edici iletilere tepki verme

olasilig1 da artmaktadir.

Dolayisiyla, se¢im yapabilme sansi da bir tir Ozgirliktir ve alternatifler
arttiginda se¢gme sansi da artmaktadir. Ozgiirliik kavramina paralel giden &nem
kavramini ele aldigimizda ise ortaya ¢ikan sonug, diisiinceler ya da nesnelerin 6neminin
az oldugunda bunlara gosterilen tepkinin dozunun da diisiik oldugu ¢iinkii bunlar i¢in
harcadigimiz enerjinin diisiik oldugudur. Ancak bizim i¢in 6nemli olan nesneler ve
diisiinceler s6z konusu oldugunda ise harcadigimiz zihinsel enerji ve dikkat yiiksek

oldugundan daha fazla tepki verme egilimi tasimaktayizdir.
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UCUNCU BOLUM
HALKLA ILISKILER VE IKNA EDIiCI ILETiSIM
3.1. HALKLA ILISKiLER KAVRAMI

Halkla iliskiler kavraminin tarihsel siire¢ igerisindeki yeri ele alindiginda, kesin
bir taniminin yapilamamis oldugu goéze carpmaktadir. Bunun temel nedeni ise kavramin
zaman igerisinde gecirdigi degisim, komsu dallarla olan i¢ iceligi ve 6zellikle ¢ok farkli
alanlara uygulanabilir olmasidir. Bu boliimde kavramin degisik tanimlar1 {izerinde
durulacak ve tiim bu tanimlar 1518inda ortak bir tanima varilmaya calisilacaktir. 1906-
1976 yillar1 arasinda Foundation for Public Relations Research and Education altmigbes
uzmanin bir araya gelerek vardigi ortak tanima gore halkla iligkiler “bir isletme ile
hedef kitle arasinda karsiliklt iletisimi, anlayisi, olusturmaya ve siirdiirmeye yardimc1

olan ayricalikli bir yonetim gorevi” anlamina gelmektedir”60

1978 yilinda ise Halkla Iliskiler Dernekleri Mexico City’de “kurulus
yOneticilerinin programlarini, uygulayabilmek, hem kurulus hem de halka hizmet
verebilmek icin egilimleri, istekleri analiz etmek ve sonuglarini tahmin etmeye yonelik

L. . . e e e 61
sosyal bilim ve sanattir” tanimi iizerinde fikir birligine varilmistir”

Ingiltere Halkla Iliskiler Enstitiisii’niin yaptig1 tanima gore ise halkla iliskiler, “bir
kurulus 1ile hedef kitlesi arasinda i1yi niyet ve karsilikli anlayisa dayali iliskileri
siirdiirmeye yonelik, dnceden planlanmig c¢abalar” anlima gelmektedir”62 Scott M.
Cutlip ve Allen H. Center ise halkla iligkileri, “karsilikli yarar saglayan iki yonlii
iletisime dayal1 diiriist ve sorumlu uygulamalarla, kamuoyunu etkilemeye yonelik planlt

cabalardir” seklinde tan1m1'(1m1slard1r”63

Lawrence W. Nolte ise ‘“halkla iligkiler, her ikisinin de yararin1 gbézetmek

suretiyle kurulusun sosyal, politik ve ekonomik ¢evresine adaptasyonunu, ¢evrenin de

% Filiz Balta Peltekoglu, Halkla Iliskiler Nedir?, Beta Yayinlari, Istanbul 2007, s.3.

61 Moris B. Rotman, Public Relations Careers, (lllionis: VGM Career Horizons), 1988, s.22, Aktaran:
Filiz Balta

62 Peltekoglu, Halkla Iliskiler Nedir?, Beta Yaymlari, Istanbul 2007, s.3-4.

% Frank Jefkins, Public Relations, (3.ed., Pitman Publishing), Aktaran: Filiz Balta Peltekoglu, London
1989, ss.1-2.
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kuruluga uyumunu gerceklestiren bir yonetim gorevidir” seklinde bir tanimlama

yapmaktadir™®

Prof. Dr. Alaeddin Asna’ya gore ise halkla iligkiler, “yonetimin felsefesi, bu
felsefenin yiiriitiilen politika ve eylemlerle goriintiilenmesi, bir yonetim fonksiyonu ve
karsilikli anlayis ve iyi niyetin saglanmasi i¢in, kamuoyu ile haberlesme yontemlerinden
yararlanilarak bu felsefenin, politikanin, uygulamanin ve eylemlerin agiklanmas1”

anlamina gelmektedir.65

Yine Notlar ve Deginmelerle Bir PR’cinin Meslek Anilar1 adli kitabinda Asna,
halkla iliskileri su sekilde tanimlamaktadir: “halkla iliskiler dedigimiz gorev, 6zel ya da
tiizel kisinin, yani bir insanin, dernegin, 6zel ya da kamu kurulusunun karsilikli is
yaptig1 gruplarla iliskiler kurmasi, varsa iliskilerini gelistirmesi i¢in gdosterilecek

<;abalard1r.”66

Izzet Bozkurt’a gore ise halkla iliskiler kavrami uygulamada birbirinden farkl1 {i¢

ayr1 anlamda kullanilmaktadir. Bunlar:

a) “Kamusal kuruluslarla, 6zel sanayi ve ticaret drgiitlerinin halkla olan temaslari,
bir bagka deyisle, orgiitle birey arasindaki yiiz yiize ya da dolayli karsi Karsiya

gelmeleridir.

b) Bu temaslara hakim olan genel hava ki bu hava c¢esitli derecelerde olmak iizere,

olumlu ya da olumsuz bir nitelik tasiyabilir.

¢) S6z konusu orgiitlerin, bu konuda uzmanlagmis kisilerin ya da birimlerin
hizmetlerinden de yararlanarak, halkla ahenkli iligkiler kurmak amaciyla giristikleri

faaliyetlerin ve sistemli gabalarin tiimii.”®’

Tim bu tanimlardan hareketle, halkla iligkiler tanimlarindaki ortak noktalar1 su

sekilde siralamak miimkiin olmaktadir:

« “Halkla iliskiler, organizasyonlara 6zgii bir faaliyettir.

% Balta Peltekoglu Halkla Iliskiler Nedir?, Beta Yaynlari, Istanbul 2007, s. 4.

% Alaeddin Asna, Kurumda ve Uygulamada Halkla Iliskiler, Pozitif Yayinlari, istanbul 2006, s. 10; Scott
M. Cutlip, Allen H. Center ve Glen M. Broom, 6th Ed., Effective Public Relations, Prentice Hall Inc.,
New Jersey 1985, s. 3, Aktaran: Filiz Balta Peltekoglu, Halkla liskiler Nedir?, Beta Yayinlari, Istanbul
2007, s. 4.

% Lawrence W.Nolte, Fundamentals of Public Relations, Pergamon Press Inc., New York 1979, s.10
Aktaran: Filiz Balta Peltekoglu, Halkla Iliskiler Nedir?, Beta Yaymlari, Istanbul 2007, s. 4.

®" Alaeddin Asna, Kurumda ve Uygulamada Halkla Iliskiler, Pozitif Yaymlari, istanbul 2006, s. 10.



45

* Halkla iligkilerde hedef kitle (ilgili ¢evreler) hem kurum i¢i hem de kurum dist

cevreleri kapsamaktadir.
* Halkla iliskiler, bir iletisim ¢abasidir.
* Halkla iliskiler, iletisimde anlayis, kabul ve igbirligi ¢er¢evesinde gergeklesir.

» Halkla iligkilerde iletisimin ikna edici sekilde tasarlanip gergeklestirilmesi

gerekir.

* Halkla iliskiler, bir yonetim fonksiyonudur.

« Halkla iliskiler, bir siirectir”®®

3.2. HALKLA iLIiSKIiLER VE iKNA EDIiCI ILETiSiM

Toplumbilimcilere gore, toplumlara is yaptirmada, insanlarin diisiince, inang, kant
ve davraniglarini istenilen sekilde yonlendirmek i¢in ii¢ yontem bulunmaktadir ve
bunlar zor kullanmak, maddi ¢ikar saglamak ve ikna etmek seklinde olmaktadir. Tabi ki
bu yontemlerden en ekonomik, uzun vadede en gegerli ve en faydali olani ikna etmektir.
Buradan yola ¢ikarak diyebiliriz ki, kamuoyunu etkileme ve ondan etkilenme siireci
olarak da tanimlanan halkla iligkiler etkinlikleriyle hedef kitlelerin davraniglarini belli
bir yonde etkilemek istiyorsak, halkla iligkileri de ikna edici bir iletisim siireci olarak

ele almak gerekmektedir.®

Halkla iligkilerin oncelikli amaglarindan biri hedef kitlelerin davraniglarim
istenilen yonde etkilemek oldugundan halkla iligkileri ikna edici bir iletisim siireci
olarak degerlendirmek gerekmektedir. Bunu basarabilmenin baslica sarti da halkla
iligkiler etkinliklerinin ve mesajlarinin ikna edici Ozelliklere sahip olarak, hedef
kitlelerine ve amaglarina ulasmasidir. Bunu basarabilmek icin de, halkla iliskiler
etkinlikleri ile ulasilmak istenen amag¢ ve hedeflerin iyi belirlenmis olmasi
gerekmektedir. Hedeflerin belirlenmesinden sonra yapilmasi gereken ise halkla iligkiler
etkinlikleri igin sabirli bir ¢aligmayla iyi bir planlama yapilmasidir. ilk olarak, halkla
iliskiler etkinlikleriyle etkilemek istedigimiz hedef kitle se¢ilmelidir. Halkla iligkilerin
hedef kitlesi, isletme ici gruplar (isletmenin kendi personeli, ortaklar vs.) ve isletme dis1

gruplar (tiiketiciler, rakipler, dernekler, vakiflar, medya kuruluslari, aracilar, meslek

%8 Giirgen, s. 4.
% Nuri Tortop, Halkla lliskiler, Yarg: Yayinlari, Istanbul 1993, s. 4.
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orgiitleri vs.) olmak iizere iki ana grupta toplanmaktadir. Oncelikle bu gruplardan
hangisini etkilemek istedigimiz belirlenir ve daha sonra se¢ilmis hedef kitlenin
Ozellikleri ve gereksinimleri belirlenir ve ikna edici iletisimi gerceklestirmek igin
yararlanilacak en uygun yontem ve araglar segilir. Daha sonra, hedef kitleleri ikna etme
amactyla kitle iletisim araglarinin kullanimina gecilir. Kitle iletisim araglarinin hedef
kitleleri ikna etmek amaciyla kullanimi, egitimcilerin, politikacilarin, siyasal
danismanlarin, halkla iligkiler ve tanitim uzmanlarimin, reklamcilarin, ve insanlar

etkileme amacini giiden belirli bir mesaji olan herkesin, bagvurdugu bir yt')ntemdir”70

Sonug olarak, halkla iligkiler, sadece hedef kitlelere bilgi verme amacli yiiriitiilen
bir ¢aligma degil ayn1 zamanda yonetim-halk iliskisini gelistirmeye yonelik, temelinde

iletisimin yattig1 bir etkilesim ¢aligmasidir diyebiliriz.
3.3. HALKLA iLIiSKILERDE ILETi VE IKNA EDiCi UNSURLAR

Halkla iliskiler iletilerinin hazirlanmasinda en 6nemli sorunlardan biri, ikna edici
unsurlarin iletinin neresinde vurgulanmasi gerektigidir. Ikna edici unsurun iletinin
basinda m1 yoksa sonunda mi sunulmasinin daha etkin oldugu, olumlu mu yoksa
olumsuz yonlerin mi Oncelikle sunulmasi gerektigi ve 6n egilimlerin sunus diizenini
nasil etkiledigi olmak tizere ii¢ ana sorun bulunmaktadir. Tek yonlii iletilerde, ikna edici
unsurun basta veya sonda sunulmasi durumunda etkinlik, iiriin veya markaya iligkin en
kuvvetli savlarin yani ikna edici unsurun iletinin neresinde sunulmasmin daha etkin

olacagi kullanilan arag ve izleyicinin durumu gibi ¢esitli etmenlere bagli olmaktadir.

Genellikle kitle iletisim araglarinda, ikna edici unsurlar ilgi ¢ekmek igin iletinin
basinda verilmektedir. Iletinin tiimiiniin okunmayacag: diisiiniilen gazete vb. reklam
ortamlarinin kullaniominda ise en gii¢lii sav basta sunulmaktadir. Kisisel iletisim
turlerinde ise, iletinin en kuvvetli ikna edici unsurunun en sonda sunulmasi daha etkin
olmaktadir. Boylece kaynak alicinin merakini yavas yavas kamgilamakta ve iletiye kars

ilginin artmasi saglanmaktadir.”*

Onceki boliimlerde halkla iliskiler kavramimin gesitli tanimlarmi ele almistik.

Alaeddin Asna tarafindan yapilan ve halkla iliskilerin ikna edici bir iletisim bigimi

0 Oktay, s. 37-55.
™ A. Biilent Goksel, Halkla lliskiler ve Reklam, istanbul 1990, s.69.
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oldugunu vurgulayan bir diger tanima gore ise “halkla iligkiler, belirtilmis hedef

kitleleri etkilemek i¢in hazirlanmis, planli, inandirict bir iletisim ¢abasidir.

Halkla iligkiler faaliyetleri ve mesajlarinin ikna edici 6zelliklere sahip olarak,
hedef kitlelerine ve amaglarina ulagsmasi, bir dizi kurallara ve prensiplere uymasi ile
gerceklesebilmektedir. Halkla iliskiler faaliyetleri, oncelikle hedef ve amaclarini iyi
belirlemis olmali, iyi bir planlamaya ve sabirli ¢alismaya dayanmali, hedef kitlelerinin
Ozelliklerini ve ihtiyaglarini iyi belirlemis olmali, hedef kitleleriyle bulusabilecegi en
uygun iletisim aracimi ve kurulusunu arastirarak se¢mis olmali, inandirici bir dil
kullanmali ve uzun vadeli bir giiven ortam1 gelistirmis olmalidir. Diyebiliriz ki, halkla
iligkilerde inandirici ve ikna edici olabilme, sadece verilmek istenen mesajlarin
etkinligine baglh bir durum olmayip, 6rgiitiin uzun bir siiregte gelistirdigi ve kazandigi
sayginlik, gilivenilirlik ve olumlu imaj ile yakindan ilgili bir olgudur. Sonu¢ olarak
diyebiliriz ki, halkla iligkiler 6ziinde iletisimin bulundugu bir olgudur ve bu iletisim iki
yonli saglikli bir akis izledigi siirece anlam tagimaktadir. Halkla iliskilerin kendisine
uygulama alan bulabilmesi i¢in, kurumdan ¢evreye ve ¢evreden kuruma stirekli ve
karsilikli bilgi aktarimi gerekmektedir. Bu iletisim siirecinin sagliklt olmasimin temel
kosulu ise mesajlart gonderecek olan kaynagin hedefi dogru saptamasi ve yeterince

tanimasidir.
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DORDUNCU BOLUM
DOKTOR HASTA ILiSKiSi VE ILETiSiMi

Saglik hizmeti sunan birimler farkli yonetim teknikleri kullanan karmasik yapiya
sahip kuruluslardir ve saglik ¢alisanlari, hizmet sunduklar kisilerden etkilenmekte ve
kendileri de bu kisileri etkileyebilmektedirler. Kendilerinden hasta gereksinimlerini
karsilamalari, korku ve streslerini aza indirgemeleri beklenmektedir. Bu iliskiler
yumaginda genellikle acik ve etkili bir iletisimin gerceklesmedigi ve bazi iletisimsel
sorunlarin yasandig1 bilinmektedir. iletisim eylemi her zaman doktorun istedigi bigimde
olmayabilir. Ancak hasta ile doktor arasinda az da olsa anlasma, uzlasma ve iletisimin
saglanmast zorunludur. Saglik sorunlarindan nasil etkilenecekleri hakkinda farkli
diisiincelere sahip hastalarin, doktorlar1 ile kuracaklari iletisiminden beklenti veya
diisiinceleri de degiskenlik arz edebilir. Bu agidan bakildiginda; doktor-hasta iligkisinde
yasanan iletisimsel sorunlarin, doktorlarin empatik yaklagim eksikliginden ve

kullandiklar1 6zgiin dilinden kaynaklandig1 soylenebilir.

Doktor ve hastalarin farkli kiiltiirel diinyada yasadiklar1 ve farkli gercekliklerle
kars1 karsiya olduklari bilinmektedir. Hasta belli rahatsizlikla (illness), doktor ise
hastalikla (disease) ugrasmak durumdadir. Bunun i¢in aralarindaki iliski basit bir
sekilde kendi rollerini yerine getirme iliskisinden cok, derin yapisal Ozellikler
tasimaktadir. Bu dogrultuda yapilan arastirmalarda aslinda doktor-hasta iliskisinin daha
karmasik bir zeminde gergeklestigi saptanmugtir. Ornegin; Cartwright and O’Brein
hastalarin geldikleri smnifin, doktorlarla olan iligkilerinde 6nemli rol oynadigini ileri
siirmiiglerdir. Yapilan arastirma sonucunda, doktorlarin is¢i sinifindan gelen hastalara
oranla orta smiftan gelenlere daha az zaman ayirdiklari g('jzlemlenmistir.72 Ingiltere’de
yapilan bir arastirma, hastanin doktor karsisindaki davranislarinda bir ¢okfaktoriin rol
oynadigini gostermistir. Ornegin; hastamin egitim diizeyinin, cinsiyetinin ve daha
onemlisi geldigi etnik kdkenin bunda roliiniin oldugu saptanmistir. Bu arastirmanin
sonuglara gore; hastalarin doktor karsisinda dile getiremedikleri sorularinin oldugu,
sorularint uygun olmayacagi diisiincesi ile soramadiklari, aceleye geldigi, kendilerine
iyl bakmayacaklar1 endisesi tasidiklar1 ve doktordan gelecek tepkiden cekindikleri

ortaya ¢ikmistir. Bunun yani sira hastalarin bilgi taleplerinden ¢ogu zaman doktorlarin

& Yagbasan; Cakar, S.22.
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habersiz olduklar1 saptanmustir.”® Doktora gitmenin genellikle hastanin endiselerini
azaltacagr dislniilmektedir. Ancak bazen doktor da, hastanin endiselerini
arttirabilmektedir. Davranis bigimi, endiseyi azaltmak veya arttirmakta Onemlidir.
Otoriter doktor, hasta 6zerkligini veya endisesini azaltabilir. Hastanin Ozerkligini
arttirip, endisenin artmasini sinirlamak i¢in en uygun yol, bilgi paylasimi ve anlasilmay1
saglamaktir. Diger yandan doktorun duygusal durumu ve sagliginin hastalar ile
kuracag: iletisimde etkin oldugu bilinmektedir. Yaptiklar1 isten memnun olmayan
doktorlarin hastalarina daha c¢ok yatistirici ilaglar ve antibiyotikler yazdiklar

saptanmistir. Bu doktorlarin hastalartyla olan goriisme siireleri de daha kisadir.

Sagliklt bir iletisimin gergeklesmesi ve dogru kararlarin alinabilmesi i¢in, doktor-
hasta iliskisinin bir arkadas iligkisi formatinda olmas1 gerekir. Hastanin sagligiyla ilgili
olarak, kaygilarin1 ve sikayetlerini doktoruna agik ve net bir sekilde aktarmasi, doktorun
da saglik konusundaki bilgilerini hastaya agik ve anlasilabilir olarak iletmesi
gerekmektedir. Ornegin yapilan bir arastirma; gogiis kanseri tedavisi goren kadimlarin
yarisinin, kendilerine hastaliklar1 konusunda verilen bilgiyi anlamadiklarini ortaya
koymustur. Miinth Kanser Arastirmalari'ndan Dr. Kerr, doktor-hasta iletisimindeki
kopukluklarin hastanin hayat kalitesinde kalici etkiler yarattigina dikkati ¢cekerek, “daha
iyi bir iletisim, gogiis kanseri tedavisini daha etkili duruma getirmenin en ucuz ve en
kolay yontemidir” demektedir. Doktor-hasta arasindaki diyalog o kadar onemlidir ki,
bazen hasta, hekimine daha ilk gidiste pozitif iletisim kurabilmisse, psikolojik olarak
rahatlayip tedavideki iyilesme siiresinde ilk adimi atmis olur. Doktorlar, mesleklerini
icra ederken hasta ve hasta yakinlariyla, meslektaslariyla, birlikte hizmet {irettikleri
saglik calisanlariyla ve diger taraflarla (finasman kurum gorevlileri, araci kisiler, idari

gorevliler, vb) siirekli bir iliski i¢erisindedirler.

Mliskinin dogru kurgulanmasinda -profesyonel taraf olmas: hasebiyle- hekime daha

fazla bir sorumluluk diismektedir.

Doktor, meslegi pratigini siirdiirmek i¢in meslegi bilgi ve becerisi yaninda,

iletisim konusunda da yeterli bilgi, beceri ve dogru tutum sahibi olmalidir.

Doktor -hasta iliskisinde gii¢ dengesi doktor lehinedir. Hasta ile doktor arasinda

kapatilmas1 miimkiin olmayan bir bilgi asimetrisi mevcuttur. Hasta, bilgisi olmayan,

& Yagbasan, Cakar, s.24.
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ongoremedigi, Olclip degerlendiremedigi bir konuda yasamsal Onemi haiz,
vazgecilemeyen, ertelenemeyen, ikame edilemeyen ihtiyaglarini karsilamak zorundadir.

Bu durum, onu doktor karsisinda ¢aresiz, mahkiim ve boynu biikiik kilar.

Bu dengesizlik, doktorun hastasina s6z konusu sorunla ilgili genis bilgi vermesi;
hastanin sorularina olabildigince a¢ik olmasi; soru ve endiselerini dile getirmesi igin
onu cesaretlendirmesi; iliski sirasinda hastadan kaynaklanan hata ve eksikliklere

tepkisel davranma yerine tamamlayici davranis bi¢imi gelistirmesiyle giderilebilir.

Doktorla hasta arasindaki iliski, hastanin basvurusu/talebi/ihtiyaciyla kurulur. Bu

iliskinin temel amaci, hastanin ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasidir.

Doktor hastanin ihtiyacinin sadece hastaliginin tan1 ve tedavisiyle sinirli olmayip;
bilgi edinme, sorularina yanit bulma, teselli alma, semptomlarindan kurtulma gibi talep

ve beklentileri oldugunu ve bunlar1 da karsilamakla yiikiimli oldugunu unutmamalidir.

Hasta-Doktor iligkisinin ¢ergevesi, sadece anamnez alma, muayene, teshis igin
gerekli inceleme ve girisimlerin yapilmasi, tanmin konmasi ve tedavinin
recetelenmesiyle smirli tutulmamalidir. Hastanin hastaligiyla basa ¢ikmast igin
gereksinim duyacagi her tiirli bilgi, beceri ve motivasyona sahip kilinacak sekilde
egitilmesi, yiireklendirilmesi, sorularmin yanitlanmasi, endise ve korkularinin
giderilmesi, teselli edilmesi ve tedaviye katilimimi saglayacak sekilde bir partnerlik

kurulmast esas olmalidir.

Hastayla doktor, aym1 amaci gerceklestirmeye c¢alisan bir ekibin dogal
(vazgegilmez, devredilemez) iki tarafidir. Bu iliskiden amaclanan faydanin (hastanin
tyilesmesi, sorunun ¢oziilmesi, sagligin korunup, gelistirilmesi, vb...) elde edilebilmesi

i¢in taraflar arasinda uyumlu bir isbirligi sarttir.

Hastayla doktor arasinda agik ve uygun bir iligkinin siirdiiriilmesi, hem hastanin
hem de hekimin lehinedir. Uygulanan tedavinin ve dolayisiyla tedaviyi uygulayan
doktorun basarili olmas1 yaninda, doktorun hasta memnuniyetini temin etmesi de ancak

bu yolla miimkiindjir.

Hastanin tani-tedavi siirecinde sorumluluk {istlenmesi ve tibbi kararlara katilima,
doktorun da lehinedir. Doktor bu sayede hukuki sorumlulugu paylasir. Ortaya

cikabilecek komplikasyonlar1 ve istenmedik durumlar1 azaltabilir ve boyle durumlarda
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hasta ve hasta yakinlarinin tepkilerini kontrol edebilir. Tedavisinin ve uyguladig

girisimlerin istenilen sonucu verme, basarilt olma oranini yiikseltmis olur.

Hasta-doktor iliskisinin dogru kurgulanmasinin 6niindeki en biiyiik engellerden
biri paternalistik (buyurgan) doktorluk uygulamalaridir. Kendi degerlerini (mesleki,
bilimsel, etik, politik...) esas alarak hastasini yoneten, kararlar1 kendi basina veren ve
hastadan mutlak bir itaat bekleyen buyurgan doktor anlayistyla optimal bir hasta-hekim
iliskisi kurulamaz. Hastanin degerlerine ve kendi hakkinda karar verme yetisine saygi
duyarak tani-tedavi siirecinin her asamasinda hastasina bilgi veren, sorularini
yanitlayan, endiselerini gideren, her adimda hastasinin onamini alarak ilerleyen

katilimc1 doktorluk uygulamalariin gelistirilmesi gerekmektedir.
Hasta-doktor iligkisinde iki farkl felsefi arkaplan (paradigma) s6z konusudur.
4.1. DOKTOR MERKEZLI TIP

Doktor Merkezli Tip uygulamalarinda teshis-tedavi siirecinde aktif olan,
yonlendirici, hatta belirleyici olan doktordur. Bu uygulamada, doktor daha onceden
edindigi bilgi ve birikimlerinin 1s181nda kendisine basvuran hastasint muayene eder, tani
ve tedavi i¢in gerekli gordiigii girisimleri planlar ve hastadan bunlara tam bir itaat ister.
Hasta, doktorla karsilastig1 andan itibaren biitiin inisiyatifi doktora verir ve tamamen

edilgen bir konuma itilir. Sorular1 doktor sorar. Kararlari o verir.
4.2. HASTA MERKEZLI TIP

Hasta MerkezIli Tip pratiginde ise, hasta, doktor otoritesi gélgesinde kalmaktan
korunmustur. Hastalara sorunlarini rahat¢a ifade edebilmeleri i¢in yeterli siire verilir;
kafalarindaki her tiirlii soruyu sormalart i¢in cesaretlendirilir; yakinmalar1 ve sagligi
hakkinda ayrintili sorular sorularak hastanin hastaligiyla ilgili tim algi, diisiince ve
yorumlart 6grenilir. Doktor bir taraftan hastaligin ne oldugu sorusuna yanit ararken;
diger taraftan hastaligin hasta tarafindan nasil algilandig1 ve hastanin yasaminda ne tiir
degisiklikler meydana getirdigi, onun i¢in ne anlam tasidigini 6grenmeye calisir. Ciinki,
hasta merkezli tipta, doktorun gorevi hastaligi tedavi etmek degil, hastayr tedavi
etmektir. Sadece sorunu gidermekle yetinilmez; sorunun yol ag¢tigi tim olumsuz
sonuglarin ortadan kalkmasi i¢in c¢aba sarf edilir. Bu bakimdan, doktor oncelikle
hastanin diinyasinda sorunun boyutlarini tiim ayrintilariyla tespit etmelidir. Tan1 tedavi

stirecinde hastayla ilgili her tiirli karar, hasta tarafindan verilmelidir. Doktor hasta
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yerine karar vermek yerine; hastanin dogru karar1 verebilmesi i¢in onu bilgilendirmeli,

farkli segenekleri, alternatif yaklagimlari getirisi gotiiriisiiyle birlikte ona agiklamalidir.

Bu farkli felsefi yaklasimlara bagl olarak ii¢ tiirlii doktorluk pratigi mevcuttur.
Otoriter, buyurgan ya da paternalistik (babacil) doktorluk uygulamalarin dadoktor adeta
bir baba gibi hastasinin (oglunun) yararin1 goézeterek onun adina gerekli olanlar1 ona
sormadan ve onamimi alma geregi duymaksizin yapar. Hasta, ileri derecede
uzmanlasmis tip bilimi ve meslegi karsisinda adeta ¢ocuk gibi kabul edilir. “Karar
hastaya birakilirsa kendisi i¢in dogru olami bilemez, daha az zahmetli olam1 veya
kolayina geleni tercih eder, dyleyse, inisiyatif hastaya birakilamaz” anlayis1 doktor dur.
Danisman doktor davranigi bu modelin tam aksidir. Doktor tani tedavi siirecinde pek
sorumluluk {istlenmez. Sadece danismanlik yapar. Hastaya bilgiler verir, alternatifleri
aciklar, sorularin1 yanitlar. Sonugta karar1 hastaya birakir ve hastanin istegi neyse o
uygulamay1 baglatir ve yiritiir. Katilimer uygulamada ise, doktor ve hasta birlikte
sorunu ¢Ozmeye caligir. Kararlar1 hasta verir, ancak hekim danismanlik yapmakla
kalmaz rehberlik yapar, yol gosterir. Hastasinin dogru karar verebilmesi i¢in gereken
yardimi/destegi saglar. Sadece bilgi aktarmaz, ayn1 zamanda 6nerilerde bulunur, cesaret

verir, motive eder.

Hastaya ait ve tibbi bakimiyla iliskili kisisel bilgilerin {giincii taraflarla
paylasilmamasi; hasta onurunun korunmasi; doktor secme/degistirme, konsiiltasyon
isteme, tedaviyi reddetme hakkina saygi gosterilmesi; hastaya uygulanacak her tiirli
tibbi islem Oncesinde hastadan aydinlatilmis onam alinmasi; tibbi bakim ve tedavi
stiresince hastanin refakatgi ve ziyaretgi bulundurma, manevi ve moral destek alma
isteklerinin olabildigince gerceklesmesine izin verilmesi; hastaya hastaligi, tedavisi ve
prognozuyla ilgili dogru bilgi edinme ve kendisiyle ilgili kayitlara ulagsma hakki
taninmas1  gibi hususlar, gilinlimiiz doktorluk pratiginde genel kabul goren

yaklasimlardir.

Doktor, sadece hastalig1 ve semptomlar: degil, hastanin bunlarla ilgili algilarini,
duygu ve diisiincelerini (endise, korku, dnemsemezlik, inkar, depresyon, anksiyete,

panik, vb) de 6grenmeli ve bunlar1 diizeltmek i¢in de ¢aba sarf etmelidir.

Hasta doktora gelirken semptomlar ve bunlarin dogurdugu kaygilardan kurtulmay1

amaclamaktadir. Doktor hastaligin adin1 koymaya ve tedavisine odaklanmaktadir.
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Hastanin talep ve beklentileriyle, doktorun hedef ve Oncelikleri oOrtiismediginden
iliskide sorun yasanabilmektedir. Ornegin sirt agrisiyla gelen hastada hekim agrinin
nedeni olarak kuskulandigi kemige metastaz yapmis bir malignite kuskusuyla
tomografiler, sintigrafi, endoskopi, biyopsi gibi zaman alict ve invazif islemlere
girismekte; bu siiregte hasta agridan ve kafasindaki soru isaretleri ile endiselerden
kurtulamadig1 i¢in tatmin olmamaktadir. Bu c¢atismanin iligskiyi zedelememesi igin,
hekim bir taraftan hastaligin adim1 koymaya odaklanirken, diger taraftan semptomatik

tedaviyi ve siirecin her asamasinda hastasina bilgi vermeyi ihmal etmemelidir.

Doktor-hasta iligkisinde tip etiginin diiriistliikk, zarar vermeme, yarar saglama ve

ozerklik ilkeleri esastir.

Doktor hastalar1 arasinda ayrimcilik yapmaz. Tibbi durumun gerektirdigi
oncelikler hari¢ olmak iizere esitlik ve hakkaniyet Ol¢iileri icerisinde davranir. Meslegi

yetkisini tibbi amaglar disinda kullanmaz. Hastasina gereksiz harcamalar yaptirmaz.

Doktor hastasina kars1 diirlist ve agik olmalidir. Doktorun, bilgi edinmek isteyen

hastanin kendisiyle ilgili gergekleri gizlemesi veya yanlis bilgi vermesi kabul edilemez.

Doktor hastasina yeterli zaman ayirmalidir. Hastasini dinlemek i¢in sabirlt olmali,
sOziinii hemen kesmemeli, onun kendisini ifade etmesi, hastaligi/saghgiyla ilgili

sikayetlerini, duygu ve diisiincelerini ifade etmesi i¢in ona firsat vermelidir.

Hastayla goriismesi esnasinda baska seylerle (liclincii kisiler, diger ugrasilar,
telefon, bilgisayar, vb) mesgul olmaktan ka¢inmali ve tiim dikkatiyle hastasina

odaklanmalidir.

Doktor, goriisme sirasinda hemen problemi ¢dzmeye yonelmemeli ve hasta ve
hasta yakinlariyla insani bir iligki kurmalidir. Oncelikle hastasiyla g6z temasi kurmal;
giilimsemeli; onu selamlamali; kendini tanitip, hastasini tanimali; ona ismiyle hitap
etmeli; gorlismenin baslangicinda onu fiziksel (oturmast i¢in yer gosterme,
dinlenmesine izin verme, tokalagsma) ve psikolojik olarak (hal hatir sorma, uygun espri
yapma, bazi kii¢iik jestlerle ruhsal paylasim) rahatlatmali, sonrasinda miidahale
etmeden, yonlendirmeden onu dinlemeli, ardindan sorularla ihtiya¢ duydugu bilgileri

edinmeli ve takiben ¢6zilim i¢in girisimde bulunmalidir.
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Doktor, karsilastig1 ilk birka¢ saniye icinde hasta ve yakinlarinda olusturacagi
izlenimin sonraki siireci belirleyecegini ve ¢ogunlukla degismeyecegini bilerek, bu ani

1yi kullanmalidir.

“Yiiz yiize iletisimin 3/4’iiniin sozsiiz gerceklestigi” unutulmamalidir. Doktor,
kilik kiyafeti, beden dili, gorlinlimii, ses tonu, jest ve mimikleriyle hastasinda giiven ve
saygt uyandirmali ve hastadan aldig1 bilgilerin hastanin yarar1 ve tibbi amaglar disinda

kullanilmayacagi konusunda gerekirse sozlii agiklama ile hastasina teminat vermelidir.

Doktor, tibbi sorgulama sirasinda bir saver gibi davranmamalidir. Tibbi
sorgulama, asik yiizle, sert ses tonu ile elestirici ve azarlayici bicimde degil; 6grenmek,
yardimci olmak amacini ve hastanin verecegi bilgilere, onun isbirligine ihtiyag

duyuldugunu yansitan bir ses tonu ve yliz ifadesiyle yapilmalidir.

Sorularint  kapali uglu olarak degil, hastanin sodylemek istediklerini ifade
edebilmesine imkan taniyan, ip uglart veren ve onu cesaretlendiren bir sekilde

sormalidir.

Gorlisme sirasinda doktorun hasta ve yakinlarityla paramedikal bir konuda kisa

stireli bir sohbet yapmasi ¢ok olumlu etki yapmaktadir.

Doktor hastastyla iliskisinde 6zerklik ilkesine uymalidir. Hastanin yerine gegerek
ve onu dislayarak onun sagligi ve yasami hakkinda karar vermek yerine; hastasinin

kendisi i¢in en dogru karar1 vermesini saglayacak sekilde onu aydinlatmalidir.

Doktor hastasin1 dinlemeli, onu dogru algiladigina dair geribildirimde bulunmali,
hastasinin ihtiyaci olan cevabi (soz, eylem, tepki, tavir, vb) onun diizeyine uygun olarak
vermeli ve hastasindan geribildirim alarak mesajinin hasta tarafindan dogru olarak

algilandigindan emin olmalidir.

Doktor, hastasiyla konusurken tibbi terimleri kullanmamali, hastasinin sosyo-

kiiltiirel diizeyine gore onun anlayabilecegi bir dil ile ona hitap etmelidir.

Doktor hastasinin sorularini dinlemeli, bunlarin bir kismin1 gereksiz ve yersiz

(sagma) bulsa bile samimiyetle cevaplandirmalidir.

Doktor, hastasinin soézlerini kesmemege; sabirsizlik gdstermemeye; onun
cesaretini kiracak sekilde sozel olarak veya beden diliyle olumsuz tepki vermemeye

0zen gostermelidir.
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Doktor hastasinin dile getirip soramadigi, ¢ekindigi sorular1 fark ederek, bunlar
da yanitlamalidir. Her hasta -agik¢a ifade edip soramasa da- su tiir sorularin yanitlarin
doktorundan almak ister: “Ben hasta miyim? Hastaligimin adi nedir? Neden bu
hastaliga yakalandim? Nasil bir hastalik? Bulasict midir? Irsi midir? Oldiiriicii miidiir?
Iyilesecek miyim? Ne &lgiide iyilesebilecegim? Hastalik yasamimi, gelecegimi nasil
etkileyecek? Ila¢ kullanacak miyim? Hangi ilac1, ne zaman, ne kadar, nasil kullanmam
gerekiyor? ilaglara ne kadar devam edecegim? llaglarin yan etkileri var midir? ilag
disinda nelere dikkat etmeliyim? Ozel bir perhiz, egzersiz ya da istirahat gerekiyor mu?
Bir daha hastalanmamak i¢in ne yapmaliyim? Kontrole gelecek miyim? Ne zaman?...”
Basaril1 bir doktor-hasta iligskisinde bu tiir sorularin yanitlart -sorular sorulmasa da-

verilmelidir.

Doktor tanida kullanilan modern teknoloji ve laboratuar destegine giivenerek,

hastasindan ayrintili anamnez almay1 ihmal etmemelidir.

Doktor hastasinin sozlerini dikkatle dinlemeli, satir aralarindaki gizli mesajlari

algilamal1 ve hastasini ¢ok 1yi gozlemlemelidir.

Doktor, hastasiyla iletisimini engelleyecek duvar (catik kas; tepeden bakma;
konusmama; sorulart duymazdan gelme, yanitlamama; az ve isteksiz konusma; sert ses

tonu, hastay1 azarlama, vb.) 6rmemelidir.

Doktor hastasinin degerlerini  (kiiltiirel, sosyal, dini, felsefi, politik vb.)
yargilamamali, bunlar1  benimsemese ve  begenmese de elestirmemels,

kiicimsememelidir

Doktor empatik ve aktif dinlemeyi bilmeli ve uygulamalidir. Hastaya, sozleri ve

beden diliyle geri bildirimde bulunarak, onu dogru algiladigini géstermelidir.

Doktorun hasta ve hasta yakinlariyla olan iligkisi, herhangi iki kisi arasindaki
iliskiden cok farkli ozellikler gosterir. Doktor sadece hastasinin yararini amaglar.
Gergeklestirmeyi amacladigi kendisine 06zgii mesru amaglar1 (para kazanma, {in
kazanma, bilimsel yayin yapma...) veya calistigt kurumun, geriddeme kurumunun
cikarlarim1 (para kazanma, kar etme, hasta kagirmama, maliyetleri azaltma...)
onceleyerek, hastasina tibben gerekli olmayan, dogru olmayan veya hastaya zarar veren
bir girisimde bulunamaz veya tibben gereken bir miidahaleyi yapmaktan imtina edemez.

Doktorla hasta arasinda siradan bir satici-miisteri iliskisi kurulamaz.
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Hasta-doktor iliskisi her ne kadar hastayir onceleyen bir kurguya sahipse de, bu
iligkinin doktora zarar verici bir duruma donilismesi diisiiniillemez. Doktorun giiclinii
asan asir1 sorumluluk ve is yiikli altinda birakilmasi; saghigini tehdit edecek risklere
maruz birakilmasi; emeginin ve zamaninin istismar edilerek angaryaya tabi tutulmasi;
hakaret ve saldirilara ugratilmasi; onurunun rencide edilmesi; igini yerine getirmesi i¢in
gereksinim duydugu mesru taleplerinin (mesleki gelisim, gilincel tibb1 uygulama, baski
altinda kalmadan bilime ve etige uygun karar verme, tanikliktan cekilme, hastayi
reddetme, dogru bilgi alma, iyilesme garantisi vermeme, emeginin karsiligini alma

gibi...) goz ard1 edilmesi bu baglamda ilk akla gelen kabul edilemez durumlardir.
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BESINCI BOLUM
ARASTIRMA
5.1.PROBLEM DURUMU

Genel olarak doktor-hasta arasindaki iletisim kanalinin kapali olmasinin nedeni
ozellikle doktorlarin kendi aralarinda kullandiklart bilimsel terminoloji veya jargonu
hastalar1 ile kurduklar iligkilerde de kullanmalarina dayandirilabilir.  Aslinda her
seyden onemlisi her iki tarafin da anlasmadiklar1 halde birbirlerini anladiklarin1 gosteren
bir paradoksal tablo ¢izmeleridir. S6z konusu bu durum doktor-hasta iliskisinde bir
iletisimsizlik fenomeni olarak goriilmektedir. Doktor hasta iletisiminde en Snemli
sorunlardan biri de hastanin doktoruna olan inanci giivenidir. Bu durum hastanin

tedavi siirecinde de doktorun isini kolaylastiracaktir.
5.2.AMAC

Herkes tarafindan bilinen ve gesitli sosyal platformlarda dile getirilen doktor-hasta
iletisimsizligi ve doktor-hasta arasindaki giiven sorunu bu aragtirmanin temel hipotezini
olusturmaktadir. Iletisimsel eylem baglaminda doktor-hasta iliskisinde magdur olan
genelde hasta olan taraftir. Doktor hangi iletisimsel kanali kullanirsa kullansin
rahatsizlig ile ilgili hastay: bilgilendirdigi duygusuna kapilabilir, verdigi bilgiyi yeterli
gorebilir veya bazen bilgilendirmeyi zorunlu gormeyebilir. Ancak bilgilendirilmeyen,
enformasyondan uzak olan hastanin, saghigi ile ilgili stirekli bir kusku icerisinde olmasi
dogaldir. Bu agidan 6zellikle yogun bir tibbi terminoloji ve dil ile hastalarla iletisim
kurulmaya calisiimasi temelde bir iletisimsizlik sorununa neden olmaktadir. Ote yandan
yukarida da vurgulandig: iizere hastanin doktoruna giiven duymasi da tedavi siirecinde
bir katalizor islevi gorecektir. Bu ¢alismanin amaci var olan bu iletisimsizlik sorununu
bilimsel verilere dayali olarak ortaya koymak ve hasta doktor iletisiminde hasta

acisindan onemli olan faktorleri ortaya koyabilmektir.
5.3.0NEM

Birey dogumdan 6liime kadar gecen siiregte belli donemlerde ve belli araliklarla
doktorla karsi karsiya gelebilmekte ve bu hizmetten yaralanma durumunda
kalabilmektedir. Ancak saglik hizmeti alimi siirecindeki doktor-hasta iligkisinde bazi

iletisim ve giliven sorunlarinin yasandigi da yadsmamaz bir gercektir. Yapilan bu
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arastirma, s6z konusu sorunlarin bilimsel verilere dayali olarak ortaya konulmasi

acisinda 6nem arz etmektedir.
5.4. EN ONEMLI SORUSU
Doktor-hasta iletisim siirecinde hangi faktorler etkilidir?
5.5. SINIRLILIKLARI

Aragtirma, 2012 yilinda Erzurum Atatiirk Universitesi Arastirma Hastanesinde

400 kisilik bir 6rneklem iizerinde yapilmistir.
5.6. EVREN ve ORNEKLEM

Bu calismanin yapilacag: yer Atatiirk Universitesi Arastirma Hastanesi ne Karar
verilmis olmasina ragmen evrenin sayisal degerine iliskin her hangi bir veriye
ulagilamamistir. Bu nedenle Evren biiyiikliigiine bagli olmaksizin bir 6rnek kiitlenin
hesaplanmasia karar verilmistir. Bu durumda { n= p (1-p) / ( e/z)* } formiilasyonu
kullanilmistir. P ve q degerleri en yiiksek 6rnekleme ulagilabilmesi bakimindan % 50
olarak belirlenmistir. Yanilma pay1 olarak % 5 ve giiven diizeyi olarakta %95 kabul
edilmistir. Bu durumda yapilan hesaplamanin sonucunda 384 kisilik bir 6rneklem
kitlesine ulasilmistir. Ortaya cikabilecek bazi aksakliklara karsi tedbir amacli olarak
orneklem biiyiikligi 400 kisiye yuvarlanmistir. Yapilan anket ¢alismasinin sonucunda

ise 360 adet anket analizlerde kullanilmaya uygun bulunmustur.
5.7. YONTEM

Bu ¢alismada yontem olarak literatiir taramasi, kaynak arastirmalari, betimleme ve
anket yontemleri kullanilmistir. Arastirmada kulalnlan anket EK1 de verilmistir.
Anketler yargi seklinde hazirlanmis ve ylizyiize goriisme yontemi ile uygulanmustir.

Elde edilen veriler SPSS yazilimu ile istatistiki olarak analiz edilmislerdir.
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ALTINCI BOLUM
BULGULAR

Aragtirmada kullanilan aracin giivenilirligini test etmek {lizere “Cronbach's Alpha”
katsayisina bakilmistir.Giivenilirlik testi i¢in pilot uygulama olarak arag¢ 30 kisi iizerinde

denenmistir.

Tablo 6.1. Glivenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha N of Items
0.816 22
Scale Scale Corrected | Cronbach’s
Mean if | Variance | Item-Total Alpha if
Item if Item Correlation Item
Deleted | Deleted Deleted

DoktorunCinsiyeti 90.34 226.903 0.166 0.821
DoktorunYast 90.05 224.647 0.222 0.818
DoktorunNeredeEgitimAldig: 89.24 228.624 0.143 0.822
DoktorunOdasininDiizeni 89.62 213.692 0.461 0.804
DoktorunGiyinisi 89.66 214.613 0.429 0.806
DoktorunSemimiyeti 88.39 218.472 0.482 0.804
DoktorunJestVeMimikleri 88.64 221.449 0.385 0.808
DoktorunTaninirlg: 88.38 222.639 0.365 0.809
DoktorunSiziOnemsemesi 88.19 223.030 0.374 0.809
DoktorunGuleryuzOlmasi 88.07 220.302 0.517 0.804
DoktorunSizeSaygiDuymasi 88.08 222.990 0.416 0.808
DoktorunSiziniginHarcadigiZaman 88.46 216.676 0.457 0.805
DoktorOdasmimDuvarRenkleri 90.46 222.637 0.265 0.815
DoktorunSorduguSorular 88.71 212.972 0.514 0.802
DoktorunSizeGeribildirimdeBulunmasi 88.43 215.515 0.502 0.803
DoktorunVerdigiilaglar 88.41 220.993 0.355 0.810
DoktorunY aptirdigi Tahliller 88.27 221.622 0.366 0.809
DoktorunUzmanOlupOlmadigi 87.99 223.851 0.373 0.809
HastaneninGenelTemizlikDurumu 88.12 219.549 0.439 0.806
DoktorunCalistigiHastaneninY 6netimiVeDiizeni 88.45 219.154 0.432 0.806
DoktorunCalistigiHastaneninTeknikDonanimi 88.35 218.783 0.435 0.806
DoktorunCalistigiHastaneninismi 89.16 221.596 0.286 0.814
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Tablo 6.1°de goriildiigii izere genel sonug 0.8 in tizerinde oldugundan arastirmada

kullanilan aracin giivenilir olduguna karar verilmis ve anket uygulamasina devam

edilmistir. Sonug itibariyle 360 adet anket uygulanarak tamamlanmaistir.

Tablo 6.2.0l¢iim Degiskenlerine Ait Tanimlayic Istatistikler

Olciim degiskenleri N Ortalama |Ortanca |Mode [St. Minim [Maximu
sapma jum  m
Gegerli |[Eksik
DoktorunCinsiyyeti 357 4 2.64 2.00 1 1.886 |1 6
DoktorunYasi 358 3 2.93 3.00 1 1.821 [1 6
DoktorunNeredeEgitimAldigi 354 7 3.71 4.00 6 1.864 |1 6
DoktorunOdasininDuzeni 358 3 3.40 3.00 4 1.736 |1 6
DoktorunGiyinisi 358 3 3.38 3.00 1 1.770 1 6
DoktorunSemimiyyeti 359 2 4.60 5.00 6 1.417 |1 6
DoktorunJestVeMimikleri 353 8 4.34 5.00 6 1.459 |1 6
DoktorunTaninirligi 354 7 4.57 5.00 6 1.443 |1 6
DoktorunSiziOnemsemesi 356 5 4.80 5.00 6 1.365 |1 6
DoktorunGuleryuzOlmasi 355 6 4.92 5.00 6 1.218 |1 6
DoktorunSizeSaygiDuymasi 356 5 4.90 5.00 6 1.281 |1 6
DoktorunSizinlcinHarcadigiZaman 349 12 4.51 5.00 6 1.551 |1 6
DoktorOdasininDuvarRenkleri 353 8 2.56 2.00 1 1.759 |1 6
DoktorunSorduguSorular 352 9 4.23 5.00 6 1.639 |1 6
DoktorunSizeGeribildirimdeBulunmasi 354 7 4.49 5.00 6 1.545 |1 6
DoktorunVerdigilLaclar 352 9 4.57 5.00 6 1.562 |1 6
DoktorunYaptirdigiTahliller 355 6 4.70 5.00 6 1.504 |1 6
DoktorunUzmanOlupOlmadigi 357 4 5.02 6.00 6 1.274 |1 6
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HastaneninGenelTemizlikDurumu 355 6 4.92 5.00 6 1.387 |1 6
DoktorunCalistigiHastaneninYonetimiV (353 8 4.53 5.00 6 1.494 |1 6
eDuzeni

DoktorunCalistigiHastaneninTeknikDon (349 12 4.64 5.00 6 1.493 |1 6
animi

DoktorunCalisdigiHastaneninlsmi 354 7 3.89 4.00 6 1.770 |1 6

Arastirmamizin esas kismini olusturan Ol¢iim degiskenlerine ait tanimlayici
istatistikler Tablo x yer almaktadir. Burada s6z konusu tabloda yer alan degiskenler
teker teker irdelenmeye calisilacaktir: Birinci yargi olan “Doktorun cinsiyeti” ile ilgli
olarak ortalamaya bakildiginda hastalarin bu hususun kendileri agisindan biraz énemli
oldugunu sdylemis gibi goziikmelerine ragmen, ortanca deger ve mod dikkate
alindiginda pek fazla bu hususun hastalar iizerinde etkili olmadig1 goriilmektedir. 6te
yandan standart sapmanin yiiksek olusu bu konu ile ilgili olark insanlarin ¢ok farkl

goriislere sahip olduklarini da géstermektedir.

ikininci yargi olan “Doktorun yas1” ile ilgli olarak ortalama degere bakildiginda
hastalarin bakis agisindanindan bu hususun biraz 6nemli oldugunu sdylemis gibi
goziikmelerine ragmen, ortanca deger ve mod dikkate alindiginda bu hususun hastalar
lizerinde ¢ok etkili olmadigi goriilmektedir. Ote Yandan standart sapmanin yiiksek
olusu bu konu ile ilgili olark insanlarin ¢ok farkli goriislere sahip olduklarini da

acgiklamaktadir.

Ugiinii  yargi olan “Doktorun nerede egtim aldig1” ile ilgli olarak ortalama
degere bakildiginda hastalar bakis agisindan bu hususun ©6nemli oldugun sdylenebilir.
Ortanca deger ve mod dikkate alindiginda ise bu hususun pek fazla hastalar iizerinde
etkili oldugu goriilmektedir. Ayn1 zamanda standart sapmanin yiiksek olusu bu konu ile

ilgili olark insanlarin ¢cogunlugunun ayni goriislere sahip olmadigini da géstermektedir.

Dérdiincii yargt olan “Doktorun odasinin diizeni” ile ilgli olarak ortalama degere
bakildiginda hastalarin bakis acisindanindan bu hususun oldukca 6nemli oldugunu
sOylemis gibi goziikmektedir,ayn1 zamanda ortanca deger ve mod dikkate alindiginda

bu hususun hastalar {izerinde oldukca etkili oldugu gériilmektedir. Ote Yandan standart
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sapmanin yiiksek olusu bu konu ile ilgili olark insanlarin ¢ok farkli goriislere sahip

olduklarini da agiklamaktadir.

Besinci yargi olan “Doktorun giyinisi” ile ilgli olarak ortalamaya bakildiginda
bu hususun hastalarin bakis a¢isindan oldukca 6nemli oldugunu sdylemis gibi
goziikmelerine ragmen, ayni zamanda ortanca deger ve mod dikkate alindiginda pek
fazla bu hususun hastalar iizerinde etkili olmadig1 goriilmektedir. 6te yandan standart
sapmanin yiiksek olusu bu konu ile ilgili olark insanlarin ¢ok farkli goriislere sahip

olduklarin1 da gostermektedir.

Altinc1  yargi olan “Doktorun samimiyeti” ile ilgli olarak ortalama degere
bakildiginda hastalarin bakis agisindanindan bu hususun ¢ok 6nemli oldugunu sdylemis
gibi goziikmektedir, aynt zamanda ortanca deger ve mod dikkate alindiginda bu
hususun hastalar {izerinde ¢ok etkili oldugu goriilmektedir. Ote Yandan standart
sapmanin yiiksek olusu bu konu ile ilgili olark insanlarin ¢ok farkli goriislere sahip

olduklarini da agiklamaktadir.

Yedinci yargt olan “Doktorun jest ve mimikleri” ile ilgli olarak ortalamaya
bakildiginda bu hususun hastalarin bakis agisindan ¢ok 6nemli oldugu goéziikmektedir,
ayni zamanda ortanca deger ve mod dikkate alindiginda pek fazla bu hususun hastalar
tizerinde etkili oldugu goriilmektedir. 6te yandan standart sapmanin yiiksek olusu bu

konu ile ilgili olark insanlarin ¢ok farkli goriislere sahip olduklarini da gostermektedir.

Sekizinci  yargi olan “Doktorun tanmirlg1” ile ilgli olarak ortalamaya
bakildiginda bu hususun hastalarin bakis acisindan ¢ok etkili oldugu goéziikmektedir,
ayn1 zamanda ortanca deger ve mod dikkate alindiginda pek fazla bu hususun hastalar
tizerinde etkili oldugu goriilmektedir. 6te yandan standart sapmanin yiiksek olusu bu

konu ile ilgili olark insanlarin ¢ok farkli goriiglere sahip olduklarini da gostermektedir.

Dokuzuncu yargi olan “Doktorun sizi dnemsemesi” ile ilgli olarak ortalamaya
bakildiginda bu hususun hastalarin bakis acisindan ¢ok etkili oldugu goziikmektedir,
ayn1 zamanda ortanca deger ve mod dikkate alindiginda pek fazla bu hususun hastalar
tizerinde etkili oldugu goriilmektedir. 6te yandan standart sapmanin diisiik olusu bu
konu ile ilgili olark insanlarin ¢ogunlugunun ayni goriislere sahip oldugunu

acgiklamaktadir.
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Onuncu yargt olan “Doktorun giiler yiizlii olmasi” ile ilgli olarak ortalama
degere bakildiginda hastalar agisindan bu hususun ¢ok Onemli oldugu sdylenebilir.
ortanca deger ve mod dikkate alindiginda ise bu hususun pek fazla hastalar {izerinde
etkili oldugu goriilmektedir. Ayn1 zamanda standart sapmanin diisiik olusu bu konu ile

ilgili olark insanlarin ¢cogunlugunun ayni gortislere sahip olduklarin1 da géstermektedir.

Onbirinci yargi olan “Doktorun size saygi duymas1” ile ilgli olarak ortalama
degere bakildiginda hastalar agisindan bu hususun ¢ok Onemli oldugu soylenebilir.
ortanca deger ve mod dikkate alindiginda ise bu hususun pek fazla hastalar {izerinde
etkili oldugu goriilmektedir. Ote yandan standart sapmanin diisiik olusu bu konu ile

ilgili olark insanlarin ¢ogunlugunun ayni goriislere sahip olduklarini da belirlemektedir.

On ikinci yargt olan “Doktorun sizin i¢in harcadigi zaman” ile ilgli olarak
ortalama degere bakildiginda hastalar agisindan bu hususun ¢ok Onemli oldugu
sOylenebilir. ortanca deger ve mod dikkate alindiginda ise bu hususun pek fazla hastalar
tizerinde etkili oldugu goriilmektedir. Ayn1 zamanda standart sapmanin yiiksek olusu bu
konu ile ilgili olark insanlarin ¢ogunlugunun farkli goriislere sahip olduklarimi da

belirlemektedir.

Oniiglincli yargi olan “Doktorun odasinin duvar renkleri” ile ilgli olarak
ortalama degere bakildiginda hastalar acisindan bu hususun ¢ok Onemli olmadigi
sOylenebilir. ortanca deger ve mod dikkate alindiginda ise bu hususun pek fazla hastalar
lizerinde etkili olmadig1 goriilmektedir. Ote yandan standart sapmanin yiiksek olusu bu
konu ile ilgili olark insanlarin ¢ogunlugunun farkli goriislere sahip olduklarini da

agiklamaktadir.

Ondordiincti  yargi olan “Doktorun sordugu sorular” ile ilgli olarak ortalama
degere bakildiginda hastalar agisindan bu hususun ¢ok 6nemli oldugu goziikmektedir.
ortanca deger ve mod dikkate alindiginda ise bu hususun pek fazla hastalar tizerinde
etkili oldugu goriilmektedir. Ote yandan standart sapmanin yiiksek olusu bu konu ile

ilgili olark insanlarin ¢cogunlugunun farkli goriislere sahip olduklarini da agiklamaktadir.

Onbesinci yargt olan “Doktorun size geri bildirimde bulunmasi1” ile ilgli olarak
ortalama degere bakildiginda hastalar agisindan bu hususun ¢ok Onemli oldugu
gozilkmektedir. ortanca deger ve mod dikkate alindiginda ise bu hususun ¢ok fazla

hastalar iizerinde etkili oldugu gdziikmektedir. Ote yandan standart sapmanin yiiksek
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olusu bu konu ile ilgili olark insanlarin cogunlugunun farkli goriislere sahip olduklarin

da belirlemektedir.

Onaltinc1 yargi olan “Doktorun verdigi ilaglar” ile ilgli olarak ortalama degere
bakildiginda hastalar agisindan bu hususun ¢ok 6nemli oldugu goziikmektedir. ortanca
deger ve mod dikkate alindiginda ise bu hususun ¢ok fazla hastalar iizerinde etkili
oldugu goziikkmektedir. Ote yandan standart sapmanin yiiksek olusu bu konu ile ilgili

olark insanlarin ¢ogunlugunun farkli goriislere sahip olduklarini da agiklamaktadir.

Onyedinci yargi olan “Doktorun yaptirdigi tahliller” ile ilgli olarak ortalama
degere bakildiginda hastalar agisindan bu hususun ¢ok 6nemli oldugu goziikmektedir.
ortanca deger ve mod dikkate alindiginda ise bu hususun ¢ok fazla hastalar iizerinde
etkili oldugubelirlenmektedir. Ote yandan standart sapmanin yiiksek olusu bu konu ile

ilgili olark insanlarin ¢cogunlugunun farkli goriislere sahip olduklarini dagoriilmektedir

Onsekkizinci yargi olan “Doktorun uzman olup olmadigr” ile ilgli olarak
ortalama degere bakildiginda hastalar agisindan bu hususun kesinlikle 6nemli oldugu
sOylenebilir. ortanca deger ve mod dikkate alindiginda ise bu hususun kesinlikle
hastalar iizerinde etkili oldugu goriilmektedir. Ayn1 zamanda standart sapmanin diisiik
olusu bu konu ile ilgili olark insanlarin ¢ogunlugunun ayni goriislere sahip olduklarini

da gostermektedir.

Ondokkuzuncu yargt olan “hastanenin genel temizlik durumu” ile ilgli olarak
ortalama degere bakildiginda hastalar acisindan bu hususun ¢ok oOnemli oldugu
gozukmektedir. ortanca deger ve mod dikkate alindiginda ise bu hususun pek fazla
hastalar iizerinde etkili oldugu goriilmektedir. Ayn1 zamanda standart sapmanin diistik
olusu bu konu ile ilgili olark insanlarin ¢ogunlugunun ayni goriislere sahip olduklarim

da agiklamaktadir.

Yirminci yargi olan “hastanenin yonetimi ve diizeni “ile ilgli olarak ortalama
degere bakildiginda hastalar agisindan bu hususun 6nemli oldugu sdylenebilir. ortanca
deger ve mod dikkate alindiginda ise bu hususun hastalar {izerinde ¢ok etkili oldugu
goriilmektedir. Ayn1 zamanda standart sapmanin yliksek olusu bu konu ile ilgili olark

insanlarin farkli goriislere sahip olduklarini da gostermektedir.

Yirmi birinci yargi olan “Doktorun calistig1 hastanenin teknik donanim1” ile ilgli

olarak ortalama degere bakildiginda hastalar agisindan bu hususun ¢ok 6nemli oldugu
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gozukmektedir. ortanca deger ve mod dikkate alindiginda ise bu hususun pek fazla
hastalar iizerinde etkili oldugu goriilmektedir. Ayn1 zamanda standart sapmanin yiiksek
olusu bu konu ile ilgili olark insanlarin ¢ogunlugunun farkli goériislere sahip olduklarini

da agiklamaktadir.

Yirmi ikinci yargi olan “Doktorun calistigihastanenin ismi” ile ilgli olarak
ortalama degere bakildiginda hastalar agisindan bu hususun oldukca 6nemli oldugu
goziikmektedir. ortanca deger ve mod dikkate alindiginda ise bu hususun oldukca
hastalar iizerinde etkili oldugu gdziikmektedir. Ote yandan standart sapmanin yiiksek
olusu bu konu ile ilgili olark insanlarin ¢ogunlugunun farkh goriislere sahip

olduklarimi da belirlemektedir.

Tablo 6.3. Demografik Ozellikler

Cinsiyet Frekans Yiizde(%)
Bayan 169 47.2
Erkek 189 52.8
Gelir Diizeyi Frekans Yiizde(%)
Alt gelir grubu 144 43.1
Orta gelir grubu 100 29.9
Ust gelir grubu 61 18.3
Yiiksek gelir grubu 29 8.7
Ogrenim Frekans Yiizde(%)
flk okul 67 18.8
Orta okul 42 11.8
lise 77 21.6
lisans 100 28.1
Lisans iistii 70 19.7
Yas Frekans Yiizde(%)
18-25 90 25.5
26*45 124 35.1
46-60 92 26.1
60 iizeri 47 13.3
Total 361

Calismanin hastanelerde yapildigi ve insanlarin en zor hallerinde anket uygulamasi
ister istemez sonuclari etkiliyor. anketter poli Kliniklerde bekliyen hastalarla
yapilmasina ragmen genelde hastalar anket yapmagi ¢ok goniillu degildiler bundan
dolay1 anketter genel olarak soru sorma sekilinde yapilmistir. Elde edilen demografik

ozelliklere iliskin sonuglar Tablo 6. 2’de yer almaktadir.
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Cinsiyet

607
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Yiuzde

T T
Bayan Erkek
Cinsiyet

Sekil 6.1. Hastalarin Cinsiyet Durumlari

Calismanin yilizde degerini aragtirmalarda cinsiyet agisinda sekil 6.1’de goriildigi

tizere ankete katilanlarin %47°1 erkek ve %53’u bayandir.

Gelir

Yizde

6,663

T “ T
At Orta Ut Vilksek
Gelir

Sekil 6.2. Hastalarin Gelir Durumu

Ankete katilanlarin % 43’1 alt, % 30°u orta, 18’ iist ve % 9’u yiiksek gelir
grubunu olusturmaktadir.Bu Sekil 6.2 de goriilecegi iizere katilimcilarin yaklasik olarak

yarisini alt gelir grubuna ait insanlar olugturmaktadir.
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Sekil 6.3. Hastalarin Ogrenim Durumu

Ankete katilanlarin % 19’u ilk okul %12’si orta okul %21°1 lise %28’si lisans ve
%20’1 lisans st mezunudular. Bu sekilden goriilecegi iizere katilimcilarin yaklasik

olarak %40°1 alt 6grenim diizeyinze ait olmaktadirlar.
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Sekil 6.4. Hastalarin Yas Durumlari
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Arastirmanin 6rneklemlerini olusturan katilimcilarin yaslarina gore sekil 6.4’de
goriildiigi iizere, ankete katilanlarin %25°1 18 25 yas %35°125 45 yas %26’145 60
yas Ve %13’ 60 yas ve tizeri gurubuna ait olan kisilerden olusturmaktadir.

Demografik degiskenler bakimindan o6l¢iim degiskenleri arasinda iliski ve
farkliliklarin olup olmadiginin anlagilmasi agisindan non-parametrik testlerden Kruskal-
Wallis ve Man-whitney-U testleri uygulanmistir. Cizelge 3”’de katilimcilarin cinsiyetleri
bakimindan ortaya koyduklar1 tutumlar acisindan bir farkliligin olup olmadigt Man-
whitney-U testtine tabi tutularak anlasilmaya ¢alisilmistir.

Cizelgede yanlizca farkliligin oldugu degiskenlere yer verilmistir. Demografik
degiskenler bakimindan oOl¢iim degiskenleri arasinda iliski ve farkliliklarin olup
olmadigimin anlasilmasi agisindan non-parametrik testlerden Kruskal-Wallis ve Man-
whitney-U testleri uygulanmistir. Cizelge 3”de katilimcilarin cinsiyetleri bakimindan
ortaya koyduklar1 tutumlar agisindan bir farkliligin olup olmadigi Man-whitney-U
testtine tabi tutularak anlasilmaya calisilmistir. Cizelgede yanlizca farkliligin oldugu

degiskenlere yer verilmistir.

Tablo 6.4. Man-whitney — U (Cinsiyet Testi)

i Cinsiyet
YARGI Sig Med Y
value 1 2
YARGI 4 0.014 > Median 94 82
Doktorun odasinin diizeni ' <= Median 74 106
YARGI 6 > Median 74 56
S 0.032 .
Doktorun samimiyeti <= Median 95 132
YARGI 9 > Median 87 61
o . | 0.003 -
Doktorun sizi 6nemsemesi <= Median 79 127
YARGI 10 > Median 87 64
. e 0.001 -
Doktorun giiler yiizlii olmasi <= Median 81 121
YARGI 11 > Median 89 66
. 0.002 -
Doktorun size saygi duymasi <= Median 78 121
YARGI 15 > Median 75 54
Doktorun size geri bildirimde 0.025 .
bulunmast <= Median 90 133
YARGI 19 > Median 91 75
. - 0.008 -
Hastanenin genel temizlik durumu <= Median 76 111




69

Buna gore “YARGI 4 Doktorun odasmin diizeni, YARGI 6 Doktorun
samimiyeti, YARGI 9 Doktorun sizi énemsemesi, YARGI 10 Doktorun giiler
yiizlii olmasi,YARGI 11 Doktorun size saygi duymasi, YARGI 15 Doktorun size geri
bildirimde bulunmasi ve YARGI 19 Hastanenin genel temizlik durumu” yargilar
acisindan ~ bayan ve erkeklerin tutum ve bakis agilart birbirinden farklilik

gostermektedir (p<0.05).

Tablo 6.5. Kruskal-Wallis Test (Gelir Testi)

i Gelir

YARGI Sig Med
value 112113 1|4
YARGI 3 > Median |53 33| 26 |15

. 3 0.034

Doktorun nerede egtim aldig: <= Median 18616613514
YARGI 10 0.025 >Median | 6739|246
Doktorun giiler yiizlii olmast ' <= Median |74 | 61 | 37 |23
YARGI 15 0.001 >Median 50| 20 | 27 | 15
Doktorun size geri bildirimde ' <=Median (93176 | 34 | 14
YARGI 16 > Median |52 20 | 29 |18

o 0.002 -
Doktorun verdigi ilaglar <=Median 88| 78 | 32 | 11
YARGI 19 >Median |77 |35 |24 |10

. - 0.006 -
Hastanenin genel temizlik durumu <= Median 66|62 | 36 | 19

Tablo 6.4”de katilimcilarin gelirleri bakimindan ortaya koyduklart tutumlar
agisindan bir farkliligin olup olmadig1 Kruskal-Wallis testine tabi tutularak anlagilmaya
calisiimistir. Cizelgede yanlizca farkliligin oldugu degiskenlere yer verilmistir. Buna
gore “YARGI 3 Doktorun nerede egtim aldigi, YARGI 10 Doktorun giiler yiizlii olmasi,
YARGI 15 Doktorun size geri bildirimde bulunmast YARGI 16 Doktorun verdigi
ilaclar ve YARGI 19 Hastanenin genel temizlik durumu” yargilar agisindan
katilimcilarin gelir diizeyleri bakimindan ortaya ¢ikan gruplarin en az biri digerlerine

gore farklilik arz etmektedir ( p < 0.05).
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Tablo 6.6. Kruskal-Wallis Test (Ogrenim Testi)

- (")v .
YARGI Sig Med b
value 112 ((3]4]5
YARGI 3 >Median [ 18 | 15(32 |39 | 32
- . 0,001 -
Doktorun nerede egtim aldigi <=Median |48 | 25|44 | 59 | 38
YARGI 6 >Median (29| 11]|25|33 |32
S 0,043 -
Doktorun samimiyeti <=Median [ 38| 31|52 |66 | 38
YARGI 7 >Median (25| 5 (17|21 | 26
. L 0,006 -
Doktorun jest ve mimikleri <=Median |41 |36|60]| 75| 44
YARGI 8 >Median [ 30|13 (22| 23| 36
- 0,001 -
Doktorun tanimirligt <=Median | 36 |28 |53 |76 | 34
YARGI 10 >Median [35| 9 |34 (44|29
. - 0,010 -
Doktorun giiler yiizlii olmasi <=Median | 3213242 | 55| 40
YARGI 11 >Median [ 3912|3146 |27
: 0,008 -
Doktorun size saygi duymast <=Median | 271 30|44 |54 | 43
YARGI 12 >Median (27| 8 [ 22|39 | 27
Doktorun sizin i¢in harcadigi | 0,004 _ .
7aman <=Median [ 37 |34 |51 |59 |42
YARGI 14 >Median [ 2511|1535 18
- 0,010 -
Doktorun sordugu sorular <=Median [ 39| 30|60 |64 | 52
YARGI 15 >Median (291118 | 38| 32
. N 0,000 -
Doktorun size geri bildirimde <=Median [ 37 [ 30|57 |61 ]| 38
YARGI 16 >Median [ 231201939 33
.. 0,038 -
Doktorun verdigi ilaglar <=Median |42 | 21|57 |58 | 37
YARGI 18 >Median [ 42| 20|38 (40| 37
Doktorun uzman olup 0,043 _ .
olmadig: <=Median [ 25|22 |37 |60 |33
YARGI 20 >Median (27| 9 [21]| 38| 26
. . 0,018 -
Doktorun ¢alistig1 hastanenin <=Median | 38|32 |54 | 60| 44

Tablo 6.5°de katilimcilarin 6grenim diizeyleri bakimindan ortaya koyduklari
tutumlar agisindan bir farkliligin olup olmadigi Kruskal-Wallis testine tabi tutularak
anlagilmaya calisilmistir. Cizelgede yanlizca farkliligin oldugu degiskenlere yer
verilmistir. Buna gore “YARGI 3 Doktorun nerede egtim aldigi, YARGI 6 Doktorun
samimiyeti YARGI 7 Doktorun jest ve mimikleri, YARGI 8 Doktorun tanmirligi,
YARGI 10 Doktorun giiler ylizlii olmasi, YARGI 11 Doktorun size saygi duymasi,
YARGI 12 Doktorun sizin i¢in harcadigi zaman, YARGI14 Doktorun sordugu sorular ,
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YARGI 15 Doktorun size geri bildirimde bulunmasi YARGI 16 Doktorun verdigi
ilaglar, YARGI 18 Doktorun uzman olup olmadig1 ve YARGI 20 Doktorun c¢alistig1
hastanenin yonetimi ve diizeni yargilar1 agisindan katilimcilarin 6grenim diizeyleri

bakimindan ortaya ¢ikan gruplarin en az biri digerlerine gore farklilik arz etmektedir ( p
<0.05

Tablo 6.7. Kruskal-Wallis Test (Yas Testi)

Sig Yas

YARGI value Med 1 2 3 4
YARGI 8 0.035 > Median 22 |47 |37 |18
Doktorun taninirligi ’ <= Median 65 |75 |54 |29
YARGI 15 > Median 38 |47 (32 |9
Doktorun size geri 0,004 _ .

bildirimde <= Median 49 |77 |58 |37
YARGI 16 0.047 > Median 39 |47 |33 |13
Doktorun verdigi ilaglar ’ <= Median 49 |76 |55 |33
YARGI 21 > Median 46 |47 |31 |10
Doktorun ¢alistigi 0,012 _ .

hastanenin teknik donanimi <= Median 43 171159 135
YARGI 22 > Median 45 |55 140 |11
Doktorun ¢aligtigi 0,014 _ .

hastanenin ismi <= Median 45 |67 |50 |35

Tablo 6.6’da katilimcilarin yas bakimindan ortaya koyduklart tutumlar agisindan
bir farkliligin olup olmadigi Kruskal-Wallis testtine tabi tutularak anlagilmaya
calistlmigtir. Cizelgede yanlizca farkliligin oldugu degiskenlere yer verilmistir. Buna
gore “YARGI 8 Doktorun tanimirhigi, YARGI 15 Doktorun size geri bildirimde, YARGI
16 verdigi ilaclar, YARGI 21 Doktorun ¢alistig1 hastanenin teknik donanimi ve YARGI
22 Doktorun ¢alistig1 hastanenin ismi” yargilar1 acisindan katilimcilarin yas guruplari
bakimindan ortaya ¢ikan gruplarin en az biri digerlerine gore farklilik arz etmektedir
(p<0.05).

Arastirma anketinde yer alan degiskenler arasinda iligkinin olup olmadigi, nasil
bir iligkinin oldugu, bu iligskinin yonii ve giiciinii anlamak bakimindan korelasyon
analizleri yapilmistir. Cizelge 7°de c¢esitli degiskenler birbiriyle korelasyona tabi

tutulmuslardir.
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Buna gore doktorun cinsiyeti (Yargi 1) ile doktorun yasi (yargi 2) arsinda
(r=0.578, P<0.01), doktorun yas1 (yargt 2) ile doktorun nerede egtim aldig1 (yargi 3)
arsinda ( r=0.210, P<0.01) , pozitif ve anlaml1 bir iligki bulunmaktadir.

Doktorun yasi1 (Yargi 2) ile doktorun odasinin diizeni (yargi 4) arasinda (r=0.231,
P<0.01) , doktorun giyinisi (yargi 5) arsinda ( r=0.262, P<0.01), doktorun odasinin
duvar renkleri (yargi 13) arsinda (r=0.177, P<0.01), pozitif ve anlamli iligkiler
bulunmaktadir.

Doktorun nerede egtim aldigi1 (Yarg: 3) ile doktorun odasinin diizeni (yargi 4 )
arasinda (r=0.239, P<0.01), doktorun giyinisi (yargt 5) arsinda (r=0.188, P<0.01),
doktorun verdigi ilaglar (yargt 16) arsinda (r=0.186, P<0.01), doktorun yaptirdigi
tahliller (yargi 17 ) arasinda ( r=0.152, P<0.01) , doktorun galistig1 hastanenin ismi
(yargi 22) arasinda ( r=0.196, P<0.01) pozitif ve anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Doktorun odasinin diizeni (Yargi 4) ile doktorun giyinisi (yargi 5) arasinda
(r=0.642, P<0.01) , doktorun samimiyeti (yargi 6) arsinda ( r=0.288, P<0.01) , doktorun
jest ve mimikleri (yargt 7) arsinda (r=0.267, P<0.01), doktorun giiler yiizlii olmasi
(yargt 10) arasinda ( r=0.189, P<0.01), doktorun size saygi dumasi (yargi 11 ) arasinda
(r=0.226, P<0.01) , doktorun sizin i¢in harcadigi zaman (yarg: 12) arasinda ( r=0.214,
P<0.01) , odasinin duvar renkleri ( yargt 13 ) arasinda ( r=0.231, P<0.01) , doktorun
sordugu sorular (yargi 14) arasinda ( r=0203., P<0.01) , doktorun size geri bildirimde
bulunmasi (yargi 15) arasinda (r=0.232, P<0.01) , hastanenin genel temizlik durumu
(vargt 19) arasinda ( r=0.213, P<0.01) , doktorun galistigi hastanenin yonetimi ve
diizeni (yargi 20) arasinda (r=0.250, P<0.01) pozitif ve anlaml1 bir iligki bulunmaktadir.

Doktorun giyinisi (Yarg: 5 ) ile doktorun samimiyeti (yargi 6) arasinda ( 1=0.362,
P<0.01) , doktorun jest ve mimikleri (yargi 7) arsinda ( r=0.308, P<0.01) , doktorun
taninirligi (yargt 8) arsinda (r=0186., P<0.01) , doktorun giiler yiizlii olmasi (yargi 10)
arasinda (r=0.196, P<0.01), doktorun sizin i¢in harcadigi zaman (yargi 12) arasinda
(r=0.141., P<0.01), odasinin duvar renkleri (yargi 13) arasinda (r=0.253, P<0.01) ,
doktorun sordugu sorular (yargi 14) arasinda ( r=0.232, P<0.01) , doktorun size geri
bildirimde bulunmasi (yargi 15) arasinda ( r=0193., P<0.01) , hastanenin genel temizlik
durumu (yargi 19) arasinda (r=0.168, P<0.01) , doktorun ¢alistig1 hastanenin yonetimi
ve diizeni (yargi 20) arasinda (r=0.224, P<0.01) pozitif ve anlaml bir iliski

bulunmaktadir.
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Doktorun samimiyeti (Yargi 6 ) ile doktorun jest ve mimikleri (yarg1 7) arasinda (
r=0.707, P<0.01) , doktorun tanmirlig1 (yargi 8) arsinda ( r=0.318, P<0.01) , doktorun
sizi onemsemesi (yargr 9 ) arsinda ( r=0.385, P<0.01) , doktorun giiler yiizlii olmasi
(yargi 10) arasinda ( r=0.412, P<0.01) , doktorun size saygi dumasi ( yargi 11) arasinda
( r=0.363, P<0.01) doktorun sizin i¢in harcadigr zaman (yargi 12) arasinda ( r=0.261,
P<0.01) , doktorun sordugu sorular ( yargi 14 ) arasinda ( r=0.238, P<0.01) , doktorun
size geri bildirimde bulunmas (yargi 15) arasinda ( r=0.201, P<0.01) , doktorun uzman
olup olmadigi (yargi 18) arasinda ( r=0.189, P<0.01) , hastanenin genel temizlik durumu
(yargi 19) arasinda ( r=0.139 , P<0.01) , pozitif ve anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Doktorun jest ve mimikleri (Yarg1 7 ) ile doktorun taninirlig: (yargi 8) arasinda (
r=0.320, P<0.01) , doktorun sizi 6nemsemesi (yargi 9) arsinda ( r=0.352, P<0.01) ,
doktorun giiler yiizlii olmasi (yargt 10) arsinda ( r=0.398, P<0.01) , doktorun size saygi
dumasi (yargi 11) arasinda ( r=0.324, P<0.01) , doktorun sizin i¢in harcadig1i zaman
(yargi 12) arasinda ( r=0.211, P<0.01) , doktorun size geri bildirimde bulunmasi yargi
15 arasinda ( r=0.139, P<0.01) , doktorun uzman olup olmadigi (yargi 18 ) arasinda (
r=0.187, P<0.01) , pozitif ve anlaml1 bir iligski bulunmaktadir.

Doktorun taninirligi (yargi 8) ile doktorun sizi dnemsemesi (yargi 9) arasinda (
r=0.409, P<0.01) , doktorun giiler yiizlii olmasi (yargi 10) arsinda ( r=0. 333, P<0.01) ,
doktorun size saygi dumasi (yargi 11) arsinda ( r=0.256, P<0.01) , doktorun sizin igin
harcadig1 zaman (yargi 12) arasinda ( r=0.252, P<0.01) , doktorun uzman olup olmadig:
(yargt 18) arasinda ( r=0.260, P<0.01) , hastanenin genel temizlik durumu (yargi 19 )
arasinda ( r=0.146, P<0.01) , doktorun calistig1 hastanenin teknik donanimi (yargi 21)
arasinda ( r=0.152, P<0.01) , pozitif ve anlaml1 bir iligki bulunmaktadir.

Doktorun sizi énemsemesi (yargi 9) ile doktorun giiler yiizlii olmas1 (yargt 10)
arasinda ( r=0.528, P<0.01) , doktorun size saygi dumasi (yargt 11) arsinda ( r=0.424,
P<0.01) , doktorun sizin i¢in harcadigi zaman (yarg:t 12) arsinda (r=0.327, P<0.01),
doktorun sordugu sorular (yargi 14) arasinda ( =0.205, P<0.01), doktorun uzman olup
olmadig1 (yargi 18) arasinda (r=0.252, P<0.01), hastanenin genel temizlik durumu
(yargi 19) arasinda (r=0.221, P<0.01), doktorun calistigi hastanenin ismi (yargi 21)
arasinda (r=0.158, P<0.01), pozitif ve anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Doktorun giiler yiizlii olmas1 (Yargi 10) ile doktorun size saygt dumasi (yargt 11)

arasinda (r=0.615, P<0.01), doktorun sizin igin harcadigr zaman (yargi 12) arsinda



74

(r=0.427, P<0.01), doktorun sordugu sorular (yargi 14) arsinda (r=0.241, P<0.01),
doktorun size geri bildirimde bulunmasi (yargi 15) arasinda (r=0.210, P<0.01) ,
doktorun uzman olup olmadigi (yarg: 18) arasinda (r=0.287, P<0.01), hastanenin genel
temizlik durumu (yargi 19) arasinda (r=0.384, P<0.01), doktorun calistig1 hastanenin
yonetimi ve diizeni (yargi 20) arasinda (r=0.293, P<0.01), doktorun ¢alistig1 hastanenin
teknik donanimi (yargi 21) arasinda (r=0.153, P<0.01), pozitif ve anlamli bir iligki
bulunmaktadir.

Doktorun size saygi duymasi (yargi 11) ile doktorun sizin i¢in harcadigi zaman
(yargi 12) arasinda ( r=0.453, P<0.01) , doktorun sordugu sorular (yargi 14) arsinda
(r=0.207, P<0.01), doktorun size geri bildirimde bulunmasi (yargi 15) arasinda
(r=0.170, P<0.01), doktorun uzman olup olmadigi (yarg: 18) arasinda (r=0.216,
P<0.01), hastanenin genel temizlik durumu (yargi 19) arasinda (r=0.252, P<0.01),
doktorun c¢alistigi hastanenin yonetimi ve diizeni (yargt 20) arasinda ( r=0.183,
P<0.01), doktorun calistig1 hastanenin teknik donanimi ( yargi 21) arasinda ( r=0.197,
P<0.01) , pozitif ve anlaml bir iligki bulunmaktadir.

Doktorun sizin i¢in harcadigi zaman (yargi 12) ile doktorun sordugu sorular (
yargl 14) arsinda ( r=0.293, P<0.01), doktorun size geri bildirimde bulunmasi (yargi 15)
arasinda ( =0.262, P<0.01), doktorun yaptirdig1 tahliller (yargi 17) arasinda ( r=0.204,
P<0.01), doktorun uzman olup olmadigi (yargi 18) arasinda ( r=0.339, P<0.01) ,
hastanenin genel temizlik durumu (yargt 19) arasinda ( r=0.337, P<0.01) , doktorun
calistigi hastanenin yonetimi ve diizeni (yargi 20) arasinda ( r=0.231, P<0.01) ,
doktorun ¢aligtig1 hastanenin teknik donanimi (yargi 21) arasinda ( r=0.250, P<0.01) ,
doktorun ¢aligtig1 hastanenin ismi ( yargi 22 ) arasinda ( r=0.169, P<0.01) , pozitif ve
anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Doktorun odasimin duvar renkleri (Yargt 13) ile doktorun sordugu sorular (yargt
14) arsinda ( r=0.268, P<0.01) , doktorun size geri bildirimde bulunmasi (yargi 15)
arasinda ( r=0.238, P<0.01) , doktorun g¢alistig1 hastanenin yonetimi ve diizeni (yargi
20) arasinda ( r=0., P<0.01) , doktorun galistig1 hastanenin teknik donanimi (yargi 21)
arasinda ( r=0.173, P<0.01) , pozitif ve anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Doktorun sordugu sorular (yargi 14) ile doktorun size geri bildirimde bulunmasi
(yargi 15) arasinda ( r=0.601, P<0.01) , doktorun verdigi ilaglar (yargi 16) arsinda (
r=0.406, P<0.01) , doktorun yaptirdig: tahliller (yargi 17) arasinda ( r=0.303, P<0.01) ,
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doktorun uzman olup olmadigi (yargi 18) arasinda ( r=0.146, P<0.01) , hastanenin genel
temizlik durumu (yargi 19) arasinda ( r=0.260, P<0.01) , doktorun ¢alistigi hastanenin
yonetimi ve diizeni (yargi 20) arasinda ( r=0.269 , P<0.01) , doktorun c¢alistig1
hastanenin teknik donanimi (yargi 21) arasinda ( =0.287, P<0.01) , doktorun ¢alistig1
hastanenin ismi (yargi 22) arasinda ( r=0.167, P<0.01) , pozitif ve anlaml bir iligki
bulunmaktadir.

Doktorun size geri bildirimde bulunmasi (yargi 15) ile doktorun verdigi ilaglar
(yargi 16) arsinda ( r=0.518 , P<0.01) , doktorun yaptirdigi tahliller (yargi 17) arasinda
( r=0.428 , P<0.01) , doktorun uzman olup olmadigi (yarg: 18) arasinda ( r=0.190 ,
P<0.01) , hastanenin genel temizlik durumu (yarg: 19) arasinda ( r=0.259 , P<0.01) ,
doktorun ¢alistigi hastanenin yonetimi ve diizeni (yargi 20) arasinda ( r=0.364 ,
P<0.01) , doktorun ¢alistig1 hastanenin teknik donanimi (yargi 21) arasinda ( r=0.314 ,
P<0.01) , doktorun g¢alistig1 hastanenin ismi (yargi 22) arasinda ( r=0.197 , P<0.01) ,
pozitif ve anlaml1 bir iligki bulunmaktadir.

Doktorun verdigi ilaglar (yargi 16) ile doktorun yaptirdig: tahliller (yargi 17)
arasinda ( r=0.651 , P<0.01) , doktorun ¢alistig1 hastanenin yonetimi ve diizeni (yargi
20) arasinda ( r=0.250 , P<0.01) , doktorun calistig1 hastanenin teknik donanimi (yargi
21) arasinda ( r=0.297 , P<0.01) , doktorun galistigi hastanenin ismi ( yargi 22)
arasinda ( r=0.207, P<0.01) , pozitif ve anlaml bir iliski bulunmaktadir.

Doktorun yaptirdig: tahliller (yargt 17) ile doktorun uzman olup olmadig: (yargt
18) arasinda ( r=0.331 , P<0.01) , hastanenin genel temizlik durumu (yarg: 19 )
arasinda ( r=0.151, P<0.01) , doktorun ¢alistig1 hastanenin yonetimi ve diizeni (yargi
20 ) arasinda ( r=0.184 , P<0.01) , doktorun ¢alistig1 hastanenin teknik donanimi (yargi
21) arasinda ( 1=0.216, P<0.01) , doktorun ¢alistig1 hastanenin ismi (yargi 22) arasinda
(r=0.154, P<0.01) , pozitif ve anlaml bir iligski bulunmaktadir.

Doktorun uzman olup olmadigi (yarg: 18) ile hastanenin genel temizlik durumu
(yargr 19) arasinda ( r=0.440 , P<0.01) , doktorun galistig1 hastanenin yoOnetimi ve
diizeni (yargi 20) arasinda ( r=0.213 , P<0.01) ,doktorun galistig1 hastanenin teknik
donanimi (yargi 21) arasinda ( r=0.201, P<0.01) , doktorun ¢alistig1 hastanenin ismi
(yargi 22) arasinda ( r=0.141, P<0.01) , pozitif ve anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Hastanenin genel temizlik durumu (yargi 19) ile doktorun ¢alistigi hastanenin

yonetimi ve diizeni (yargi 20) arasinda ( r=0.552 , P<0.01) , doktorun g¢alistig1
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hastanenin teknik donanimi (yargi 21) arasinda ( r=0.314, P<0.01) , doktorun galistig1
hastanenin ismi (yargi 22) arasinda ( r=0.135, P<0.01) , pozitif ve anlamli bir iligki
bulunmaktadir.

Doktorun galistigi hastanenin yonetimi ve diizeni (yargi 20) ile doktorun galistigi
hastanenin teknik donanimi (yargi 21) arasinda ( r=0.401, P<0.01) , doktorun galistig1
hastanenin ismi (yargi 22) arasinda ( r=0.286, P<0.01) , pozitif ve anlamli bir iligki
bulunmaktadir.

Doktorun ¢alistigi hastanenin teknik donanimi (yargi 21) ile doktorun ¢alistigi
hastanenin ismi (yargt 22) arasinda ( r=0.474, P<0.01) , pozitif ve anlamli bir iligki

bulunmaktadir.



Tablo 6.8. Verilere iliskin Korelasyon Analizi

Yrgl Yrg2 Yrg3 Yrg4 Yrg5 Yrg6 Yrg7 Yrg8 Yrg9 Yrgl0 | Yrgll | Yrgl2 | Yrgl3 | Yrgld | Yrgl5 | Yrgl6 | Yrgl7 | Yrgl8 | Yrgl9 | Yrg20 | Yrg2l | Yrg22
Yargl 1
Yarg2 | 578" 1
Yarg3 067 | .210™ 1
Yargd 110" | 2317 | 239" 1
Yargb 120" | 2627 | 188" | .642" 1
Yarg6 035 | 125" | .102 | .288™ | .362" 1
Yarg7 001 | .064 | .009 | .267™ | .308™ | .707" 1
Yarg8 082 | 045 | .117° | .106" | .186™ | .318™ | .320™ 1
Yarg9 025 | -088 | -046 | .094 | .068 | .385" | .352" | .409"™ 1
YarglO | 105" | .037 | -061 | .189" | .196™ | .412™ | .398™ | .333™ | .528" 1
Yargll | 071 | .006 | -.060 | .226™ | .117" | .363" | .324™ | 256" | .474™ | 6157 1
Yargl2 | 044 | -025 | -.021 | .214™ | 1417 | 2617 | 2117 | 2527 | 3277 | 4277 | 453" 1
Yargl3d | 075 | .1777 | .040 | .231™ | 253" | .059 | .054 | -004 | -.039 087 | -.016 014 1
Yargld | 076 | .115" | .038 | .203™ | .232™ | .238™ | .106" | .051 | .205™ | .241™ | 207" | .298™ | .268" 1
Yargl5 | -030 | .059 | .065 | .232" | .193" | 201 | .139™ | 113" | .102 | .210™ | 170" | 262" | .238™ | .601" 1
Yarglé | 029 | .094 | .186™ | .089 | .037 | .049 | -047 | 018 | 032 | -032 | -025 100 | .130" | 4067 | 518" 1
Yargl7 | 018 | .027 | .152" | 123" | .079 | .045| .019 | .01 | .096 .055 070 | .204™ | 129" | 303" | .428™ | .651" 1
Yargl8 | 025 | .037 | -045 | .077 | .015 | .189™ | .187" | .260™ | .252" | .287" | .216™ | .339” | -.006 | .146™ | .190™ | .133" | .331" 1
Yargl9 | -038 | -.067 | -.100 | .213™ | .168™ | .139™ | .130" | .146™ | .221™ | .384™ | 252" | 387" | .133" | .260™ | .259™ 044 | 1517 | .440™ 1
Yarg20 | _034 | -011 | .002 | .250™ | .224™ | .077 | 122" | .068 | .135" | .293™ | .183" | 2317 | 173" | .269™ | .364™ | 250 | .184™ | 213" | 552" 1
Yarg2l | o070 | -.007 | .107° | .120" | -.002 | .108" | .081 | .152" | .158™ | .153" | .197" | .250" 067 | 2877 | 3147 | 2977 | 216" | 2017 | .314™ | 4017 1
Yarg22 | -010 | -.056 | .196" | .086 | .076 | .052 | .001 | .063 | .068 .066 047 | 1697 069 | 1677 | 1977 | 2077 | 1547 | 1417 | 135 | 286" | .4747 1
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
orta 264 [293 [371 [340 [338 [460 |[434 [457 |48 | 492 490 | 451 256 | 4,23 449 | 457 4,70 5,20 492 | 453 | 464 3,89
stdsp 188 | 182 [186 [173 [ 177 [141 [145 |[144 [136 [ 121 1,28 1,55 1,75 1,63 1,54 1,56 1,50 1,27 1,38 1,49 1,49 1,77

LL
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Tablo 6.8’de aragtirma anketinde yer alan hastaya ait demografik degiskenlerle Ol¢tim
degiskenleri arasinda iliskinin olup olmadigi, nasil bir iliskinin oldugu, bu iliskinin yonii ve

giiclinli anlamak bakimindan korelasyon analizleri yapilmustir .

Buna gore hastanin gelir diizeyi ile doktorun nerede egtim aldig1 arasinda (r =0,165 , p
<0.01) , hastanin gelir diizey’ile doktorun giiler yiizlii olmasi arasinda (r =0,146 , p <0.01) ,

pozitif ve anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Hastanin cinsiyet’ile doktorun hastan1 onemsemesi arasinda (r =0,161 , p <0.01),
hastanin cinsiyet’ile doktorun giiler yiizlii olmasi arasinda (r =0,169 , p <0.01), hastanin
cinsiyet’ile doktorun hastaya saygi duymasi arasinda (r =0,161 , p <0.01 ), pozitif ve anlaml1 bir

iligki bulunmaktadir.

Hastanin 6grenim diizey’ile doktorun nerede egtim aldigi arasinda (r =0,201 , p <0.01

), pozitif ve anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Hastanin yas’iyla doktorun geri bildirimde bulunmasi arasinda (r =0,141, p <0.01 ),
hastanin yas’1yla doktorun verdigi ilaglar arasinda (r =0,146 , p <0.01 ), hastanin yas’1yla
doktorun ¢alistig1 hastanenin teknik donanimi arasinda (r =0,151, p < 0.01 ), hastanin yas’1yla
doktorun calistig1 hastanenin ismi arasinda (r =0,147, p < 0.01 ) , pozitif ve anlamli bir iliski

bulunmaktadir.



Tablo 6.9. Verilere iliskin Korelasyon Analizi

.| Doktorun | Doktorun
Dokiorun Doktorun Doktorun | Doktorun DokFo.run Doktorun | Doktorun Dgl.(to.”.m Dokor Doktorun | Doktorun Size | Doktorun | Doktorun Dokiorun | Hastanenin Galistid | Calistdi Dokton{n
. | Doktorun | Doktorun | Nerede Doktorun . Doktorun |~ Sizi T Sizin Igin | Odasinin N L .| Uzman Genel ) | Calistigi
Gelir o Odasinin | ...~ |Samimiyet| Jestve P Glleryizi | Size Sayg! . Sordudu |Geribildiimde | Verdigi | Yaptirdigi .. |Hastanenin | Hastanenin .
Cinsiyeti |  Yag! Egitim .| Giyinisi ) .| Taniniridi |Onemsem Harcadidi| Duvar ; . Olup Temidik |, . . |Hastanenin
. Duizeni i Mimikleri . Olmasi | Duymas| | Sorular | Bulunmasi | llaglar | Tahliller . Yonetimive[ Teknik L
Adigi esi Zaman | Renkleri Olmadidi | Durumu oo Ismi
Diizeni | Donanimi
Pearson
Gelir  Correlatio 1 -112° -048 1657 -025 033 051 033 124 -090 -146" -140° -053 027 -024 ,107 093 053 -049 122 -048 -044 -023
n
.| Doktorun | Doktorun
Dokiorun Doktorun Doktorun | Doktorun DokFo.run Doktorun | Doktorun Dglftoln{n Dokor Doktorun | Doktorun Size | Doktorun | Doktorun Dokiorun. | Hastanenin Galistdr | Calistdi Doktorl{n
.. | Doktorun | Doktorun | Nerede Doktorun . Doktorun |~ Sizi N Sizin Igin | Odasinin N L .| Uzman Genel ) | Calistdi
Cinsiyet | .. " Odasinin | ...~ |Samimiyet| Jestve R Glleryiz | Size Saygi . Sordudu |Geribildiimde | Verdigi | Yaptirdigi . |Hastanenin | Hastanenin .
Cinsiyeti |  Yas! Egitim .| Giyinisi ) | Taninirligi |Onemsem Harcadi§i | Duvar : ) Olup Temidik | - |Hastanenin
) Diizeni i Mimikleri ) Olmas! | Duymasi | Sorular | Bulunmasi | llaglar | Tahliller . Yonetimive[  Teknik L
Adigi esi Zaman | Renkleri Olmadigi [ Durumu o [smi
Diizeni | Donanimi
Correlatio
Cinsiyet n il -4 057 059  -131]  -095|  -1100  -068  -078| -161"| -169"| -1617|  -099|  -037|  -083 18| 018 -021  -016 -140" -093 -077 -043
Coefficient
Doktorun | Doktorun
Dok Doki Dok Doki . Dok H i Doki
oklorun Doktorun Doktorun | Doktorun o;o.run Doktorun | Doktorun g.to.”.m oktor Doktorun | Doktorun Size | Doktorun | Doktorun oktorun | Hastanenin Galistg | Calistigi otorL{n
«. . | Doktorun | Doktorun | Nerede Doktorun - Doktorun Sizi PN Sizin Igin | Odasinin . L .| Uzman Genel . | Calistigi
Ogrenim | .~ Odasinin | ...~ |Samimiyet| Jestve R Glleryizlii| Size Sayg! . Sordudu |Geribildiimde | Verdigi | Yaptirdigi .. |Hastanenin  Hastanenin )
Cinsiyeti |  Yas! Egitim .| Giyinisi ) = | Tannirli§i [Onemsem Harcadigi | Duvar : . Olup Temizik |~ . " . |Hastanenin
. Diizeni i Mimikleri . Olmas! | Duymasi | Sorular | Bulunmasi | [llaglar | Tahliller . Yonetimive[  Teknik o
Adigr esi Zaman | Renkleri Olmadi§i | Durumu oo Ismi
Diizeni | Donanimi
Correlatio
Ogrenim n 1 -125' -042 201" 032 004 076 ,099 052 -049 -032 -052 074 030 -010 128 109’ 080 -037 037 -018 058 043
Coefficient
.| Doktorun | Doktorun
Dokiorun Doktorun Doktorun | Doktorun DokFo.run Doktorun | Doktorun Dglftolrle Dokor Doktorun | Doktorun Size | Doktorun | Doktorun Dokiorun | Hastanenin Galistid | Calistdi Dokton{n
Doktorun | Doktorun | Nerede Doktorun o Doktorun Sizi PO Sizin Igin | Odasinin L . .| Uzman Genel ) | Calistigi
Yas o Odasinin | ...~ |Samimiyet| Jestve P Glleryuzi | Size Sayg! . Sordudu |Geribildiimde | Verdigi | Yaptirdigi .. |Hastanenin | Hastanenin .
Cinsiyeti |  Yas! Egitim .| Giyinisi ) . [ Tannirli§i [Onemsem Harcadi§i | Duvar : ) Olup Temidik |, ) Hastanenin
L Duizeni i Mimikleri ) Olmasi | Duymas! | Sorular | Bulunmasi | llaglar | Tahliller . Yonetimive[ Teknik L
Adigi esi Zaman | Renkleri Olmadidi | Durumu o [smi
Dizeni | Donanimi
Correlatio
Yas n 1 048 038 -051 -030 057 -049 -036 110° -087 -047 -078 -033 057 -113" 21417 -1467 -106° 010 -110° -126' -151" - 14771
Coefficient

6L
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SONUCLAR

Bu aragtirmanin analizlerinde ele edilen bilgilere gore altta sunulan bilgiler
arastirmacinin bakis agisiyla,arastirmanin sonuglar1 sayilabilir: Demografik 6zelliklere
iliskin veriler tezin bulgular kisminda verildiginden bu kisimda bu 6zelliklere iliskin
herhangi bir veri aktarimi ve yoruma gidilmeyecektir.

Man-whitney-U Test (Cinsiyet Testi)’nin sonuglarina gore, erkekler bayanlardan
daha ¢ok doktorun samimiyetine, giiler yiizlii olmasina ve saygi duymasina 6nem
vermektedirler bu sonuca gore, cinsiyet ile samimiyet ve saygi beklentisi arasinda
onemli bir iligki gortilmektedir.

Kruskal-Wallis Test (Gelir Testi)’nin sonuglarina gore gelir diizeyi ile doktorun
nerede egtim aldigi, giiler yiizlii olmasi, geri bildirimde bulunmasi, verdigi ilaglar ve
hastanenin genel temizlik durumu arasinda 6nemli bir iliski goriilmektedir. Gelir diizeyi
yiikseldikce doktorun nerede egtim almasi, giiler yiizlii olmasi ve hastanenin genel
temizlik durumu daha ¢ok 6nemsenmektedir.

Kruskal-Wallis Test (Ogrenim Testi)’nin sonuglarina gore doktorun nerede
egtim aldig1, samimiyeti, jest ve mimikleri, tanmirligi, giiler yiizlii olmasi, saygi
duymasi ve hasta i¢in harcadigi zaman, uzman olup olmadigi, verdigi ilaglar, geri
bildirimde bulunmasi ve sordugu sorulararasinda onemli bir iliskisi gorumektedir.
Ogrenim diizeyi arttitkca doktorun nerede egtim aldigi, samimiyeti, uzman olup
olmadig, giiler ylizlii olmasi, saygr duymasi ve hasta i¢in harcadigi zaman daha ¢ok
onemsenmektedir.

Kruskal-Wallis Test (yas testi) inin sonuglarina goére doktorun tanmirligi, geri
bildirimde bulunmasi, verdigi ilaglar, galistigi hastanenin teknik donanimi, g¢alistigi
hastanenin ismi arasinda 6nemli bir iligkisi goriilmektedir.Kisilerin yasi ¢ogaldikca
hastanenin teknik donanimini, geri bildirimde bulunmasi ve doktorun verdigi ilaglar
daha ¢ok dikkate almaktadirlar.

Korelasyon tablosunun sonuclarina gére, doktorun yasi ile oda diizeni arasinda,
doktorun giyinisi ile nerede egitim aldig1 ve yasi arasinda iliski goriilmektedir.

Doktorun nerede egitim aldigi ile, odasinin diizeni, giyimi, verdigi ilaglar,
yaptirdigi tahliller, calisti§1 hastanenin ismi arasinda iliski bulunmaktadir.

Doktorun odasinin diizeni ile giyimi, samimiyeti, jest ve mimikleri, giiler yiizlii

olmasi, hastaya saygi duymasi, hasta i¢in harcadigi zaman, odasmnin duvar rengi,
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sordugu sorular, hastaya geri bildirimde bulunmasi, hastanenin genel temizlik durumu,
calistig1 hastanenin yonetimi ve diizeni arasinda iliski bulunmaktadir.

Doktorun giyimi ile samimiyeti, jest ve mimikleri, taninirhgi, giler yiizli
olmasi, harcadigi zaman, odasinin duvar renkleri, sordugu sorular, hastaya geri
bildirimde bulunmasi, hastanenin genel temizlik durumu, doktorun c¢alistig1 hastanenin
yonetimi ve diizeni arasinda iliski bulunmaktadir.

Doktorun samimiyeti ile jest ve mimikleri, tanmirhigi, hastayr onemsemesi,
doktorun giiler ylizlii olmasi, hastaya saygi dumasi, hasta i¢in harcadig1 zaman, sordugu
sorular, hastaya geri bildirimde bulunmasi, uzman olup olmadigi, hastanenin genel
temizlik durumu, arasinda iliski bulunmaktadir.

Doktorun jest ve mimikleri ile taninirligi, sizi onemsemesi, giiler yiizlii olmasi,
hastaya saygi dumasi, hasta i¢in harcadigi zaman, hastaya geri bildirimde bulunmasi,
uzman olup olmadig1 arasinda iliski bulunmaktadir.

Doktorun tanmirligi ile doktorun hastayr onemsemesi, giiler yiizlii olmasi,
hastaya saygi duymasi, hasta i¢in harcadigi zaman, uzman olup olmadigi, hastanenin
genel temizlik durumu, c¢alistigi hastanenin teknik donanimi arasinda iliski
bulunmaktadir.

Doktorun hastayr 6nemsemesi ile doktorun giiler yiizli olmasi, hastaya saygi
duymasi, hasta i¢in harcadigr zaman, sordugu sorular, uzman olup olmadigi, hastanenin
genel temizlik durumu, ¢alistigi hastanenin ismi arasinda iliski bulunmaktadir.

Doktorun giiler yiizlii olmas1 ile hastaya saygi duymasi, hasta i¢in harcadigi
zaman, sordugu sorular, hastaya geri bildirimde bulunmasi, uzman olup olmadigi,
hastanenin genel temizlik durumu, calisti§i hastanenin yonetimi ve diizeni, ¢alistig1
hastanenin teknik donanimi arasinda iliski bulunmaktadir.

Doktorun hastaya saygi duymast ile hasta i¢in harcadigi zaman, sordugu sorular,
hastaya geri bildirimde bulunmasi, uzman olup olmadigi, hastanenin genel temizlik
durumu, ¢alistigr hastanenin yonetimi ve diizeni, ¢alistig1r hastanenin teknik donanimi
arasinda iliski bulunmaktadir.

Doktorun hasta i¢in harcadigi zaman ile sordugu sorular, hastaya geri bildirimde
bulunmasi, yaptirdig: tahliller, uzman olup olmadigi, hastanenin genel temizlik
durumu, calistig1 hastanenin yonetimi ve diizeni, ¢alistig1 hastanenin teknik donanimi,

calistig1 hastanenin ismi arasinda iligki bulunmaktadir.
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Doktorun odasmin duvar renkleri ile doktorun sordugu sorular, hastaya geri
bildirimde bulunmasi, c¢alistigi hastanenin yonetimi ve diizeni, calistigi hastanenin
teknik donanimi arasinda iliski bulunmaktadir.

Doktorun sordugu sorular ile hastaya geri bildirimde bulunmasi, verdigi ilaglar,
yaptirdigi tahliller, uzman olup olmadigi, hastanenin genel temizlik durumu, calistigi
hastanenin yonetimi ve diizeni, ¢alistig1 hastanenin teknik donanimi, ¢alistig1 hastanenin
ismi arasinda iliski bulunmaktadir.

Doktorun hastaya geri bildirimde bulunmasi ile verdigi ilaglar, yaptirdigi
tahliller uzman olup olmadigi, hastanenin genel temizlik durumu, c¢alistig1 hastanenin
yonetimi ve diizeni, calistigi hastanenin teknik donanimi, calistigi hastanenin ismi
arasinda iliski bulunmaktadir.

Doktorun verdigi ilaglar ile yaptirdig: tahliller, ¢alistig1 hastanenin yonetimi ve
diizeni, ¢alistig1 hastanenin teknik donanimi, ¢alistigi hastanenin ismi arasinda iligki
bulunmaktadir.

Doktorun yaptirdig: tahliller ile doktorun uzman olup olmadigi, hastanenin genel
temizlik durumu, calistig1 hastanenin yonetimi ve diizeni, ¢alistigi hastanenin teknik
donanimi, ¢alistig1 hastanenin ismi arasinda iliski bulunmaktadir.

Doktorun uzman olup olmadig: ile hastanenin genel temizlik durumu, hastanenin
yonetimi ve diizeni, ¢alistigi hastanenin teknik donanimi, calistigi hastanenin ismi
arasinda iliski bulunmaktadir.

Hastanenin genel temizlik durumu ile calistig1 hastanenin ydnetimi ve diizeni,
calistigi hastanenin teknik donanimi,  c¢alistigi hastanenin ismi arasinda iliski
bulunmaktadir.

Doktorun ¢alistig1 hastanenin yonetimi ve diizeni ile doktorun calistig
hastanenin teknik donanimi, ¢alistig1 hastanenin ismi arasinda iligski bulunmaktadir.

Doktorun ¢alistigi hastanenin teknik donanimi ile doktorun calistig1 hastanenin
ismi arasinda iligki bulunmaktadir.

Tablo 6.8’in sonuglara gore, hastanin gelir diizeyi ile doktorun nerede egitim
aldig, giiler yiizlii olmas1 arasinda iliski bulunmaktadir.

Hastanin cinsiyet ile doktorun hastasin1 6nemsemesi, giiler yiizlii olmasi,

hastaya saygi duymasi arasinda iliski bulunmaktadir.
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Hastanin O0grenim diizeyi ile doktorun nerede egitim aldig1r arasinda iligki
bulunmaktadir.

Hastanin yasi ile doktorun geri bildirimde bulunmasi, verdigi ilaglar, calistig
hastanenin teknik donanimi ve ¢alistig1 hastanenin ismi arasinda iliski bulunmaktadir.

Yapilan ferekans ve mode tesin sonuclarina gore, doktorun cinsiyeti, yasi,
giyinisi ve odasinin duvar renkleri hastalarin bakis agisindan ¢ok &nmeli olmadigi
gozukmektedir.

Doktorun c¢alistigi hastanenin teknik donanimi, genel temizlik durumu, doktorun
sordugu sorular, geribildirimdebulunmasi, verdigi ilaglar, yaptirdigi tahliller, uzmanolup
olmadigi, semimiyeti, jest ve mimikleri, taninirligi, hastan1 nemsemesi, giiler yiizli
olmasi, hastaya saygi duymasi ve hasta icin harcadigi zaman hastalarin bakis agisindan
kesinlike 6nmeli gorulmektedir.

Doktorun odasinin duzeni  hastalarin bakis acisindan oldukca onmeli
saynlmaktadir.

Bu bilimsel arastirmadan ele gegilen sonuclara gbére saymn doktorlarimiz daha
etkili bir tedavi uygulamak icin bu faktorlar1 daha ¢ok dikkate alip dnemsemeleri
gerekmektedir. Dolayisiyla hasta doktor iliskisini ¢ok etkiliyen faktorler,( doktorun
sordugu sorular, geribildirimdebulunmasi, verdigi ilaglar, yaptirdigi tahliller, uzmanolup
olmadigi, semimiyeti, jest ve mimikleri, taninirligi, hastan1 6nemsemesi, giiler yiizli
olmasi, hastaya saygi duymasi ve hasta icin harcadigi zaman ve doktorun calistigi
hastanenin teknik donanimi ve genel temizlik durumu ) sayisinda agiklanmaktadir .

Umarim bu arastirma hasta - doktor iligkisi konusunda baska bu konuda calisan

arastirmacilarada 1yi bir yol gostergesi olsun.
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EKLER

EK 1. Anket

Asagida size uygulanacak anket doktor hasta iletisimi acisindan o6nemli olan

unsurlar1 ve derecelerini ortaya koymak maksadi ile yapilmaktadir. Vereceginiz

cevaplarin dogrulugu arastirmanin saghkh sonuclandirilabilmesi bakimindan

onemlidir. Verilen bilgiler tamamen arastirma amach olarak Kkullanilacaktir.
Katkilariniz i¢in tesekkiir ederiz

Prof. Dr. Onder BARLI

Yiik. Lis. Ogr. Pouneh Abdollahi fard

1. Cinsiyetiniz
a. Kadin b. Erkek

2.Aylik geliriniz
a. 1000 TL denaz b. 1000 - 2500 TL arast ¢.2500 - 3500 TL arast d. 3500 TL den ¢ok

3.0grenim durumunuz
a. Ilk okul
b. Orta okul
c. Lise
d. Lisans
e.lisans usti

4. Yasiniz
a.18-25 bh.25-45 c.45-60 d. 60 {izeri

Sizi etkilemesi ve ikna etmesi bakimindan doktorun | Tamamen Cokaz | Biraz Oldukc | Cok Kesinlikkle
asagidaki ozelliklerini kendi bakis acimiza gore etkisiz etkili etkili a etkili etkili etkili
degerlendiriniz (1) (2) (3) (4) (5) (6)
1. Doktorun cinsiyeti
2. Doktorun yast
3. Doktorun nerede egitim aldig1
4. Doktorun odasinin diizeni
5. Doktorun giyinisi
6. Doktorun samimiyeti
7. Doktorun jest ve mimikleri
8. Doktorun taninirligi

\O

. Doktorun sizi onemsemesi

—
(=]

. Doktorun giiler yiizlii olmasi

—_
—_

. Doktorun size saygi duymasi

[y
[\

. Doktorun sizin i¢in harcadig1 zaman

—_
W

. Doktor odasinin duvar renkleri

N

. Doktorun sordugu sorular

[
W

. Doktorun size geri bildirimde bulunmast

—
[*))

. Doktorun verdigi ilaglar

—_
3

. Doktorun yaptirdig: tahliller

[y
o]

. Doktorun uzman olup olmadigi

=
[{e}

. Hastanenin genel temizlik durumu

e}
(==}

. Doktorun ¢alistig1 hastanenin yonetimi ve diizeni

[\
—_

. Doktorun caligtig1 hastanenin teknik donanimi

N
[\

. Doktorun caligtig1 hastanenin ismi/taninirligi
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