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OZET

Iletisim en yaln tammuyla kisiler arasinda bir diigiince ve duygu algverigidir.
Davranig ve duygularimizin nedenleri digimizdaki olaylarda degil digiince diinyamizin .

icinde bulunmaktadir.

Kisilerin digtinceleri onlarn duygu ve davraniglarini yonlendiriyorsa, kisilerin
sahip olduklan digiince yapilant da kuracaklan bireyler arasi iletigimler {izerinde etkili
olacakti. Bu nedenle disiincelerimizin 6zelliklerinden biri olan kaliplagmig
(otomatiklegmig) diiginceler iletisim catigmalarina girme ihtimalini arttirarak saghkh

iletisim kurmamiza engel olabilmektedir.

Kigisel satig iginin tamamu iletigimle ilgili oldugundan satiy elemanlan
iletisimlerini etkileyen  kaliplagsmus diisiincelerini gdzden gegirmelidirler. Bu tiir
dugtinceler satis elemanlarimin miigterilerle saghkl iletisim kurmalanm engelleyerek

performanslarini olumsuz yonde etkileyebilir.

Bu nedenle uygulamaya yoénelik olarak yaptigimiz aragtirmada; Satig
elemanlarinin  kendileri ve ¢evreleri hakkinda gelistirmis olduklart kaltplagmis
diistincelerin migteriler ile kuracaklan iletisimi biiyiik ol¢iide etkileyecegi diisiiniilerek
satty elemanlarimin saglikh iletisim kurmalarina engel olabilecek kaliplagmis diistincelerin
tespiti ve bu tir diistincelere sahip olan veya olmayan satis elemanlarimn iletisim

becerileri ile satig performanslar arasindaki iligkiyi saptamak amaglanmustir.

Aragtirmada kullanmlan anket sorulan A. Kadir Ozer’in Duygusal Gerilimle
Bagedebilme kitabindan yararlanilarak diizenlenmigtir. Veriler 53 adet ¢ok secenekli
sorudan olusan anket formlart yardimiyla kolayda érnekleme yontemine uygun olarak

secilen 88 satig elemanindan toplanmugtir. Toplanan veriler bilgisayara girilmis “SPSS”
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(Statistical Programme For Social Siciences) paket program ile analize tabi tutulmustur.

Yapilan Analizde:

Anketi cevaplayan satis elemanlarmin % 57’sinde kaliplagmug diisiincelerin
varh@ tespit edilmigtir. Kaliplagmig diigiincelerin genel olarak iletisim becerisi ve
performans iizerinde etkili olmadigi yapilan “Ki-Kare” analizinde tespit edilmig ancak;
zihin okuma, fedakarlik seferberligi, dogruluk abideligi, alttakiler/iisttekiler turtindeki
kaliplagmig diisiince tiirlerinin iletigim becerisini engelleyerek performansi da olumsuz

etkiledigi tespit edilmistir.



ABSTRACT

Communication can be defined as an exchange of thoughts and feelings between
people. The causes of our feelings and behaviors lie within our cognitive thought

processes, not within the realm of some outside events.

As the inner thoughts of an individual can shape the behavior and feelings of
that individual, the thought processes of individuals influence their interpersonal
communication. Molded-automatic pilot-thoughts of individuals increase the likelihood

of communication breakdowns.

The aim of this research is to investigate the effects of molded-automatic-pilot
thoughts of salesmen on their sales-performance. The research question is formulated as
follows: Is there any relationship between molded-automatic pilot-thought schemes and
sales performace? A. Kadir Ozer’s molded-automatic pilot-thought schemes
questionnaire is given to a sample of salesmen to respond and the sales-performances of

salesmen are obtained from their managers

SPSS is used to analyze the data. Research findings do not support any

relationship between molded-automatic pilot-thoughts and sales performance.
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ONSOZ

Insanlar arast iligkilerde yaganan sorunlann temelinde iletisimsizlik kopuklugu
yatmaktadir. Bu kopuklugu agmak igin yeni iletisim becerileri edinmemiz gerekmektedir.
Bunun iginde diistincelerimizin 6zelliklerini bilmeliyiz. Cinkii davramis ve duygulanmiz
dugiincelerimize bagli olarak olugmaktadir. Diigiincelerimizin Ozelliklerinden biri de

kahplagmig (otomatiklesmis) diisiincelerdir.

Kigisel satig iginin tamamu iletigimle ilgili oldugundan, satiy elemanlarmin
dastincelerini gozden gegirip saglikli iletisim kurmalarina engel olabilecek ve bu nedenle

performanslarint olumsuz etkileyebilecek kaliplag diigiince tiirlerini 6grenmeleri gerekir.

Satig elemanlanmn saghkl iletisim kurmalarina engel olabilecek kaliplagmig
diisiincelerin tespiti ve bunlarin performans iizerindeki etkisini 6lgmek igin uygulamaya
yonelik yapilan arastirmada; satig elemanlannda bu tiir diisiince bigimlerinin var oldugu
ve bunlarin performansi genel olarak etkilememekle birlikte bazi kaliplagmus disiince

bigimlerinin iletigimi ve performansi olumsuz etkiledigi tespit edilmistir.

Satig elemanlarimin  kaliplagsmig diisiinceleri diizenlenecek bir anket formu
yardimiyla tespit edilerek iletisim becerileri olgiilebilir. Bu olgiim sonuglan satis
elemanlarinin ige alinmasinda yoneticilerin daha saglikli karar vermelerine yardime:
olabilir. Halen gorevini yiiriiten satig elemanlarina bu tiir anket formlan uygulanarak
kahplagmy diigiincelere sahip olanlar tespit edildikten sonra onlarin bu diigiincelerinde
degislik yapmalan saglanarak daha saghkh iletisim kurmalart ve performanslarini

arttirmalan saglanabilir.
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Icerigi ne olursa olsun, herhangi bir sorunu ¢ozmek igin insanlarin diigiince ve

duygu aligverisinde bulunmalan gerekir. Bagka bir anlatimla iletigim kurmalan gerekir.

Insanlar iletisim kurmadan edemezler. Iletisim, insan davramsmin en temel
unsurudur. Ancak iletisim kurarken ne soyledigimiz ve hangi dusiinceleri dile

getirdigimiz, bunlan nasil ifade ettigimiz iletisimde asil belirleyici unsurdur.

Saglikh bir iletisim kurabilmek satig elemanlan igin ¢ok dnemlidir. Ciinkt kigisel
satiy, satiy elemaninin miisteri ile yiz yiize gelmesi ve misteriye mah sozlii olarak
tamtmasidir. Satig elemam her defasinda tek bir alici ile yiiz yiize geldiginden iletigimi o

tek alicinin gereksinim ve 6zelliklerine gore ayarlamak imkanina sahiptir.

Isletmenin miisterileri, isletmenin diger bolimlerinde calsanlar ile iligki
kurmakta zorlandiklan halde, satig elemanlan ile yiiz yiize iligki halindedirler. Miisteriler
satiy elemanlannin davramglanna bakarak igletme hakkinda bir kanaate vanrlar. Ayrica

satig igletmeye kaynak saglayan tek faaliyettir.

Teknolojinin karmagikliBi, ekonomilerdeki rekabetin artmasi, eldeki miigterileri
tutmamn diisiik maliyetine kargin, yeni miigteriler edinmenin maliyetlerde artiga neden
olmasi ve kalite akim satig elemanlan ile miisteri arasinda daha iyi bir iletigimi zorunlu

kilmaktadir.

Yukanida agiklanan nedenlerden dolayr satis elemanlarinin iletigim becerileri
onem kazanmaktadir. Bu nedenle satig elemanlarimin saglikl iletigim kurmalarnna engel

kaliplagmig diigiinceler ve bunlarin performansa etkisi g¢aligmamizin ana konusudur.



Cabsmamiz i¢ boliimden olusmaktadir. Birinci bdliimde iletisim stireci ve
iletigim smiflandirmalarinin anlatim yapilarak, iletisimdeki insan faktorii psikolojik agidan
ele almarak biligsel psikolojik yaklagimla incelenmistir. Yapilan bu incelemede kisilerin
duygu ve diilincelerinin dzelliklerini anlayip, bunlar1 degerlendirerek gergekei diigtinme
bigimleri gelistirmeleri ve bdylece iletisim ilkelerinden dinleme, anlama, soru sorma, ve
beden dilini daha etkin kullanarak saghkh iletigim kurabilecekleri gbz 6niine alhnmustir.
Ayrica saglikh iletisim kurmamiza engel olan kaliplagmig diiglinceler ile kaliplayic1 ve
gelistirici ortamlar agiklanmugtir.

Ikinci bolimde, kigisel satigin tamm ve gesitlerinin anlatim yapilarak satig
¢abalan, kisisel satigin firma i¢in 6nemi, geleneksel satiy modeli, cagdas satig modeli ve
satigta iletigim ilkeleri incelenmigtir. Yapilan bu incelemede geleneksel satiy modelinde
sati elemanlarmin iletigim becerileri (kahplagmis diigtinceler) ile satis performansi
arasmdaki iligki, c¢agdas satiy modelinde ise, satiy elemanlarmin kahiplagmg
diistincelerinden kurtularak saghkl iletigim becerileri ge]istimieleri i¢in satigta diigtince
degigiklifi yapmalari g6z Online almmustir. Ayrica iletigim  ilkelerinin kahliplagmis
diisiincelerden nasil etkilendigi hakkinda agiklamalar yapilmigtir.

Ugtincti bdliimde satig elemanlarmm saghkh iletisim kurmalarma engel olan
kaliplagmus diislincelerinin tespiti ve iletigim becerisi ile satig performansi arasmdaki
iligkiyi saptamak amaglanmigtir. Bu ama¢ dogrultusunda aragtirma yontemi belirlenerek
53 adet goktan segmeli soru A. Kadir Ozer’in Duygusal Gerilimle Bagedebilme
kitabndan alnarak cesitli sektdrlerden kolayda &rnekleme ydntemine uygun olarak
segilen satiy elemanlarina uygulanmigtir. Ankete katilan 88 satig elemamindan toplanan
veriler bilgisayara girilmiy “SPSS™ (Statistical Programme For Social Siciences) paket
program ile analize tabi tutulmusgtur. .



BOLUM 1
ILETiSIM
1.1. ILETiSIM KAVRAMI

Tletisim nedir? lletisim herkesin bildigi ancak ¢ok az kisinin saghikli bir
bigcimde agiklayabildigi bir insan etkinligidir. Iletisim yuz yize konusmadir,

televizyondur, bilgi yaymadir, sag bigimimiz, giyim bigimimizdir."

Yapilan bir aragtirma ile iletisim sozciiginiin 4560 kullanimi derlenerek, daha

sonra agagida verilen 15 anlami belirlenmistir.?

1. Diisiincenin s6zel olarak (konusma ile) karsilikli degis tokusu.

2. ik Kisinin birbirini anlamasi, insann karsisindakine kendini anlatabilmesi.

3. Organizma diizeyinde bile olsa ortak davranisa olanak veren etkilesim.

4. Bireyde benlikle ilgili olarak belirsizligin azaltiimasi.

5. Duygularn, diigiincelerin, bilgi ve becerilerin aktarilma siireci.

6. Bir kisi ya da bir seyin bagka bir kisiyle/bir seye icinden aktarim.
7. Yagayan bir evrenin pargalannim ilintilenmesi baglantilannin kurulmas: siireci.

8. Bir kisinin tckelinde olanin baskalariyla paylastiriimasi, bagkalarina da aktarilms: siireci
9. Askeri dilde iletinin gonderilmesi ile ilgili arag, usul ve teknikler.

10. Iletiyi alanin belleginin iletiyi génderenin beklentisine uygun yamt verecek bigimde

uyarlanmasi
11. Organizmanin ortamdaki uyariya verdigi farkedilir yant, ortamdaki degisime uyarlanma
yamti; bu yanitla digerini etkileme

12. Kaynaktan ¢iktiktan sonra iletiyi alan igin bir uyaran olan davrams.

13. KaynagBn kars: tarafi etkilemeyi amaclayan davranigi.

14. Belli bir konumdan, yapidan bir dijerine gegis siireci.

15. Giig (iktidar) kaynag olarak kullanilan mekanizma.

Bu ¢ok degisik anlamlardaki kullanimina kargihk iletisim deyince genelde

insanlar arast iletisimi anlariz.

! John Fiske, fletigim Caliymalarina Girig, Cev. Silleyman Irvan, Bilim Snat Yayinlar/Ark, Ankara,

1986, s.15 .
? Merih Zillioglu, fletigim Nedir, Cem Yayinevi, Istanbul, 1993, s5.4-5
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Bu ¢aligmada yukarida belirlenen anlamlardan duygu ve diisiincelerin, bilgi ve

becerilerin bir insandan digerine aktarilmas siireci iizerine odaklanilmgtir.

Canlilar aleminde ileti aligverisi sayesinde iletisim kurma becerisi yalniz insana
ozgu bir olay degildir. Ancak simge (sembol) yaratarak duygu ve diigiincelerini
biriktirip gelecek kusaklara aktarabilen tek canli insandir. Bu nedenle insan iletigimi,
simgeler aracihg: ile duygulann, digiincelerin, bilgilerin karsilikli gelis gidisinin

sonucunda ortak bir anlayisa gegme gabas1 olarak tantmlanabilir. ®

Iletisim, psikoloji, sosyoloji, sosyal psikoloji, sinema, edebiyat, siyaset bilimi,
miizik ve diger bir ¢ok ¢aligma alaninin yam sira teknolojik araglar sayesinde kitlesel
(televizyon), diger yandan bireysel nitelik tagtyan karmagik bir olgudur. Teknolojik
gelismelere paralel olarak arag merkezli bir yapiya kavusan iletisim, ayn1 zamanda
insansal iletisimi mekaniklestirerek insani, insandan uzaklastirarak tek diize bir yasam

bigimi yaratmaktadir.*
1.2. ILETiSIM SURECI VE TEMEL OGELERI

Siireg bir olayin diizenli olarak birbirini izleyen agsamalardaki degismelerle
geliserek baska bir olaya doniigmesidir. insan organizmasiin biyiiyiip degisip
gelismesinde dogal siiregler etkili olurken, kiiltiirel siiregler kiiltiiriin siireklilik iginde
degisip gelismesinde etkili olurlar. Béylece siirecin degisim ve gelismeyi kapsayan bir

olgu oldugunu soyleyebiliriz.

Herhangi bir gelisme ve degisme birgok islemlerin ve kosullarin yerine
getirilmesi sonucunda gergeklesir. Bu nedenle siireg, siiregte yer alan tiim islemleri ve
kosullar1 kapsar. Omegin iiretim siireci, herhangi bir iriin elde etmek igin iste
faydalamlan dusiinsel planlamalari, bedensel faaliyetleri, zihinsel tasarimlart ve bunlarin
gergeklestirilme kosullarini igerir. Birey agisindan diisiniildiigiinde de iletisim bir

siirectir. Tam edindigimiz deneylerin, durumlarin bir gegmisi ve gelecege uzantilart

3 Merih Zillioglu ve Haluk Yiiksel, fletigim Bilgisi, Anadolu Universitesi Yayim, Eskischir, 1995, s.2
* Iiker Bigakel, iletisim ve Halkla iligkiler, Ankara, Medicat Yayinlari, 1988, 5.15



vardir. Herhangi bir anda ve durumda iletiyimde bulundugunuzda hem ge¢miste
edindigimiz tecriibelerimiz, hem de gelecekten beklentilerimiz, umutlarnmiz devreye
girer. Belli durumlarda ve konularda belli bir bigimde diisinmeye, konugmaya,
davranmaya kars1 ahgkanhiklar gelistirmigizdir. Bunlara aldigimiz ya da alamadifimiz

kargiliklar, tepkiler daha sonra kuracagimiz iletisimlerimizin temelini olusturur. 5

Iletisim Kurmadan once kiginin bir amag¢ belirlemesi gerekir. Amag
aktanlacak bir mesaj seklinde ifade edilmektedir. iletisim bir kaynak (génderici) ve
bir alic: arasinda gergeklesir. Mesaj kodlanir ve bir ortam aracilifiyla génderilir. Ahci
gonderici  tarafindan yollanan mesaji yeniden anlamlandirir (kod agar). Sonug

anlamlarin iki kisi arasinda kargilikh olarak gelis gidigidir.®

Iletisim siireci yedi elemandan olugmaktadir. 1. Kaynak 2. Kodlama 3. Mesaj
4. Kanal 5. Kod agma 6. Alict 7. Geri Bildirim.

Sekil- 1  ILETISiM SURECI

Mesaj Mesaj Mesaj Mesaj

Kaynak . Kodlama . Kanal ! Kod > Alic1

Geri bildirim
(Stephen P Robbins’in Orgiitsel Davramgin Temelleri adh kitabindan alinmagtir)

5 Merih Zilhogly, 55.93-95
6 Stephan P. Robbins, Orgiitsel Davranmigin Temelleri, ¢ev. Sevgi Ayse Oztiirk, Eskisehir, Anadolu
Universitesi ,1994, ss. 141



1.2.1. Kaynak

Bir diigiinceyi kodlayarak bir mesaji (iletiyi) baglatmaktir. Kodlanan bir mesaji

tamamlayan dort kosul bulunmaktadir. Beceri, tutum, bilgi, ve sosyal-kiiltiirel sistem.

Bir yazarin bizimle iletisim kurmasindaki bagarisi yazma konusundaki
becerisine baglidir. Ders kitaplanimin yaziminda, efer yazar gerekli olan beceriye sahip
degilse mesajim arzuladifi bigimde OFrencilere ulagtiramayacaktir. Kiginin toplam
iletisim becerisi, yazma kadar, okuma, dinleme ve mantik kurmasina baglidir. Ag¢ikca
kaynagin konu hakkindaki sahip oldugu bilgi miktar, kaynagin gonderecegi mesajt
etkileyecektir. Kiiltiiriimiiziin bir pargasi olan inanglarimiz ve degerlerimiz bir iletigim

kaynag olarak kisiyi etkiler.”
1.2.2. Kodlama

Verici iletmek istedigi bilgileri bir dizi sembole veya harekete gevirerek kodlar.
Kodlama olmadan duygu ve diisiincelerin bir insandan digerine aktarilmasi miimkiin
degildir. Ancak kodlamada anlam birligine dikkat etmek gerekir. Yani, verici alicinin,
kendisi gibi ayni anlamlar1 verecegi sembolleri kullanmalidir. Iletisimsizligin veya
ortaya yanl§ anlamlarin ¢ikmasinin en yaygin sebeplerinden biri de anlam birliginin
olmamasidir. Bir amir, memurlarina “bu projede geg vakte kadar galigin” derse
kanigikliga yol agar. Ciinkii her ig¢i “ geg vaktin® ne zamana kadar olduguna kendisi

karar verir ve bu amirin anladigindan farkls olabilir.®

1.2.3. Kanal

Mesajin alictya iletildigi yoldur. Mesajin iletilmesinde kullanilan iletigim
araglari kanal iglevini tistlenir. Bunlar duyu organlarimiza hitap ederler. Omegin, yazili
ve sozli rapor, gorigme, basin yayin kanali, sesli ve sessiz film vb. gibi. Bu

kanallardan hangisinin segilmesi gerektigi saglikli bir iletisim kurmada énemli rol

7
Age.,s. 142
¥ Ahmet Niyazi Kog, Yasar Holding Satig Teknikleri Seminer notlar, izmir, 1987, s.29




oynar. Aym anda bir kag duyu organimizi etkileyen kanalin daha iyi  oldugu

soylenebilir.”
1.2.4. Mesaj

Mesaj gondericinin fikir, diigiince, arzu ve istegini belirten sembollerdir. Yani
kodlanan fikrin aldig1 fiziki sekle mesaj denir. Gonderici aliciya ulagtirmak istedigi
diisiincelerini bu semboller vasitasiyla gonderir. Sembolleri algilayan alict da bunlara
anlam verir. Eger kaynagin gonderdigi anlam ile alicimin sembole verdigi anlam aym

ise, ortada etkin bir iletisim vardir diyebiliriz.

Stiphesiz iletisimin tam olabilmesi igin, mesaji belirten sembollerin alici
tarafindan bilinmesi gerekir. Eger alict sembolleri tanimyorsa, bunlara gondericinin
verdigi anlam veremeyecek dolayisiyla iletigim olmayacaktir. Sembol, diisiinme
yetenegine sahip canlilar olarak insanlarin, herhangi bir seyi ifade etmek i¢in disiindiigii
her seydir. Omegin  “giileryiiz” “tutum” , “bayrak® bir iilkeyi ifade eder. Yani sembol
insanlarin gelistirdigi ve bir anlama geldigi varsayilan her seydir. insanlar bu semboller
yardimi ile yagadiklari tecriibeleri, aldiklar1 uyarlart anlar, zihinlerine kaydeder,

depolar, tekrar hatirlar ve bagkalart ile iletisimde kullanr.'
1.2.5. Aha

Alic1 mesajin yoneltildigi kigidir. Ancak mesaj alinmadan 6nce alici tarafindan
anlagilir bir sekle gevrilmesi gerekir. Bu mesaj igin kod agmadir. Kodlayici; becerileri,
tutumlari, bilgileri ve sosyo- kiiltiirel sinifi tarafindan sinirlandigi gibi, kod agic1 da esit
oranda kisitlanmaktadir. Kiginin bilgi diizeyi, mesaj gonderme yetenegini etkiledigi
gibi, alma yetenegini de etkiler. Ayrica alicimin kaliplagmis diisiinceleri ve kiiltiirel

gegmisi gonderilen mesaji bozabilir.!!

> Zeyyat Sabuncuoglu ve Melek Tiiz, Orgiitsel Psikoloji, Bursa, Ezgi kitabevi, 1995, 5.26
19 Tamer Kogel, isletme Ydneticiligi, istanbul, Beta Bastm Yayim Dagitim A.S. 1998, s5.359-360
" Stephen P.Robbins, s.143



1.2.6. Geri Bildirim

Bu alicinin bekledigi tiirden bir mesajin gonderici tarafindan mesaj olarak
iletilmesidir. Biriyle konustugumuzda olumlu reaksiyon anlamina gelen giilme tepkisi
alirsiniz. Eger bu kisi kizgin duruyorsa olumsuz tepki vermis olur. Geri bildirim, anlik

reaksiyonlar igerir.

Gondericinin geri iletim mesaji verildiinden emin olabilmesi igin siirekli
izleyiciyi taramast gerekir. Bu, alicinin ilk tepkisini 6l¢mek, sikintili yiizleri algilamak,

gilimsemeler ve diger isaretleri g(')zlemek’cir.12

1.3. ILETIiSiM SINIFLANDIRMALARI

Giinlik yasamimizin degisik alanlarinda ve iligkilerinde gergeklesen iletigim
olgusu temel alinan olgillere gore asagidaki gibi ¢ok degisik sekillerde

siiflandirslabilir.”® Bu baglamda iletigim;

1.3.1. Toplumsal Hligkiler Sistemi Olarak iletigim Tiirleri
- Kigiler aras1 iletigim

- Grup iletigimi

- Orgiit iletisimi

- Toplumsal iletigim

1.3.2. Grup iliskilerinin Yapisina Gore fletigim Tiirleri

- Bigimsel olmayan (informel) / yatay iletisim
- Bigimsel (formel) / dikey iletigim

1.3.3. Kullamlan Kanallara ve Araclara Gire iletigim

- Gorsel iletisim
- Isitsel iletisim

'2 Stuart Sillars, iletigim, Cev.Niizhet Akan, istanbul Milli Egitim Basimevi, 1997, 5.23
13 A Merih Z1lhoglu ve A. Haluk Yiiksel, ss-5-6



- Gorsel-Isitsel iletigim

- Dokunma ile iletigim

- Telekomiinikasyon

- Kitle Tletisimi

- Dogal Araglarla iletigim
- Yapay araglarla iletigim

1.3.4. Kullamlan Kodlara Gdre Hletigim Tiirleri

- Sozlii iletisim
- Yazih iletigim
- Sozsiiz iletisim

1.3.5. Zaman ve Mekan Boyutlarinda Iletigim

- Yiiz yiize iletisim
- Uzaktan iletisim olarak simflandinlabilir.

(]
Genel olarak en etkili iletigim bigimi kullamlan kodlara gore iletigim tirleri

iginde bulunan “sozlii”, zaman ve mekan boyutlarinda iletisim tiirleri iginde bulunan
“yiiz yiize” iletisimdir. Bagka bir anlatimla en etkili iletigim bigimi sozlii ve yiz yiize
olamdir. Bunun nedeni alicinin yalnizca duymakla kalmayip, géndericinin duygularini
aciklayan beden hareketlerini de gorebilmesidir. Ustelik anlagilmayan yerleri sorarak

kisa siire igerisinde geri bildirim elde edebilir.'*

Iletigim, bireylerin bir olayla ilgili olarak, diistincelerini, duygularim bakis
agilarini ve yorumlarim kargihikli olarak birbirlerine aktararak (ileterek) ortak bir agida
bulugmalani olduguna gore once duygu ve diigiincelerimizin 6zelliklerini yakindan

tammamz gerekir. Ctinkii kaliplagnmg diigiinceler saglikh iletisim kurmamaz engeller.

' Halil Can, Organizasyon ve Yonetim, 3.b. Ankara, Siyasal Kitabevi, 1994, s.241
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1.4 ILETiSIMDEKI iNSAN

fletisim olgusu en yahn bigimiyle ii¢ 6eye dayanmaktadir. Iletiyi gonderen
(kaynak), iletiyi alip ¢oziimleyen (alict) ve bu ikisi arasinda iletinin gonderilmesinde
kullamlacak bir iletisim kodlamas:i (ileti ya da mesaj) kaynak iletileri baslatan kisi,
orgiit, kiime ya da aygittir. Kaynak bazen tek bir kigi olabilecegi gibi kimi zaman ise bir
gazete ya da televizyon istasyonudur. Alici ise kaynagin iletisini ulagtirmay: hedefledigi

kisi ya da kitledir. Ileti ise kaynak tarafindan olugturulan s6zlii ve sozsiiz bildiridir."

Bireysel ya da Kkitlesel nitelikli iletisimin vazgegilmez Ogesi olan insan,
karmagik biligsel, duygusal yapisiyla psikoloji ve sosyal psikolojinin aragtirma konusu
olmustur. Bir davramg bilimi olarak isimlendirilen psikoloji, insan bilincinin ve
biling otesinin bilimidir. Kisiler aras1 saglikli iletigimin isleyisi, taraflarin becerisine
baglidir. Saglikli iletigim kurabilmek igin birey gerek kendisinin, gerekse
kargisindakinin digince ve duygularim  anlayip, bunlarin nedenlerini
degerlendirebilme yetenegine sahip olmahdir. Kendini tammayan ve tepkilerini
anlamlandiramayan insan, mutsuz olur ve cevresine de bunu yansitir. Duygusal
dalgalanmalarin etkisi altinda tutarsiz tavirlar sergileyen bir insanla saglikl: bir iletigim
siirdirmek olanaksizdir. Kisinin baskalariyla iletisim kurmas: igin once kendisiyle

baristk olmasi gerekir. Bagkalarini anlamaya ¢aligmanin 6n kosulu budur.'¢
1.4.1. BILISSEL PSIKOLOJI

Bilisi soyle tammlayabiliriz. Bilis, duyu organlarindan organizmaya ulasan
uyaricilanin algilanmasi, saklanmasi, hatirlanmasi ve kullanilmast siirecine verilen addir.
Diger bir deyisle, insamin algilamasinda, bilgileri saklamasinda, hatirlamasinda ve

diisinmesinde yer alan zihinsel faaliyetlerin tamamina bilig adin1 verebiliriz."”

Biligsel davranis en basit anlatmuyla duygu durumunun, zihinden gegen diistincelerle iligkili
oldugudur. Baska bir deyigle, duygu durumunuzu , biligleriniz ya da diisiincelerinizle kendiniz

' fiker Bigaket, ss. 25-26
1 Age., s5.81-89
' Ustiin Dékmen, s.83
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yaratmaktasmmz. Biligler, sizin olaya bakig biciminiz, yorumlanmz, algilanmz, disiinceleriniz,
hayalleriniz, inanglanniz ve tutumlariniz anlamindadr.'®

Son yillarda en fazla gelisen psikoloji alam biligim (congnition) olmustur.
Biligim son derece yaygin siiregleri kapsar. Bu siiregler birbirleriyle iligkili olan bir ¢ok
kavramin aragtinlmasim gerektirir. Insan zihninin igleyisi, insanin bilgi kazanmasinin ve
diisinmesinin temelinde yatan siiregler hemen hemen her tirli insan faaliyetini

etkilediginden biligsel psikolojinin kapsami gok genistir."”

Giinliik yagamimizda siirekli olarak biligsel faaliyetlerde bulunuruz. Bir anlamda
var  olmamiz, biligsel  siiregleri  kullanmamiz ile mimkiindir. Biligsel
yasantilanimiz, hemen her alanda, o6zellikle diger insanlarla kurdugumuz iletigimlerde
son derece onemlidir. Gordiiklerimiz, isittiklerimiz, zihnimizde onlara verdigimiz
anlamlar, unuttuklarimiz, hatirladiklarimiz, kendimize ve c¢evremize iligkin

gelistirdigimiz kaliplagsmis diigiinceler, kuracagimiz iletigimleri biyiik olgiide etkiler.?
1.4.2. OLAYLAR, DUSUNCELER, DUYGULAR

Sevinglerimizin, kaygilanmizin, 6fkelerimizin, alinganliklarimizin, ¢aresiz-
liklerimizin, intikam duygularimizin ve daha bir gok duygulé.nmzm sebebi nedir?
Bu duygular1 neden yagariz? Bu duygularin olugumu nasil olur ? Duygu ve digiincelerin
kargilikli aligverisi olan iletigim siirecini anlayabilmek, bu sorularin agiklanmasina
baglidir. Bireyler arasi iligkilerde, duygu ve davramglarin nedenlerini anlamak iizere

agagidaki ifadeleri inceleyelim.

“ Sarfettigin o s6z beni gok kizdird1.”
“ Bu tavirlarin beni kaygilandiriyor.”
“Beni o kadar ¢ok sevindirdi.”

“ Moralimi bozdun .” vb.

18 Ivy M. Blackburn, Deprasyon ve Baga Cikma yollan, Cev. N.H.gahin ve R.N.Ruganci, 2.b.istanbul.
Remzi Kitabevi, 1996, 5.46
'* Dogan Ciiceloglu, Insan ve Davramg, 2.b. Istanbul, Remzi Kitabevi, 1991, 5.201
% Ustiin Dokmen, iletigim Catigmalari ve Empati, 8.b. Istanbul, Sistem Yayncilik, 1988, .83
o
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Bu ifadelerde en belirgin 6zellik, bir duygu durumunun olaydan kaynaklandigi
seklindeki diigiince bigimimizdir. Dikkat edilecek olursa, yukaridaki ifadelerde kiginin
disinda olugan bir olay, s6z konusu duygu durumunun veya davramgin nedeni olarak
gosterilmekte ve neden sonug iligkisi olarak algilanmaktadir. Bu mantifa gore,
ofkelenmek, sevinmek veya kaygilanmak i¢in bizim digimizda birinin bir sey yapmasi
ya da yapmamas: gerekecektir. Bir  bagka agidan degerlendirilecek olursa,
duygulanimizin bagkalar tarafindan kontrol edildigi gibi bir sonuca varmamz gerekir.
Davramglarimizin ve duygulannmzin olus nedenlerini, dig olaylarda, ya da diger
insanlarin bize kary1 gostermig oldugu davramglarda oldugu diisiincesine sahip olmak,
davramglarimizt kendimizin kontrol edemedigi anlamina gelir. Genelde kurdugumuz
iligkilerde ve ozelde iletisim siirecinde karsilagtigimiz en énemli engel ve yamilgih

durum budur.?!

Soyle bir olay distinelim: caddede yiiriirken yanimizda iki kisi kavga ediyor
Baoyle bir olayla kargilagan kiside olay nasil bir davranisa neden olur? Bu kavga edenleri
ayirmamiza m? Bagirmamiza m? kagmamza m1? Gillmemize mi? Aldirmazliga mm
neden olur? Bu kavga olay kisilerde farkli duygulara neden olmustur. Bir grup bir sey
olmamg gibi yollarina devam edeceklerini, bagka bir grup kendilerinde 6fkeye neden
olacagini, bazilar1 ise korkuya neden olacagini ifade etmislerdir. Bu olay nasil bir
davramig ve duyguya neden olmustur? “Alman yanitlara bakilacak olursa ayni olayin
ardindan birbirinden oldukga farkh duygularin yaganabilecegi goriilmektedir. O zaman,

olaylarin duygularimiza neden oldugu tezinden siiphe etmemiz gerekmeyecek midir?” %

Aym olay kargisinda, insanlarin davramslarinda farkliliklar olmaktadir. Bu
nedenle duygu ve davramslanimizin nedeni kargilagtifiniz olaylarda degildir. Eger
herhangi bir olay bireylerde aynm duygunun yasanmasmnin nedeni olsaydi, herkesin

ofke, mutluluk, aldirmazlik vb. gibi ortak bir duyguyu yasamasina sebep olurdu.

Olaya bir bagka agtdan bakacak olursak olay éncesinde ve sonrasinda kisilerin

ne disiindikleri, ne gibi yorumlar yaptiklart sorusu akhmiza gelebilir. Duygularimizda

2 A Kadir Ozer, letigimsizlik becerisi, 2.b. Istanbul, Varlik Yayinlan, 1988, ss.10
Age, sl
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meydana gelen farklibiklar gibi, kigilerin olay hakkindaki diisiince ve yaptiklan
yorumlarda da farkhliklar oldugu gozlenir.

Yasadifimiz duygu durumlarinin (korku, seving, kaygi, mutluluk vb.) nedeni
kargilagtifimiz olaylar degildir. Her kisinin bu olaylara farkh kavramsal goézliiklerle
bakmasidir. Yani o olaya iligkin bizde olugmus inang, yorum, degerlendirme kaliplan ve
bunlardan olusturulan kaliplagmig diisiincelerdir. Olaylar sadece diigiinme siirecini
baslatirlar yani diisiinmemize vesile olurlar ancak nasil diigiinecegimize biz karar

veririz.?

Iletigim siirecinde yasanan duygularimizin (6fke, mutluluk, mutsuzluk, seving,
korku,kaygt vb.) olusumunda, karsgimizdaki kisinin sézciikleri ve davramglar degil,
bunlarla ilgili olarak bizim gelistirdigimiz kavramsal (biligsel) tepkilerde aramanin daha

akilcr ve gergekei olacagi sonucuna varabiliriz.

Gergekgi duygulamm anlayigina gore, duygu halimizin degisimi, hem belirli bir olay sonras,
hem de uzun dénemde, tiimiiyle kafamizdaki diisiince diinyasindaki diizenlemelere baglidir. Bir baska

diizenlenmesi yerine, i¢ gevremizin diigiincelerimizin diizenlenmesini yapmak kat, kat kolaydir.?*

Duygusal tepkilerimiz diigiincelerimize bagh olarak olusurlar. Eger duygu

durumumuzu degistirmek istiyorsak oncelikle disiincelerimizi  degistirmemiz

gerekecektir. “Dusiindigiimiiz gibi hissederiz” **

Kendimiz ve iligki kurdugumuz kisiler hakkinda gelistirmis oldugumuz
diigiince ve yorumlarimiz ne kadar gergekgi ve akiler iseler duygularimizda o olgiide
saghkli olabilecek ve boylece daha az duygusal gerilimler yasayacafiz. Gergeksilik ve
akilciliktan, diisiince, inang ve yorumlann, subjektif goriiglere degil de, objektif olgulara dayandinimasim
kastediyoruz. Olaylar, bagkalar1 ve kendimiz hakkinda iirettigimiz bilgilerin bes duyumuzla sagladigimiz
kamtlarla gegerli olup olmadiklan seklinde tanmimhyoruz gergekgi ve akilcr yaklagimu. %

* A Kadir Ozer, Duygusal Gerilimle Bagedebilme, 5.b.Istanbul, Varlik Yayinlari, 1988, 5.30
24 A Kadir Ozer, iletigimsizlik Becerisi, 5.23

> A Kadir Ozer, Kaygi Sinanma Duygusuyla Basedebilme, 2.b. Varlik Yayinlan, 1997, s.15
% A Kadir Ozer, Duygusal Gerilimle Bagedebilme, s.51
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1.4.3. DUSUNCELERIN OZELLIKLERI

Davramig ve duygularimizin olugmasi bizim diigiincelerimize baglidir. Bu
kuracagimiz iletigimlerde son derece 6nemlidir. Duygu ve davramglarin kargilikli olarak
gidig-gelisi olan iletisim siirecinde, davrams ve duygulannmizin degigimi
diigtincelerimizin degisiminden gegiyorsa, diisiincelerimizin 6zellikleri hakkinda bilgi

edinmemiz, onlar1 degistirebilme imkanimizi bityiik 6lgiide arttiracaktir.
1.4.3.1 Kahplasms Diisiinceler ( Otomatik Pilot )

Disiincelerimizle ilgili olarak aklima gelen ilk soru, acaba yaptifimiz iglerde
distincelerimizin her zaman farkindamiyiz. Davramg ve duygularimiza neden olan
diigtincelerin her zaman farkinda olamiyoruz. Farkinda olamadifimiz bu diigiincelere
ulagmak pek kolay degildir. Artik bir aligkanlik haline gelmis ve otomatiklesmiglerdir.
Sanki bir refleks gibi olusurlar, varliklarinin farkina bile varmayiz. Zihnimizde her
zaman olan ama yok saydifimiz ya da farketmedigimiz bu kaliplagmis diigiincelere
ulagabiliriz. Bu digiincelerin bagka bir 6zelligi de inanilir olmalari ve dogrulugundan

kusku duyulup aragtirlmamalaridir.’

Beyin belirli bir davramigin oluymasina neden olan diigiinceleri bir inanig
sekline donigtiirdiigiinden, bunlar1  kolayca farkina varamadifimiz biling gerisine
yerlestirir. Ornegin: araba kullanirken, yiizerken kisi diisinmedigini soyler. Oysaki kisi
dustinir fakat disiindiiginiin farkinda degildir. Yiizerken suyun iistiinde kalmamiz ve
her hareketimizi yonlendiren diigiincelerimiz kahplanmig bagka bir deyisle otomatige
baglanmigtir. ilk yiizmeye basladigimizda devrede olan diigiincelerimiz, beceri
kazanildik¢a ortadan kalkma anlamina gelmektedir. Beynimiz kazandifi bu beceriyi
biling altina iterek otomatik pilota baglar. Bu Kaliplagmis diigiince tiirleri ileride

ac;lkianacaktlr.

Z Ivy M.Blackburn, .70
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1.4.3.2. Mantik ihtiyacimiz

Digtincelerimizin onemli bir nitelii de mantik yapisina ihtiyag duymalanidir.
Beynimiz mantik tutkunu bir organdir. Yaptiimiz ve yapacagimiz davramglar bir
mantik ¢ergevesinde olugmaktadir. Eger bu davramiglarin temelinde bir mantik akig

yoksa beynimiz bunlan yaratmaz

Ister ofke, ister seving, ister kaygi, ister huzur vb. olsun, duygularimizin
gerisinde, kendine gore tutarl bir mantik akigt vardir. Davraniglarimiz ve duygularimz
bu mantik akiglarina gore olusur. Temelde mantik akiglar1 olmaksizin yagsamimizi
surdiiremeyiz. Bunlar gergekg¢i olsun veya olmasin beynimiz igin 6nemli olan bir mantik
isleyisini bitirebilmektir. Beynimizin ihtiya¢ duydugu sey olaylar ile ilgili olarak
gelistirdigi inamglar ve disgiinceler arasinda mantiksal bir iligkinin bulunmasidir.
Mantik akiglarinin gergekgi olup olmamasi beyin igin onemli degildir. Gergekgi
olmasalarda kendimize mantikli bir gekilde olumsuz duygular yasatabiliriz. Fakat
onemli olan mantiklannmizda ne o6lgiide gergek¢i olup olmadigimizdir. Mantik
dogamizda mevcut olup, yasam igin gereklidir. Asil dnemli olan gergek¢i mantiklar
ylritebilmeyi sonradan ogrenebilirmiyiz? Evet gerekli arastirmalari yaparak akilcs
disinmeyi Ogrenebiliriz. Diinyanin diiz oldugu inanci, giiniimiizde diinyanin sekli

yuvarlaktir inancina déniigmiistiir. Bu eskisine gore daha gercekgidir.®

1.4.3.3. Telkin Giiciimiiz

Insan beyni kendi kendini telkin eden bir organdir. Kahplagmg
(otomatiklesmis) olan digiincelerimizle farkinda olmadan beynimiz kendi kendine

telkin yapar.

Biyolojik geri bildirim alaninda yapilan arastirmalarda gorilmiistiir ki insan;
kan basinci, kalp atiglari, kas gerilimini, agriyi, aciyt beynin telkin giiciiyle etkileyip
degistirebilmektedir. Bu da sunu gostermektedir ki insan bu degisimleri kendi iradesiyle

bagarabilir.

* A Kadir Ozer, lletigimsizlik Becerisi, ss.35-38
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1.4.3.4. Hayal Giiciimiiz

Diigiincelerimizin s6zel nitelikleri yaninda resimsel nitelikleri de vardir. Insan
bu resimsel diigiinme 6zellifine dogustan sahiptir ve bunlarin pek farkinda degildir.
Gorsel algilamaya dayanan resimsel diisiinme, s6zel diisiince tiiriinden gok daha 6nce
gelisir. Beynimiz 6nce resimsel nitelikte olan diigiinceler iretir. Daha sonra bunlara
sozel dil eklenir. Kavramlarin anlamim belleSimize sadece stzel olarak kaydetmekle
kalmayiz. Onlar resim olarak da kaydederiz. Bu nedenle iki goziimiiziin diginda bir
t¢iincii zihin géziimuz vardir. Goren iki goziimiiz disitmizdaki zamana baglidir. Onun ne
oniine ne de arkasina gegcemez . Halbuki zihin g6ziimiiz simdiye bagli degildir. Gegmis
ve gelecege bagimli degildir. Ozgiir hareket edebilir. Orta yash bir insan gocukluguna

ya da daha ileriki y1illarina gidip onlan zihin goziinde gorebilir.

Iki goziimiiz gergek nasil goriniiyorsa onu Syle algilayabilir. Oysa zihin
gozimiiz gergegi kendi istedigi sekilde resmedebilir. “gelecegin parlak™, “ goriig
agilanmz farkli” , “olaylan géziinde bilyiitme”, “kendini o kadar biiyiitme” bu ifadeler
resimlerle diigiinebilme 6zelliklerimizi yansitirlar. Ayrica biz bu resimleri net, bulanik,
belirsiz ve hareketli olarak gorebiliriz. Iletisim siirecinin temelini olusturan
distincelerimizin  6zelliklerini bilmek ve onlara duyarli olmak saglikli iletigim

kurabilmemiz igin gereklidir.?’

1.5. ILETiSiMIN DUSUNSEL ALT YAPISI

Saglikli bir iletisim kurabilmemiz i¢in &ncelikle gergek¢i diisiince bigimleri

gelistirmemiz gerekir.
1.5.1. Diisiiniildiigii Gibi Davramir
Kisiler iletigim siirecinde gevre ile baglantilarini duyulan araciliiyla yaparlar.

Duyarak, gorerek, tadarak, koklayarak algilarimizi gergeklestiririz. Bu algilar beynimize

iletilir ve daha onceki yagam tecriibelerimize gore anlamlandirirlar. Bu algilama

B Age., ss.44-48
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sonucunda gelistirmis oldugumuz duygu ve davramglan kargimizdaki kiginin bize
gondermis oldugu mesajlarda aramak yerine, kendi i¢imizde, kafamizda aramamiz
gerekir. Aksi takdirde iletigim siirecini saglikli olarak igletemeyiz ve ancak birbirimizi

etkilemeye caligirtz. “Her davranisin atast bir disiincedir™

1.5.2. Bakis Agilarindaki Farkhhklar

Saglikli bir iletisimde, kargilagilan olayin tiimiiniin anlagilmas: igin, olaya
iligkin tiim bakig agilarinin anlagiimasi gerekir. Herhangi bir a¢inin tek dogru olacagi
bizi yamltir. Insanlar arasi iligkiler simrsiz farkliliklardan olusmaktadir. Bu nedenle
herhangi bir aginin mutlak dogru olacagi kabul edilemez. Bu kisinin kendi goreceli
dogrusudur. Kigiler kurduklan iletisimlerde diisiince farkliliklarim hoggorii ile
kargilayip dustinceler arasinda benzerlikleri yakalamaya g¢aligmalidirlar. “Agagida
sekilde ortadaki sembol yukanidan bakildiginda (13), Soldan saga dogru bakildiginda
(B) olarak algilanacaktir. Ortadaki semboliin anlami kigilerin bakig agilarina gore

degisecektir.”'

SEKIL- 2 BAKIS ACISINDAKI FARKLILIKLAR

12

A 13 C

14

(A. Kadir Ozer’in Gergekci Yonetigim adli kitabindan alimugtir)

% Dogan Ciiceloglu, iyi Diigiin Dogru Karar Ver, 5.b. stanbul, Sistem Yayincihik, 1994, 5.168 -
3' A Kadir Ozer, Gergekei Yonetigim, fstanbul, Varlik Yayinlan, 1997, 5.115
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Saghikli bir iletisim kurabilmemiz, ancak olaylara farkli agilardan
bakabilmemizle mimkiindiir. Kisi sadece kendi gériig agisina baglanirsa, yani tek agiya
asin sadakat gosterirse iletigim yerine iletigimsizlik yagamaya mecbur olur.
Algiladigimiz  olaylara verdigimiz anlamlar, olayin kendisinden degil, bizim olaya
bakig agimizdan kaynaklamr. Omegin: yazin tatile ¢ikan bir aile i¢in yagmur tatili
berbat eden bir olayken, su bekleyen bir ¢if¢i i¢in sevindirici bir olaydir. Yagmurun
yagmas: kisilerin bakig agilarina gore farkli anlamlara gelebilmektedir. Onemli olan
farkh agilar i¢inde hangilerinin bizi ¢oziime hizli ve verimli bir gekilde ulastiracaginmi

gorebilmektir.

Tletisim becerisi, kisinin kargilagtig1 olaylarla ilgili olarak, olas1 bakis agilarini
tanimlamay, aragtirmay1 ve sorusturmayi igerir. Bu beceriyi kazanmis birisi, bir uyan,
elestiri kargisinda kendi bakig agisina baglihk gostermeyip, bagka acilardan da anlam

verme becerisine sahip olacaktir.
1.5.3. Olasiliklar

Olasilikli diigiinme, olaylar, insanlar ve diisiinceler arasindaki farkhiliklar ile
gelecegin belirsizligi kargisinda akilc1 ve gergekgi bir sekilde basedebilmek, iletisim
becerisinde en onemli unsurlardan biridir. Yasam belirsizlikler ve olasiliklar tizerine
kurulmustur. Her seyin belirgin oldugu durumlarda karar vermek, ¢oziim gelistirmek
kolaydir. Zorluklar belirsizlikten kaynaklamr. Bununla ilgili bir ek vermek gerekirse:
Sisli yolda ilerlemeyle ilgili ii¢ tarz tizerinde durulabilir. Birincisinde, kisi ayak
uclarindaki belirginlige gozlerini diker. Goriilebilir alamin diger kisimlan algilanmaz.
Bu durumda belirginlik ¢ok simrlayicidir. Kisi diger gorilebilir alana dikkat
etmediginden olast riskleri Onceden tahmin etmekte zorlamr. Sisli yolda
gelistirilebilecek ikinci tarz, bu birincisinin ziddidir. Kisi goziini gériniir alanin dtesine
diker. Goriinmeyen alanda neler olup bittigini anlamaya c¢aligir. Dogal olarak hig bir sey
gormediginden “zihin gozii“ devreye girer ve gergekte goéremediklerini zihninde
canlandirmaya baglar. Zihin goziimiiziin ne simdiye ne de gelecege bagimlilig: vardir.
Kisi kendi kendine gesitli senaryolar iiretebilir. Géziinii gériinmez alana geviren kisi

zihin goziinde bir ugurum veya garpigma canlandirabilir. Boylece belirsizliéi, zihin

w3
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goziinde belirginlestirerek kendini korkutabilir ve bu senaryolar1 gergek gibi kabul
edebilir. Zihin goziinin canlandirdifi resimler kisi tarafindan gergekmis gibi
algilandifindan, goriilebilir alan iginde riskler fark edilmez ve kisi iki goziniin
gorebilecegi risklere hazirliksiz yakalanir. tigiincii tarzda ise, goriilebilir alan 5 metre
ise, kigi i¢in en gergek¢i yol bu gorillebilir alandir. Kisi gorillebilir alanla
ilgilendiginden olast riskleri 6nceden gorebilecek ve tedbirini alacaktir. iletisim becerisinin
temelini olugturan bu iigiincii tarzda vurgulanan, goriinmeyenle degil goriilebilenle ilgilenmenin 6nemidir.
Goriinenle degil de, gbriinmeyen olasihiklarla veya belirsizliklerle ilgilenmek, iletisim siirecini tikayan,
sorunlagtiran ve iletisimsizlik becerisi olarak tammladifimz siirecin olugmasimna zemin hazirlayan belirli
baz1 diisiince bigimlerini giindeme getirir. Diigiince tarzlannda ¢ok agicthfi ve olasilikli diisiinmeyi
benimseyememis kisilerde dikkati en ¢ok ¢eken 6zellik, olasihik kavram ve gergegini yok

varsaymalandir.® Bu kaliplagmig diigiince tarzlar1 sunlardir. Meli-Mal1 terorii, dogruluk

abideligidir.
1.5.4. “Yapam degil” , “Yapilam” Degerlendirme

Iletisim siirecinin temelinde yatan baska bir diigiince bigimi, bireyin kisiligine
ait toptanci bir degerlendirme yapmak yerine, kisiligin bir pargasi olan, 6zelliklerine,
becerilerine ve davraniglarina ait bir degerlendirme yapmaktir. Bireyin kisiligi degil
performans veya davranigin degerlendirilmesi asil 6nemli olandir. Iletisimin amaci,
bireyin kisiligini degerlendirmek yerine, karsilikli olarak ahp verilen iletilerin
degerlendirmesini  yapabilmektir.  Iletilerin  degerini  anlamadan,  Kkisiligin

degerlendirilmesine kalkisildiginda iletisim bozulur ve bir kisilik savag: ortaya ¢ikar.

1.6. ILETiSIMDE DINLEMEK

Beynimiz g¢evreden gelen uyaricilar duyu organlan vasitasiyla algilar. Tletigim,
bu duyu organlarimizla yaptiimiz algilamalarla baglar. Algilama, dis diinyamizdaki
somut/soyut nesnelere iligkin olarak aldigimiz duyumsal bilgidir. Algilamayi

duyumsal bir bilgilenme olarak tammladigimizda, duyulannmiz  aracihigiyla duyma,

2 Age., ss. 116-118
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tatma, gérme, koklama, dokunma duyulari yardim ile dig  diinyadan bilgi edinmeyi

soylemis oluruz.”

Beynimiz ¢evreden gelen uyaricilarin  hepsini  algilamaz. Bazilarina daha
fazla agirlik verirken diBerlerini geri plana iter. Boylece segici algilama yapanz. Zira
o kadar ¢ok uyaric1 ile karsilaginz ki bunlann hepsini algilayarak isleme koyacak

olursak beynimiz kargasa ve kangiklik igerisine girer.

Dinlemeye gegebilmek igin kargimizdaki kiginin iletisini duyularimizda 6n
plana koyabilmemiz gerekir. Sadece dig ¢evreden gelen uyaricilart algilamak yeterli
degildir. Biligsel bir i¢ diinyamiz vardir. Oradaki diigiincelerin, hayallerin, yorumlarin
ve inamglarin da algilanmasi gerekir. Bagkalarinin disiincelerini dinledigimiz gibi,
kendi diigiincelerimizi de dinlemeliyiz. “ Yani beynimiz, digini algiladigr gibi, iginde

irettiklerini de algilar.”**

Kisi bir bagkasi olmadan da, kendisiyle iletisime gegebilir. Kargimizdaki
kiginin bize gonderdigi iletileri (mesajlar1) 6nce kendi i¢imizde degerlendiririz. Yani i¢
konugmalar yapariz. Bu kendimizle yaptigimiz iletisimdir. Bu i¢ iletigimlerimizle
sekillendirdigimiz iletiyi karsgimizdakine gondeririz bu da dig iletisimdir. Dig

konugmadir.

Saghikli bir kiginin kendi i¢ diinyas: ile devamli iletisim kurmasi kuracagi
iligkiler bakimindan 6nem tagir. Kendi diinyas: ve duyu organlan arasinda ahenkli bir
iletisim kuran kiginin etkin diigiinme, giiven duyma, kendi kendini degerleme ve karar
verme yetenegine sahip olacagi ve bagkalaniyla daha saglikli iletisim kurabilecegi

soylenebilir. >’

I¢ ve dig iletisimimiz arasinda bir denge kurmamuz gerekir. Eger bunu
yapamazsak, i¢ iletisimimize agir1 derecede baglanirsak bu dis iletisimimizi olumsuz

yonde etkileyecektir. Bunu bir sekil ile agiklayalim.

33 Metin incgoglu,. Tutum, Alg, iletisim, Ankara, Verso Yayinlari, 1993, 5.42

* AKadir Orer, Tletisimsizlik Becerisi, s.77 _

% Zeyyat Sabuncuoglu, Orgiitlerde Haberleyme Diizeni, Bursa, iktisadi ve Ticari Bilimler Akademisi
Yayim, .99
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SEKIL- 3 iC VEDIS ILETiSIMIN BOYUTLARININ
KESISIMLERI
YUKSEK
Dus iletiler, Duyulmaz Hem ig, hem dig iletiler
ve dinlenmez. diga duyulur, dinlenir.
sagirlik (1) Sagirlik Yok. (5)
IC ILETILERE Duyma ve dinlemede
YONELIK degiskenlik ( 3)
ALGILAMA
Hem i¢, hem dig Dis ileti duyulur ve
sagirhk (2) dinlenir. I¢ sagirhik
(4)
DUSUK DIS iLETILERE YUKSEK
YONELIK ALGILAMA

(A Kadir Ozer’in iletigimsizlik becerisi adli kitabindan alinmistir)

1. Burada kisi dig iletileri algilamaz. Iletilere karst bir safirlik geligtirmigtir.
Burada duyma ve dinleme kiginin kendi i¢ diinyasina, diigiincelerine, inanglarina,
yorumlarina yonelmistir. Kisinin kendisiyle kurdugu iletisim tamdir. Fakat kisi dig
iletisimi olugturamaz. Bu noktada kisi igin dnemli olan sadece kendi diigiinceleridir.
Buradaki ¢aba diigiincelerin bagkasina kabul ettirilmesidir. Sorunlann ¢éziimii kiginin
diisiince yapistnin digina gikilmamastyla miimkiindiir. Bu kigiye farkli olan her gey

yanligtir.

2. Burada kigi hem ig iletileri hem de dig iletilere kars1 sagirdir. Kigi gelen dig
iletileri bir ugultu gibi algilarken. I¢ iletisimde ise bagka diisiinceler iizerine odaklanma
olur. Kisi bagka seyler diigiiniir. Varlig1 ile o ortamda bulunan kisi, diigiinceleriyle

ortamdan uzaklagir.
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3. Bu kesisim noktasinda kigi tutarsiz ve degisken bir tavir sergiler. Hem dig
hem de ig iletilere zaman zaman duyarh olur. Burada kiginin ara sira duydugu dis iletiler
kargisinda, i¢ iletisimine donerek anlamsiz diisiinceler iiretmesi s6z konusudur. Kiginin
dinlemesi, kendi ig sesleri ve dig sesler arasinda gidip-geldigi izlenimi verdiginden

kargidaki kisi belirsizlik duygusu yasar.

4. Bu kesisim noktasinda, kisi i¢in dig iletiler dnemlidir. I¢ iletisime sagirlik
geligtirmigtir. Kigi gelen iletileri dinler ve iletisim konusu hakkinda kargisindakinin
goris agisim1 anlamaya galigir. Bu kesigim noktast, ig iletiler arka plana itilerek iletigim
siirecinin baglamasi agisindan o6nemlidir. Fakat kiginin kendi dusiincelerine dnem
vermeyip bakis agtsim dile getirmemesi yiiziinden sakincalidir. Burada iletigim iyi
baglar ancak kiginin diigiincelerini dile getirmemesi, sadece kargidaki kiginin
disiincelerine bagh kalmasi ileri agamalarda tek tarafli iletisime neden olur. Bu
kesisimdeki insanlar ¢ok iyi bir dinleyici olabilirler ancak kendi bakis agilarim dile

getirmede acizdirler.

5. Bu kesisim noktasinda kisi, kendi i¢ iletilerine ve dig iletilere karsi
duyarlidir. Iletisim siireci i¢ iletileri arka plana atarak, kars1 kiginin iletilerini one
¢ikarmayla baglar. Bu kesigimde karsinizdakinin diigiincelerini anlayarak aymi konu
hakkinda kendimizin ne dusindiigii sorusu iizerinde durulur.*® Boylece i¢ iletiler
dinlenerek, iletisimin diger ucundaki kigiye iletilir. letigim siirecinin duyma, gorme ve
dinleme gibi en ¢nemli iglevleri bu kesisim noktasinda meydana gelir. Bu islevlerin

yerine getirilmesi anlamanin 6n kosuludur.

1.7 ILETiSIMDE ANLAYABILMEK

Gelen iletileri anlayabilmek, kargindaki kiginin bakig agistyla gorebilmektir.
Anlayabilmek, bir olay hakkinda farkl: diistincelerin olabilecegini ve bunlarin oturdugu
mantigin kendi iginde tutarli oldugu varsayimina dayanir. Diisiinceler arasinda dogru,

yanhs gibi aymnmlar yapmak dogru degildir. Anlamli olan diigiincelerin birbirlerinden

% A Kadir Ozer, iletigimsizlik Becerisi, s.81
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farkhliklaridir. Her diisiince bir biitiine bir boliimiinden yaklagmig o boliimi anlamg,
anladigin1 da kendi mantik olgiileri igerisinde dogrulamigtir. fletisimde biitiinii anlamak,
bitiinle ilgili tiim agilart anlamamizla mimkiindir. Anlama siireci baz1 olumsuz
diisiince kaliplarindan etkilenir. Ag1 sadakati, ben bilirimcilik, kigisellestirme ve zihin
okumadir.®” Burada sadece ag1 sadakati ve ben bilirimcilik agiklanacak diger olumsuz

diigtinceler kaliplagmig diigiincelerle ilgili boliimde anlatilacaktir.

Agt sadakati ve ben bilirimcilik kiginin timiiyle kendi i¢ iletisimine bagh
kalmasi ve onu savunmasidir. Bu kigilerin en kéti 6zelligi, kargisindakini anlamaktan
¢ok, kendi diigiincelerinin anlagilmasi, kabul edilmesi igin biiyiik bir ugras vermeleridir.
Bu kigiler gelen iletiyi anlasalar bile, kendi diisiincelerinin dogruluguna inandiklarindan,
farkli olan her sey onlar igin terstir. Bu da iletisim siirecini bozar. A¢1 sadakati ile
dinleyen biri geri bildirimde bulunurken iletiyi ¢esitli bigimierde goénderir. Bunlar

‘yargilama,

[{ 14

ahlak dersi verme”,

3 <C % <

“mantiga biiriinme Oglt verme, ¢coziim getirme”,

suclama, elestlrme ve “tan1” koymadir.*®

1.8 ILETISIMDEKI SORU TURLERI

Kiginin aklindan gegenleri tahmin edip onun hakkinda yanhs bir kamya
varmamak ig¢in sorular sorularak iletigim stirecinin saglikli islemesi saglanabilir.
Boylece kargidaki kigiye anlagildign duygusu yagatilabilir. Soru sormak kisiyi sorguya
cekmek degildir. Iletisimin anlama ugrasisim gelistirebilecek ii¢ soru tiiriinden soz

edebiliriz.

1.8.1. A¢ik Uclu Sorular

Bu tiir sorular cevaplayiciya hig bir alternatif gostermez. Cevaplayici soruya
cevap verirken disiince ve duygularni serbest¢e ifade eder. Cevaplayicinin belli bir

konuda konusmas: tegvik edilir.** Omegin:

*" A Kadir Ozer, Gergekci Yonetisim, s. 141
® A Kadir Ozer, Tletigimsizlik Becerisi, s. 82-85
* Tuncer Tokol, Pazarlama Aragtirmas, 7.b.Bursa, Uludag Universitesi Basimevi, 1995, s.34
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- Hangi model araba kullantyorsun?
- Bu yeni mal hakkinda ne biliyorsun?

- Nigin Maltepe sigaras1 igiyorsun? gibi

Dinleme, anlama kanallarimin tiimityle agik oldugu iletisini kargidaki kigiye

veren sorulardir. Genel anlamiyla evet veya hayir ile cevaplanamayacak soru tiriidiir.

1.8.2. Kapah uclu sorular

Iletisim kurarken 6nce agik uglu sorularla baslamak en iyi yoldur. Ancak agik
uclu bir soruya verilen yamtta, belirsiz diisiinceler veya duygular varsa bunlan
belirginlestirmek igin kapali uglu sorular sorulur. Farkhi anlamlara gelebilecek

kavramlan belirginlestirmek gerekebilir.

Kapali uglu sorularin bir faydasi da iletiyi verilestirmesidir. Amag genel
hatlartyla sergilenen bir diisiincenin, somut verilerle anlagilmasim saglamaktir. Ancak
iletiyi verilere doniistiiren bu sorularin fazla ayrintiya inmeden, kisinin bilgisizligini

devreye sokmadan ve tehdit edici olmadan sorulmalar gerekir.*

1.8.3. A¢ciaa Yanki Sorulan

Bu sorular, Iletisimde anlama siirecinin en 6nemli olanlandir. Kisinin
gonderdigi  iletinin  anlagihip anlagilmadigim belli ederler. Aslinda agict yanki
sorular iletiyi  alan kisinin  gondericiye iletiyi kendi diliyle, anladig bigimde geri
bildirmesidir. Boylece iletiyi génderene anlagildifi duygusunu belirgin bir sekilde
bildirme gabasidir. Bu tip sorular kargindaki kisiye ne demek istedigini soylemek degil,
gelen iletinin nasil anlagildiBinin, iletiyi alan kiginin bunu kendi sozciikleriyle dile
getirmesidir. Yukanda ifade edildigi gibi, kiginin algilanan iletideki diisiinceyi, duyguyu

veya bir istegi alicinin kendi sézciikleriyle anladig: gibi geri bildirmesidir.*!

“ A Kadir Ozer, fletigimsizlik Becerisi, S.93
T Age., $5.94-95
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fletisim siirecinin anlama asamasi alicimn kendi i¢ iletilerini dinlemeyerek
dikkatini gelen iletinin anlagilmasi iizerine odaklandirmasidir. Bu asamada, bunun

disinda geligtirilecek geri iletiler iletigimi baglamadan bitirir.
1.9 ILETIiSIMDE ILETI (MESAJ) DAKIKLIGI

Ileti dakikligi iletisim siirecinde bize gonderilen ve bizim kargimizdaki kisiye
gonderdigimiz iletinin 6ziinii netlegtirmektir. Gelen iletilerin netlestirilmesi, yani dakik
bir sekilde anlasilmasi, daha énce “anlayabilmek™ baghg1 altinda iglenmigti. Biz burada
daha ¢ok karsidaki kisiye gonderilen iletilerde dakikligi saglamak igin iletilerde

bulunmasi gereken ozellikleri belirtecegiz.
1.9.1. Belirginlik

Ileti dakikliginde iizerinde durulmasi gereken ilk ilke belirginliktir. Belirginlik

ilkesi iletinin sorulara meydan vermeyecek sekilde agik gonderilmesi demektir. Ornegin

“Seninle gegen giin dairede sergiledigin tutumu konugmak istiyorum.”
Burada ileti yeterince belirgin degildir. Tutum kavramindan ne kastedildigi
belli degildir. Asagidaki sekilde verilseydi;

“ Gegen giin daireye geldigimde kizgin bir tavirla konugman dikkatimi gekti.”
Burada tutum kavramindan “kizgin” olma davramginin kastedildigi anlagilirdi. Iletiler

davramgsal tammlar seklinde séylenebilirse daha belirgin olurlar.
1.9.2. Tek Fikir
Gonderilen ileti tek bir fikri kapsamalidir. Birden gok fikir belirten iletilerde

hangi fikrin daha 6nemli oldugu konusu kangiltk yaratarak iletisimin aksamasina veya

tamamen kesilmesine neden olabilir 6rnegin;
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“Uretimin gecikmesi nedeniyle mal tesliminde sorunlar oluyor. Buna ¢6ziim
bulmak i¢in konugsak iyi olur diye diigiiniiyorum. Ancak gecikmeden dolay: iscilere

bagirmant anlayamiyorum.”

Yukaridaki ileti birden fazla fikri i¢inde bulundurmaktadir. Bir yanda iretim
ile ilgili gecikmeler anlatilirken difer yandan igcilere bagirma davrams: iletide yer
almugtir. fletiyi gonderen ilk fikri goriigmek istiyor olabilir. Buna kargilik iletiyi alan kisi |
gonderilen fikirlerden hangisinin 6ncelikle ele alinacagim bilemez ve kendi kafasinda
birini 6n siraya koyarak iletigimi baglatir ve iletigim bu frekansta devam eder. Bu da

saglikli iletigimi engeller.
1.9.3. Sozciik secimi

Burada énemli olan iletilerde, sozciiklerin kargidaki kisinin sézcitk dagarcigina
uygun olarak segilmesinin dnemini belirtmektir. Giinliik konugma dilinde sik kullanilan
ve yanlis anlagiimalara sebebiyet vermeyecek sozciiklerin segimi belirsizligi azaltarak

iletigimin saglikli bir gekilde siirdiiriilmesini saglar.
1.9.4 Aigilama Kanallan

Duyularla algilanan uyaricilar ve bilgiler beynimize iletilerek degerlendirmeye
tabi tutulurlar. Duyulanmiz aracihiiyla algilanan bu bilgi ve uyanicilarin  hepsini
beynimiz degerlendirmeye almaya kalkarsa zorlamr. Iste bu zorlugu asmak icin duyu
kanallarindan birini daha fazla kullanarak algilamaya yonelir. Bu nedenle kimi kigiler
gorsel kanali kullanirken digerleri duyusal veya hissetmeye yonelik kanallar1 kullanirlar.
Gorsel kanallarini daha fazla kullanan bireyler, gordiiklerini algilar ve isleme koyarlar.
Duyusal kanalimi fazla kullanan kisiler kulaga gelen uyaricilan algilayip isleme
koyarlar. Hissetme kanalin1 kullanan kigiler duygularini harekete gegiren uyaricilar1 6n

plana gikararak degerlendirmeye alirlar.

“2 A Kadir Ozer, Gergekei Yonetigim, ss. 161
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Tletigim siirecinde, mesaj (ileti) aligveriginde kiginin baskin algilama kanalmnin
o6nemli bir rolii vardir. Gonderilen iletinin anlagilabilmesi, kargimzdaki kiginin hangi
kanallan oncelikli olarak kullandifini bilmeniz ve buna uygun ileti géndermeniz ile

saglanabilir.

Gorsel kanali stk kullanan bireyler goérerek ofrenmeye daha yatkindirlar.

Beden hareketlerini ve yiizleri konugmanin igeriginden daha gok hatirlarlar.

Duysal kanali sik kullanan bireyler kulaklarina gelen uyancilari 6ncelikle

degerlendirmeye alirlar.

Hissetme kanali baskin bireyler ¢evreden gelen uyaricilarin duygu tastyan
yanlarina duyarlidiriar. Bir olayla ilgili olarak soylenenlerden veya davramglardan gok,
olayin duygu halini hatirlarlar. Bir gseyin nasil sdylendiginden ¢ok sozlerdeki duygu

yiikiiniin nasil ifade edildigi konusuna énem verirler.

Tletigim siirecinde karsitmizdaki kiginin baskin algilama kanal olup olmadigini
bilmek onemlidir. Bazi kisiler birden fazla algilama kanalin1 bir arada kullanirlar. Tek
kanal kullanan kigsilerle kuracagimiz iletisimlerde algilama kanalina uygun ileti

gondermeye duyarli olmak gerekir.*
1.10 BEDEN DiLi

Insanlar konusarak anlagmay: geligtirmeden once, viicut hareketleriyle yani
beden dilleri ile anlagirlardi. Beden dili araciligiyla insanlar duygularimi, diigiincelerini
ve ruhsal zenginliklerini bagka insanlara aktarmuglardir. Gegmigte insanlar ruhu ve
bedeni birbirinden ayr1 olarak tammlamglardir. Ancak, bugiin ruh ve beden birlikte

diisiiniilmektedir. Bedenimiz i¢ diinyamiz1 6rten bir eldiven gibidir.

Din Ogesinin agir bastifi geleneksel toplumlarda bedenin isteklerinden

kaginilmasi, bedensel arzulanin ahlaka aykiri olmasi, giinah sayilmasi nedeniyle insanlar

B Age.,s. 162
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bedenlerine karyt olumsuz tutumlar igerisine girmiglerdir. Bu da bedenimize
yabancilagma ve onu gerektigi gibi tanimamiza engel olugturur. Kendimizi ve ¢evremizi

ancak bedenimizle algilariz.

Insanligin ilk kullandigi dil beden dilidir. Bagka bir dil 6grenmek amaciyla
zaman ve enetji harcariz da beden dilimizi 6grenmek icin hi¢ bir ¢aba gostermeyiz. Hig
kimse beden dilinin anlattiklarim bastiramayacag i¢in bu dili 6grenmeye ¢alismak ¢ok
faydalidir. Boylece hem kendi i¢ diinyamiz hem de birlikte oldugumuz insanlarin i¢
diinyalar1 hakkinda ¢nemli bilgiler edinmig oluruz. Insanlar ginliik yasamda beden
dillerini farkinda olmadan gok etkili bir sekilde kullanirlar. Ancak bedenimizi kelimeleri
kontrol ettifimiz gibi kontrol edemeyiz. Bedenimiz olaylara kars1 kendiliginden tepki
verir. Duygu ve diisiincelerimizi sozciiklerle gizleyebiliriz ama, beden dilimizi gogu

zaman gizleyemeyiz.**

Teknik agidan bakildiginda, herhangi bir kisinin algilama yeteneginin giiglii
olduunu soyledigimizde aslinda kiginin karsisindaki diger kisinin s6zel mesajlarin1 ve
vilcut dilini kargilagtirma yeteneginden bahsederiz. Baska bir anlatimla birisinin bize
yalan soOylediginin igimize dogdugunu soyledigimizde, aslinda beden dili ile

soylediklerinin gelistigini ifade ederiz.*®

Iletisim kurdugumuz kiginin yalmz soylediklerini degil, yiizi, eli, kolu,
ayaklan ve viicuduyla yaptiklarim da algilariz. El ve kol hareketleri, bedenin durus

tarzi, ses tonu gibi s6zsiiz iletiler kullanarak da iletisim kurabiliriz.

Yuz yize kurulan iletisimlerde sozlii ve sozsiiz iletiler aym1 anda kullanilir.
Kurdugumuz iletisimlerde daha ¢ok beden dilimizi kullaniriz. insanlarin duygularim
anlamak gercekten zordur. Ciinkii ne hissettiklerini gizleyebilirler. Bu insanlarin
beyninde ne olup bittiini grenemeyecegimize goére el ve kol hareketlerine, yiiz
ifadelerine, ayaklarimin durusuna yani beden dillerine bakarak o anda nasil bir duygu

yasadiklarini anlamaya caligiriz.

4 Zuhal Baltag ve Acar Baltas, Bedenin Dili, 17.b. 'istanbu],Remzi Kitabevi, 1988, ss.11-13
% Allan Pease, Beden Dili, Cev. Yesim Ozben, 2.b. istanbul, Rota Yayinlar, 1988, 5.11
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Bedensel belirtileri anlayabilmemiz igin bu belirtilere karyt duyarlihk
kazanmamuz gerekir. Burada anlatilmak istenen beden diline kary1 duyarliik kazanarak
iletisim kurdugumuz kisinin bize sdylemediklerini anlamaya galigmaktir. Beden dili
duygulan belirtir. Diigiinceler sozlii iletisimle, duygular beden dili ile kurdufumuz
iletisimle en rahat ifade edilirler. Kiginin sozlii veya sozsiiz iletileri bazen farkh
anlamlar1 vurgular. Ofkeli birinin yiiz ifadesi, ses tonu, el ve kol hareketleri kizginlik
dolu iletiler gonderdii halde sozleriyle kizginhigim saklayabilir. Iste bu celigkili
durumu kendinde ve baskalarinda yakalamayt ogrenen kigi insan iligkilerinde basarili

duruma gegmeye baslar.*
Beden dilini inceledigimizde dort temel davranig dikkatimizi geker:
1.10.1. Yiiz ifadeleri ve Bag Hareketleri

Aklimizdan, gonliimiizden silemedigimiz i¢imizde kok salmig pek ¢ok yiiz
vardir. Bir bakig, bir giiliig, bir ifade diigiinditkge igimizde yankilanir, derinlesir,
unutulmaz. Nasil olur da béyle derin izler birakir bir yiiz? Beden dilimizin en belirgin
anlamlan1 yliziimiizdedir. Bakar, giiler anlatinz. Bazen de bakmaz, giilmez ama yine

anlatiriz. Bir yiizde bir ¢ok anlam gizlidir.”’

Insanlarin duygu durumu diisiincelerinden kaynaklandigindan bu durum duygu
ve yiiz ifadeleri arasindaki dogrudan baglantiy1 engeller, etkiler ve yonlendirir. Ancak
yiiz ifadelerini anlamak kolay degildir. Ciinkii insan yiizii karmagik bir iletigim sistemi
olusturur. Yiiziimiizle birbirinden farkli ¢ok sayida ifade belirtebiliriz. Ifade durumu adi
verilen bu yiiz yapilar1 ile (memnun, neseli, kizgin, kaygili gibi) degisik tirden
duygusal icerikli yiiz ifadesi gelistiririz. Yuz ifadelerinin bu kadar degisiklik

gostermesi, onun karmagik bir iletigim sistemi olmasinin nedenidir.

“6 Dogan Ciiceloglu, Yeniden insan Insana,17.b. istanbul, Remzi Kitabevi, 1988 s5.33-35
47 Zuhal Baltas ve Acar Baltas, s. 45



30

Gozlerimiz etkin bir mesaj kaynagidir. Bir kimse goziiniize bakiyorsa yani
sizinle goz temas1 kuruyorsa size karg1 ilgi duyuyor demektir. Eger kisi gozlerini sizden
kaciniyorsa sizden bir gey gizledigini ifade edebilir. Bundan dolay1 iyi saticilar,
kargisindakini etkilemek isteyen doktorlar, yoneticiler konusurken karsisindaki kisiyle

g6z temas! kurmaya dikkat eder.
1.10.2. El ve Kol Hareketleri

El ve kol hareketleri, duygulannmizi anlatan en giizel belirtilerdir.
Parmaklariyla masaya vuran, elindeki kagidi siirekli bikiip burusturan bir kiginin
bizimle beraber olmaktan rahatsiz oldugunu diigiiniiriiz. Kisi kendini kontrol etmeye
ugragsa da kizginlifini, gerginlik ve rahatsizlik beliten durumunu hareketlerinden
anlamamiz miimkiin olur. Kizgin bir kigi kendini ne kadar kontrol etse, yumruklar
sikili, kaslar gergindir. Bize yaklagmak isteyen bir kisinin ise bize ulagmak igin belli
belirsiz bir takim davramglar yaptigim gozleriz. Her seyi agik secik bizden hig bir sey
saklamadan yaptigim1 iddia edenlerin ellerine bakin eger bize soylediklerinde samimi
degillerse, ellerini agizlarina ve yuzlerine kaparlar. Kol hareketlerinin bazilarinin
genelde ne anlama geldigini agiklayalim. kollarin gogiis iizerinde kavusturulmasi
kiginin bagka goriiglere kapali oldugunu, iki yana agik olmalari ise, karg1 goriiglere agik

oldugunu ifade eder.*®
1.10.3. Oturus Diizeni

Insanin oturma bigimi, kisilik ve i¢ diinyas: hakkinda bize dnemli bilgiler verir.
Bu bilgileri incelemek gerekir. Bazi kimseler oturduklan alamn tamamim kaplarlar ve
durumdan memnun olduklarini, uzun siire yerlerinden kalkmayacaklari izlenimini
verirler. Buna karsilik bazi kimseler ise oturduklari yerin ucuna ilisirler ve biitiin
agirhklarim bacaklarina verirler ve adeta diken iistiinde otururlar. Boylece kalkip
gitmeye hazir olduklarim ve yerinde durmaya istekli olmadiklarim1 gosterirler. Boyle bir
hareket istegi i¢ gerginlifin diga yansimasidir. Bir insamn oturma bi¢imi sirasinda

bedenin tst bolimini kullanma bigimi onun i¢ diinyasimi yansitir. Dik bir oturus

“® Dogan Ciiceloglu, Yeniden insan insana, ss. 4546
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canlilik ve hayat belirtisidir. Buna kargilik ¢okiik bir oturug g¢ekingenligi ve kiginin
hayat enerjisinin azhi§im1 gosterir. Bedenin yandaki kisiye egilmesi o kisiye duyulan
ilgiyi veya kargisindaki kigiden aksi yone egilmek duygusal veya zihinsel uzaklagmay1
ortaya koyar. Ilging olan sozler ile davramglann gelismesidir. “ Evet” diyen bir kisi
bazen geri gekilebilir. Boylece kendi kelimelerinden de uzaklagmig olur. Unutmamak

gerekir ki gergegin kendisi bedenin dilidir.*

Oturma sirasinda ayaklar ve bacaklar yiik altinda olmadiklarindan dogrudan
gorevleri yoktur. Bu sebeple oturan bir kiginin ayak ve bacaklarim kullanig sekli bir ¢ok
anlam tagir. Bacaklar diz kapagindan kirilip geri gekilirse kiginin bulundugu durumdan
hosnut olmadigimi gosterir. Boyle bir kisinin i¢ gerginligi yiiksektir. Ayaklarin
sandalyeden ileri uzatilmasi, bacaklan agarak oturma kiginin kendine olan giiveninin,
memnuniyetinin ve saklayacak bir gseyi olmadifinin isaretidir. Bacak, bacak iistiine
atarak ayaklarim iki yana sallamas: kiginin tedirginlik ve gerginlik i¢inde oldugunu

gosterir.
1.10.4. Mesafe

Tamdigimiz insanlarin olusturdugu bir topluluk igine girdigimizde, yanina
gittigimiz kisi kendimize en yakin hissettigimiz kisi olacaktir. Eger biraz dikkat edecek
olursak kendimize uzak hissettifimiz bir kigiden uzak duracagiz. Duygularin
yakinlagmasinin insan iligkilerindeki en somut &rnegi, iki insan arasindaki mesafenin
kiigilmesidir. Karsimizdaki insana senin diigiincelerini ve duygulanmi anlamak

istiyorum mesajim verebilmek i¢in ona yeterince yakin durulmalidur.

Etkili iletisimin temelinde farkinda olma, kiginin i¢ ve dig diinyasim
algilayarak onun bilincinde olmasidir. lyi iletisimci, kendi duygu ve diigiincelerini tanr,
ne anlama geldigini kavrar ve kargisindaki kiginin davramiglarim gergekei bir bigimde
degerlendirir. Kisinin kendini bilmesi, kendisinin algilama, yorumlama, yansitma,

duygu ve arzularinin farkinda olmasi demektir. Kargisindakinin farkinda olan kisi ise,

# Zuhal Baltas, ve Acar Baltag, ss .99-101
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onun davraniglarinin, nasil bir i¢ diinyaya igaret ettigini, onun tecriitbe ve yasantilarinin
ne oldugunu anlar. Yiiz ifadeleri, bedeninin durusu, ses tonu kargidaki kisinin i¢
diinyas: hakkinda bize ipuglar: verir. lyi iletisim yetenekleri olan kisi ipuglarim aninda

goriir ve onlan gergekgi olarak degerlendirir.*

1.11 KALIPLAYICI, GELISTiRiCi ORTAMLAR VE KALIPLASMIS
DUSUNCE TURLERI

Kisinin iginde yetistisi ortamn  “Kaliplayic’” ve “Geligtirici” olarak
belirleyebiliriz. Kaliplayici ortamin en onemli ozelligi, kiginin dogustan getirdigi
yetenekleri, egilimleri ve 6zelliklerini g6z ardi ederek ortamin belirledigi kaliplara
uydurmay1 amaglamasidir. Kiginin diinyay1 kegfetmesi, gevresiyle etkilesim kurarak
gicinii denemesi, 6zbenlifine giiven geligtirmesi ortam tarafindan Onemsenmez.
Kaliplayict ortam kiginin zihinsel, duygusal ve bedensel yeteneklerinin geligmesini
korleterek onun ¢ok agili diigiinmesini engeller ve kendi bakig agisina sadik kalan bir

kisi gevresiyle etkili iligkiler kuramadigindan pasif edilgen tutumlar geligtirir.”"

Kiginin yetigtigi ortam gelistirici ortam niteliginde ise kiginin olaylara farkh
agilardan bakabilmesini ve ¢evresini ayrintili olarak gozleyebilme, yeteneklerini,

egilimlerini ve ozelliklerini geligtirmesine ortam ilgi duyar ve destek olabilirdi.

Kaliplanmig ve gelistirilmis kigilerin davramglar1 birbirlerinden farklidir.
“Kaliplanmig insan kaliplayici, “Geligtirilmig” ise gelistirici yetigme ortamimn
tirtintidiir. Ortam kelimesini  6nce aile, komgular, akrabalar, egitim sistemi ve daha

genel anlamda toplum ve kiiltiir olarak ele aliyoruz.

Toplumumuzda iki tiir kiiltiir etkisini gostermektedir. Kiiltiirlerden birisine
“Geleneksel otoriter kiiltir”  obirine de “Ozgirliikgii ¢agdas anlayis” adim
verebiliriz. Geleneksel otoriter kiiltiir Cumhuriyet doneminden énce Osmanli toplumuna

yon veren otoriter din merkezli anlayisi temsil etmektedir. Ozgiirliik¢ii ¢agdas anlayis

% Dogan Ciiceloglu, igimizdeki Cocuk,7.b. Istanbul, Remzi Kitabevi, 1994 s5.68-69
3! Dogan Ciiceloglu, iyi Diigiin Dogru Karar Ver, s. 21
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akla ve bilime bagh olarak bati uygarlifimn iginde gelisti ve Cumbhuriyetin
kurulusundan sonra devlet destegiyle yasatilmaya, egitim ve sosyal reformlar yoluyla
halka benimsetilmeye galigtlmigtir. Biz bu kiltiirden birincisini kaliplayici, ikincisini

gelistirici olarak adlandinyoruz.

Kaliplayict ve geligtirici kiiltiirlerde yetisen insanlarin algilama, diiginme,
karar verme ve olaylara degisik agilardan bakabilme becerilerinin birbirlerinden farkl

olduklarini gérmekteyiz.

Davramglarimiz 6nce diigiincelerimizde olugur. Daha sonra bunlari eylem
olarak ortaya koyariz. “Kaliplanmig insan” gogu kez bu iki adimin farkinda degildir.
Kisiden siirekli olarak davraniglarim belirli kaliplara uydurmast istenir. Bu nedenle kisi
davranigtan 6nce gelen diigiinme ve se¢im yapma agamasim gozleme ve dgrenme firsati
bulamaz. Geligmis insan 6nce disiincesinin sonra davramginin farkindadir. Kiginin
yetistifi ortam davramglarinin iizerinde diigiinmesini ve davrams segeneklerini
karsgilagtirmasim istediginden, davramiglarinin temelinde yatan segme siireglerine

duyarlilik kazanmigtir. >

Kaliplayicilik ve gelistiricilik farkli boyutlarda olabilir. Siyah ya da beyaz gibi
iki boyutlu olarak degil, bir 6lgek iizerinde diigiiniilmelidir. Bu olgegin bir ucunda
“kaliplayicr” diger ucunda “ gelistirici” kelimeleri yer alir. Iki zit ucun arasinda degisik
sayida basamaklar diigiiniilebilir. 7 basamakli bir 6lgek iizerinde 6rneklendirelim. Bir
ucuna kaliplayic1 diger ucuna gelistirici kelimelerini yazalim ve kalan mesafeyi 7 esit
pargaya bolelim. Kisinin i¢inde yetigtifi ortam “¢ok” ya da “olduk¢a” kaliplayic
olabildigi gibi “az ” kaliplayici da olabilir. Ayni dereceler gelistirici ortam igin de soz

konusudur.>

Kahplaye: : X : : -: : : : Geligtirici
¢ok oldukga az ilgisiz az  olduk¢a ¢ok

2Age., 8 170
3 Age.,s. 170
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Kendini yeni bastan inga eden bir insanla, bagkalannin olusturdugu yasami
siirdiiren insan birbirinden farkhdir. Kendilerini yaratamayan insanlar, kendilerini
tamma olanagi bulamazlar. Kendileri sandiklar1 ey iginde bulunduklan kiltiirden
aldiklan tavirlar ve rollerdir. Kiginin kendini yaratabilmesi i¢in, i¢ine dogmus oldugu
rollerin digina ¢ikmas:1 gerekir. Boylece iki kavramdan bahsedebiliriz. “ Bir kere
doganlar “ ve “ Iki kere doganlar. “ iki kere doganlar kendilerini yeniden yaratabilme
yeteneginde olanlardir. Yasamlarimi bagkalarimin verdigi roller iginde degil, kendi .‘
inanglar, diisiinceleri dogrultusunda yasarlar. Kaliplanmig insan iginde yetistigi ortamin
Ozelliklerinden dolay1 kendine ozgli yeteneklerini gelistiremez ve ortamin
beklentilerinden dolay1 erkek gocugu, kiz gocudu, isgi, esnaf gibi sosyal roller iginde
kaliplara sokulur. Kendi kaliplariin diginda bagka bir gorisii kabul edemez. Onun
amaci herkesi kendi kaliplarimin igine sokmaktir. Kendine yapilani o da bagkasina

yapma ugragist igindedir.**

Biligsel davramiggi yaklagima gore duygu ve davramglarimizin asil nedeni
diigiincelerimizdir. Bu yaklagimda Ellis tarafindan ortaya konulan ABC modeline gore,
“A, bizi etkileyen bir olay, B bu olay hakkinda sahip oldugumuz disincelerimiz, C ise
diigiincelerimize bagli olarak ortaya ¢ikan duygu ve davramglarimizdir. Giinlik
yagamimizda saniniz ki, A sebep, C sonugtur, B’ lerin farkinda olmayiz. C, her zaman
sonugtur.” Asil sebep A degildir o sadece diigiincemize vesile olan olaydir. Asil sebep,
B’ dir. Kaliplayici ve gelistirici ortamlarda yetigen kisilerin digiinceleri birbirinden
farklidir. Geligtirici ortamdaki kigilerin diigiinceleri gergek¢i ve akilcidir. Kaliplayici
ortamdaki kigilerin disiinceleri akilci ve gergek¢i degildir. S6z gelisi yolda bir
tamdigimiz bize selam verirse, bende buna karsi aklimdan “beni seven iyi bir dost”
digiincesi gegirirsem mutluluk duyarsam mutlu olmama yol agan bu diigiince tarzim
akile1 ve gergekgidir. Aymi dostum yolda telagla giderken beni gormezse veya
gormemezlikten gelirse ben de aklimdan kimse beni sevmiyor ve herkes bana yiiz
gevirdi geklinde digiiniip tizillmeye baglarsam gergekgilikten uzak davranmig olurum.

giinkii bu diinyada beni sevmeyen bazilan olabilir. Fakat beni seven tek bir insanin bile

% Dogan Ciiceloglu, igimizdeki Biz, 15.b. istanbul, Sistem Yayncilik, 1997, s. 15
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bulunmadigini ileri siirersem, olayr abartmig olurum. Distindiigiimde, beni seven bir

gok kisinin bulundugunu farketmem muhtemeldir.*

Yukarida selam verme 6rneginde oldugu gibi, baz: diigiincelerimiz bizi mutsuz
edebilir veya ruh saghigimizi bozabilir. S6z konusu bu diigiincelere cesitli adlar
verilebilir. Ben bu tir gergek¢i ve akilci olmayan digiince bigimlerini “kaliplanmig
dugtinceler” olarak adlandirmak istiyorum. Hata yapmak bir zayiflik isaretidir, kimse
beni sevmiyor, bitin zorluklar beni bulur, her igte birinci olmaliyim vb. seklindeki
dusiinceler, insanlarin kafasinda kahiplagmis, biiyilk bir ihtimalle farkina varilmayan
kesin diigiincelerdir. Insanlar bu tiir diisiincelerinin dogru olup, olmadigim arastirmaya
yonelmezler. Bu dustincelerini degistirebilecek her tiirlii yeni bilgiden uzak dururlar.
Kaliplagmig dastincelerin temel ozelligi, akile1 ve gergekei olmamalan ve degismeye

direng gostermeleridir.

Kisilerin sahip olduklan diigiince yapilanimn, kigilerin kuracaklar iletigimler
uzerinde de etkili olabilecegi soylenebilir. Eger asagida belirtilen kaliplagmig
dasiincelerden bir veya birkagina sahip olan Kkisilerin saglikh iletisim kurmalan
miumkiin  gozikmemektedir. Kaliplagmig diisiinceler kisilerin  saghkli iletisim
kurmalarim engelliyorsa, s6z konusu bu diigiinceleri degistirmeleri gerekecektir.
Kaliplagmig diisiinceleri degistirmek igin biligsel-davramggr yaklasimin tekniklerinden
yararlanabilirler. Bu teknikler konunun uzmanlar tarafindan bagariyla uygulanabilir.

Kisiler kitaplardan yararlanarak da bu tiir diigiincelerini bir olgiide degistirebilirler.

Ellis, biitiin kaliplasmus diisiincelerin (irrasyonel diigiincelerin) temelinde, ii¢ kaliplagnug
diisiince bulundugu goriigiindedir.

a. lyi bir insan olmaliyim ve baska insanlann onayim kazanmaliyim; aksi halde degersiz bir
insan olurum.

b. Bagkalann bana, benim istedigim sekilde diigtinceli ve kibar davranmalidir, aksi halde
ayiplanmal1 ve cezalandiriimalidir.

c. Hayat bana istediklerimi kolayca ve gabuk vermeli, istemediklerimi ise vermemeli.*

Yukandaki ciimleleri okuduktan sonra bu ciimlelerle ifade edilen

diigtincelerden ya da bunlardan iretti§imiz bagka diisiincelerden dolayr kaygy,

3% Ustiin Dokmen, ss. 84-85
% Age, s 86
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mutsuzluk, ¢okiinti vb. gibi duygular1 yasayip act gekiyor olabilirsiniz. Kisisel
anayasamiza ya da ona bagh olarak gelistirdigimiz diger yasalarimizi deistirmekten
cekinmemeliyiz. Ulkeler bile sahip olduklan yasalarim1 ve anayasalarim

degistirmektedirler.

Ginlik yasamimizi etkileyen ve iletisimsizlife sebep olan kaliplasmig

diisiincelerimizden bazilan agagida tanimlanmigtir.
1.11.1. Filtreleme, Asir1 Genelleme, Etiketleme

Filtreleme bir biitiinii, bireyi, olayr tek bir &gesine dayali olarak, diger
ozelliklerini gormemezlikten gelerek, saf dig1 ederek ya da segici bir korlik geligtirerek
degerlendirmemizdir. Filtrelemede bir biitine bakip onun bir veya birkag Ogesine
dayanarak o biitiin hakkinda bir degerlendirme yapiyoruzdur. Bazen de olay géziimiiziin
oniinde degilken bile tek bir 6zellik veya ofeden yola gikarak bir biitiin hakkinda

genelleme yapabiliriz.”’

Belli bir durumun ya da belirli bir 6zelligin, herkes i¢in, her yerde gegerli
olabilecegini diisiinmek genelleme yapmaktir. Genellemede herhangi bir o6zellik, bir
biitiiniin kendisidir inancim tasir. Bir 6zellik, davramg ya da performans hakkinda
hitkiim verirken (bitinin diger ozelliklerini gérmeden) butiin hakkinda bir hiikiim
olarak kabul edilecektir. Genelleme yapan kisiler biitiin ile farkliligt her zaman gozden
kacirirlar. Agini genelleme ile deger bigen birisi sik, sik, herkes, daima, asla, her zaman,
hi¢ kimse, kesinlikle gibi sozciikleri kullanmasim severler. “Anasina bak kizim al;
kenarina bak bezini al.” Bu genellemenin her zaman gegerli olmasi miimkiin degildir. O
halde varsayima dayanan bir genellemeyi, lizerinde diigiinmeden dogru kabul etmek
yanlig olacaktir. Kizlar genelde annelerine benzeyebilir. Fakat bunu degismez bir
evrensel kural olarak ele aldigimizda 6ényargili olarak davranmig oluruz ve insanlarn

gereksiz yere suglamig olabiliriz. Bu tiir dnyargih kigilerin ben bdyle 6grendim bu

57 A Kadir Ozer, Duygusal Gerilimle Bagedebilme, s. 57-58
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fikrimi degistiremem dediklerini duyarsimz. Bu tiir bir diisiince kiginin gorislerini

degistirmeye direncin ifadesidir.*®

Bazi konularla ilgili olarak  biitin terslikler beni bulur. Ne zaman
yagmurlugumu almasam yagmur yagar. Sinavda ¢aligmadifim yerlerden soru gelir.
Hangi konuyu ¢aligsam oradan soru gelmez. Bu tiir genellemeler akilcr ve gergekgi
degildir. Bulutlar bizim yagmurluk alip almadifimizi gozlemez. Biitiin koti olaylarin
bizi buldugunu aklimizdan gegirmek kaliplagmis disiincelere sahip oldugumuzu
gosterir.

Insanlar kendilerine hig bir zaman basarili olamayacaklari, ya da bir bagkasina
sen adam olamazsin diyerek, genelleme yaparlar. Hem kendilerine olan giiven
duygularint sarsarlar hem de karsilarindaki kiginin benlik degerini digtriirler. Bu tir
kat1 ve olumsuz diisiincelerimizle hem kendimize hem de karsimizdakine saygisizlik
ederiz. Ciinkii insanlann en 6nemli 6zellifi gelisme ve yeniliklere agik olmasidir.

Bugiin basarnisiz olan biri, yeni seyler 6grenerek kendini gelistirebilir.

Cevremize baktigimizda, asin genellemeler yoluyla bir gok etiketlemeler
yapildigim1 goriiriiz. Birisinin bize iyilik yapmasi, iyilik yapan kigiyi iyi biri mi
yapmigtir? O zaman kigi hep iyilik yapmahdir. Kigi kazara da olsa olumsuz davranig
gosteremez. Ciinkii toptanci bir degerlendirme yaptigimizdan kigi bizim goziimiizde
kotii de olabilir. Ornegin; Ogrencilerine, gocuklarina yumugak davranan bir Ggretmen,
karisina ve is arkadaslarina son derece kati ve sert davranabilir. Bu o kigiyi sert biri
yapmaz. Ciinkii ogrencilerine ve g¢ocuklara karsi yumusak davranmaya devam
etmektedir. Bireylerin davraniglarindan, 6zelliklerinden ya da performanslarindan yola

¢ikarak onlar hakkinda toptanci bir deger bigmemiz akilc1 ve gergekei degildir.”

%8 Ustiin Dokmen, 5.87
% A Kadir Ozer, Duygusal Gerilimle Bagedebilme, ss.57-59
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1.11.2. Kutuplagmis Diisiince

Bir diger kaliplagmig diigiince tiirti de kutuplagtirmadir. Olaylara ve insanlara
yonelik tutumlarimz sadece ug noktalarda oldugunda kutuplagmig sayilinz. Belli bir
olay kargisindaki diigiincelerimiz sadece siyah ya da beyaz olarak olugursa
kutuplastirma yapiyoruz demektir. Ciinkii kutuplastirmada diger renkler yoktur. Ya hep
ya hig vardir. Bu tiir diigiinen insanlar ya ¢ok fazla severler ya da nefret ederler. Bu gibi
kisiler iki kutup arasinda gidip gelirler. Birbirleriyle ¢ok iyi dost olan iki kigi giiniin
birinde bakarsimz birbirleriyle kiismiis, Ne o6lime ne dirime gelsin dediklerini
isitebilirsiniz. Bu tiir iligkilerdeki sorun kisilerin birbirlerine karst olan tutumlarinda hep
agi1 uglarda gezinmeleridir. Yani ya benden yanasin, ya da degil. Zamanla
¢evremizdeki insanlar bu tiir acimasiz degerlendirmelerimizden rahatsiz olup, bizimle
iligkilerini kesebilirler. Biz de bagkalarinin bize yoneltebilecekleri acimasiz
degerlendirmelerin bilincinde olarak iliskilerimizi bozmamak amaciyla bir ¢ok zorluga

gogiis germek zorunda kalabiliriz.*

Ya her iste bagarili oluruz, ya da yetersizizdir, ya her dakika yogun olarak
¢alisiniz, ya da tembelizdir. Ya her zaman iyi anne, ya da kétii anneyizdir. Siyah ya da
beyaz digiiceler her zaman bu sekilde gelisir. Bu tiir diigiinceler hi¢ bir seyin
derecelendirilmesine olanak saglamaz. “Ben tiimiiyle yetersizim”, “Ben tiimiiyle
aptahm” bu tarz dastinceler akilct ve gergekei degildir. Ciinkii insanlar ve olaylar ¢ok
nadir olarak tek bir deyimle ifade edilirler. Boyle bir digiince tara,
mitkemmelliyet¢ilife ve kendimize koydugumuz standartlarin gergek disi diizeylerde
yitksek olmasina yol agar. Boyle olunca da kisi, bu standartlara erisememe ya da
beklentilerini kargilayama durumu ile bag baga kalir. Bu da insanlarin kazanma sansinin

olmadig1 bir oyundur.**

 Ustiin Dokmen, ss. 88-89
¢ Ivy M. Blackburn, s. 54
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1.11.3. “Meli”, “Mah” Kurallan

Kaliplasmis diisiincelerimizden birisi de “meli”, “mali” kurallaridir. Kisi bu
kurallarn asla degigmeyecegini diigiiniir. Sosyallesmemiz sirasinda bu kurallan aile ve
cevremizden 6greniriz ve bunlara siki sikiya baglaniriz. Bu tiir diistinceler igindeyken
gerek kendimiz, gerekse diger insanlar igin, yerine getirilmesi miimkiin olmayan
kurallar koyariz. “Bunu yapmamaliyim”, “onun ne hissettigini bilmeliydim”,
“zamaninda gitmeliydi” bu tiir climleler kiginin kendisi ile ilgili oldugundan hayal
kirikhig1, sugluluk, utanma, engellenme duygusu yasatirken, diger insanlarla ilgili
oldugunda kizginlik yagatir. Kendimiz ve bagkalan i¢in koydugumuz kati ve yiiksek
standartlar ve beklentiler normal insamin giindelik performanslariyla bagdagsmadigindan,

stirekli hata yapma ve kendini kotis hissetme anlamina gelir.

Insanin  yasayabilmesi oksijen teneffiis etmesine baghdir. Olmiig birisinin
kalbinin ¢aligmamas: gerekir. Yeryiiziiniin herhangi bir noktasindan hareket ederek
devamli olarak batiya gittifimizde yine aym noktaya geliriz. Bu ifadelerin her biri
yasadir. Herhangi bir kisinin giiniinii oksijensiz gegirme segenegi ya da olasiligi yoktur.

Bu bir zorunluluktur.

Gergek anlamda segenegi olmayip ta, zorunluluk olarak yagamda yer alan olay
sayis1 sirhdir. Olaylara segeneksiz, goziiyle ve diliyle yaklagmak ortaya bir takim
zorluklar gikartabilir. Ayakkabi giymek bir zorunluluk mudur? Oylemidir gergekten.
Hayir degildir. Tercih edilirse veya segilirse sokaga ayakkabisiz ¢ikilabilir. Burada
temel konu, ayakkab: giymenin bir zorunlulugun degil, bireysel ve sosyal bir tercihin
urini oldugudur. Ayakkabi giymenin bir segim ya da tercih oldugu yukarida
belirtilmigtir. “Ancak insan iligkilerinde, temelde tercih olan davramg se¢eneklerini veya
egilimlerini diigiincelerimizde rahatlikla yasalagtirabilmekteyiz. Boylece bizim igin

belirsizlikler yok olur her sey agik kanunlara baglanmigtir.” %

- Her zaman bakiml1 olmaliyim.

%2 A Kadir Ozer, Gergekgi Y0netigim, ss. 119-120
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- Kendimi bagkalarina sevdirmeliyim.
- Bencil davranmamaliyim.
- Hi¢ hata yapmamaliyim.

- Her zaman her iste birinci olmaliyim.

Ginliikk yasamda, kendimiz ile ilgili koydugumuz kurallar: her zaman yerine
getirerek yagamimizt siirdiirmemiz olanaksizdir. Her igte birinci olmaya ¢aligmak kisiyt
duygusal gerilime siiriikkleyerek yasamimi zorlagtirir. Bagka bir soru da, kafamizda
olusturdugumuz “meli” , “mali” kurallarina bagkalarinin da uymasini isteriz.
Kurallarimiza uymalan igin ¢evremizdekileri zorlariz. Digiincelerimizi okuyup o
kurallar1 hissetmelerini bekleriz. Biitiin bunlar ¢evremizle saglikli iletisim kurmamiza

engel teskil eder.
1.11.4. Dogruluk Abideligi

“Meli” , “mali” diisinme bigiminin bir alt tirevidir. Iki gozimizle
algiladigimiz gok renkli diinyamin zihin goziimizde tek renk olarak algilanmasidir.
“meli”, “mal1” diigiincenin en 6nemli 6zelligi budur. Cok renkli olarak gordigiimiiz bu
diinyanin zihin goziimizde de aymi renkliligi korumasi gerekir. Ancak dogruluk
abideliginde kisi tercihi olan bir kag rengi dogru olarak goriir ve bu renklerin diginda
kalan her sey yanligtir. Dogruluk abideligine kendini adayan kisilerin, iletigim kurmak
niyetiyle giristikleri iligkiler, dogrularin ve yanliglarin miicadelesine doniigeceginden
iletigim yerine iletigimsizlik yagsamalari s6z konusudur. Bir ¢ok insan iligkisinin, bitmesi
veya bozulmasinin temelinde bu diigiince tarz1 yatar. Kisilerin bir tercih olmaktan oteye
gitmeyecek olan diigiincelerinin, dogruymuscasina savunuculugunu yapmalart kigisel
farklihiklar1 gormelerine engel olur. Bu da iliskilerin bozulup yok olmasina neden olan

en 6nemli gerekcedir.®

“ Dogruluk abideligi” olma israrindan vazgegmemiz igin aktif bir dinleyici
olmamiz gerekir. Iyi bir dinleyici, iletigim kurdugu kisinin iletileri iizerinde diigiinerek

yanliy anlamalart en aza indirir. Aktif dinleme, ille de kendi gériislerinin kabul

3 A Kadir Ozer, lletigimsizlik Beceresi, s. 62
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ettirilmesi, savunulmas: degildir. Kargidaki kiginin goriigiiniin ne oldugunu anlamaktr.
Biz kendi goriislerimizin dogruluguna ne kadar inanmiyorsak, karsimizdaki kiside kendi

digiincelerine o kadar inanmyor olacaktir.%
1.11.5. Kigisellestirme

Eger bir kisi, kendisinin hi¢ bir etkisi olmadi1 halde, bagkalarinin ugradig:

sikintilardan kendini sorumlu tutuyorsa, kigisellestiriyor tizerine alimyor demektir.

Iletisim siirecinde, anlama siirecini anlamsizlastiran tutumlardan biri de
kigisellestirmedir. Gonderilen iletiyi kisilige yonelik bir degerlendirme olarak degil,

iletinin olayla ilgili olarak nasil bir bilgi degeri tasidigin1 degerlendirmek gerekir.

Iletisim, belirli bir konu ile ilgili olarak farkli gériiglerin anlagilmasi demek
olduguna gore, ileti degerini kisilik degeri olarak gérmek yani kisisellestirmek, iletigim
stirecini kisa bir zamanda “kisilik savagina” doniigtiiriir. fletisimde kisiler birbirlerine
kigilikleriyle ilgili iletiler gonderebilirler. Ancak iletisim becerisi, gelen iletilerde
kigilikle ilgili degerlendirmeleri elimine edip, iletinin gergek anlamim
yakalayabilmektir.*> Gergek anlamda iletigim, kisilik degerlendirilmelerinden arinmus,

benlik savasimi vermeyen, farkl diisiincelerin ve goriiglerin kiyaslandif etkilesimdir.
1.11.6. Zihin Okuma

Bu diigiince tarzina sahip olan kigi, bagkalarinin ne hissettiklerini ve
diisiindiiklerini bildigini varsayar. iletisimin anlama siireci, karsimizdaki kiginin bize
ilettigi diigiince ve niyetlerini ortaya ¢ikarmay: amaglar. En sade anlatimiyla anlama,
bilinmeyeni karsgimizdaki kiginin bakig agisindan gorebilmektir. Gonderilen bir iletiyi
dogru olarak test etmek amaciyla karsimizdaki kigiye soru sormamiz gerekir.  Soru
sormayan kigilerin iletigimlerinde devreye siklikla “zihin okumacilifr” girer. Zihin

okuma bize gonderilen bir iletinin, nasil bir amagla, gonderildigini bildigimizi

A Kadir Ozer, Duygusal Gerilimle Bagedebilme, s.132
% A Kadir Ozer Gergekei Yonetigim, s. 145
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varsaymamizdir. Bu durumda kigi kendi i¢ iletigimine dénerek kargisindaki kiginin i¢

iletisiminin ne oldugunu anlamaya ¢aligir.5

1.11.7. Degistirme Gayreti

Cevremizdeki kigilerin bizim gibi diiginmelerini, isteklerimizi kendi
istekleriymis gibi yapmalarim diigiindigiimiizde onlan degigtirmek igin gayret ediyoruz
demektir. Insanlari degistirmeye hakkimiz oldugu diisiincesine sahipsek, insanlarla
catigmaya girmemiz biiyik oranda artar. Bizim disiincelerimize uygun
davranmayanlara kizanz. Cevremizdeki kisileri degigmeye zorlarken, onlardan
kendimizi mutlu edebilecek gekilde farkli davranmalarini istiyor olabiliriz. Baz1 geylerin
gergeklegmesini, bagkalarinin bize farkli davranmasi gartina bagliyorsak, bu bizim
yasam sorumlulugumuzu istlenmedigimizi gosterecektir. Ayrica kargimizdaki kiginin
de bizim istedifimiz dogrultuda yasamak yerine kendi segimini yapmasina miidahale
olacaktir. Cevrelerini degistirmek isteyenler, kendileri degismeye direng gosterirler.
Insanlara degismekten gok degistirmek cazip gelir. Bu tiir diigiinceye sahip Kkisilerin
birliktelikleri 6nemli sorunlar ¢ikarir. Insanlar bagkalanim degistirmeye c¢alistiklar gibi,

belli konularda da kendilerini degistirebileceklerini dikkate almahdirlar.’

1.11.8. Asin Fedakarhk

Degistirme gayretinin tersine, bagkalarinin bizim dogrularimizi yapmalarini
saglamak yerine bagkalarinin saptamig oldugu dogrularn, istekleri yagamamiz ve onlar
i¢in bir ¢ok fedakarlik yapmamiz gerektigine inanmamizdir. Bu seferberligin bizi mutlu
edecegini disiniiriiz. Burada 6nemli olan hi¢ hayir demeden bagkalarimn mutluluguna
fedakarlik yaptigimiz siirece bagkalarinca sevilecek takdir edilecek bir ben degerine
kavusuruz. Bu bizim i¢in bir odiildiir. Bu 6diil verilmedigi zaman g¢ileden ¢ikacagiz,
kimsenin bizi anlamadifindan yakinarak herkesi suglayacagiz. Bir giin pigman olacak
kadar agin diizeyde fedakarlikta bulunmazsak iletisim siirecindeki g¢atigma

nedenlerimizden birisini ortadan kaldirmig oluruz.®®

% AKadir Ozer, fletigimsizlik Becerisi, ss.86-89
&7 Ustiin D&kmen, ss. 90-91
®Age.,s 92
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1.11.9. Kontrol Yamlgis:

Kontrol yanilgisina iligkin diigiincelerimiz iki sekilde olugabilir. Ya biz gevreyi
kontrol ediyoruzdur, ya da gevre bizi kontrol ediyordur. Ne tiir bir kontrol yanilgisi
olursa olsun benlifimizi riske attifimzi diigiinerek onu korumaya ¢alisacagiz. Bir
bagkasinin hatas1 veya farklt bir tutumu nedeniyle bagarisiz olmugsak, bagkalarinin bizi
basansiz yaptifina inanacagiz. Bagkalan bizi begendigi takdirde benlik degerimizde
artiy oldugunu disiinecegiz. Yani her gey bagkalarimin denetimindedir. Baganly,
basarisiz, kotii, iyi, becerikli, beceriksiz, sevilmeyen veya sevilen bir insan olmamiz

cevrenin elindedir. Biz gevremiz kargisinda giigsiiziizdiir.

Cevrenin kontrol yanilgisinin kargit1 ise gevremizi bizim kontrol ettigimizdir.
Cevremizdeki insanlarin, duygularindan, davramiglarindan sorumlu bir benlik degerimiz
olduguna inaninz. Bunun iginde tiim insanlarin bize bagimhi oldugunu disiniriz.
Arkadaglanimizin, ailemizin kisacas1 ¢evremizdeki insanlanin mutlulugundan,
acilarindan, zevklerinden, gikayetlerinden, yalmzliklarindan kendimizi sorumlu tutanz.

Boyle bir sorumlulugu tagtyamadigimizda , suglusu da kendimiz oluruz.®
1.11.10. Facialastirma

Viicudumuzdaki kiigiik bir agridan kanser oldufumuz anlamini ¢ikariyorsak
facialagtirma yapiyoruz demektir. Birisinin bize, bir davramgimizi sevmedigini
soylemesi, her zaman yalniz kalacagimiz onlamim tagir. Igyerindeki bir bagarisizligimiz
kap1 digan atiilmamiz demektir. Eger hasta olduysak bagkalarina yiik olduk demektir. Bu
durumlar bize kararsizliklar yagatir. Boylece kendimiz igin faydali olabilecek
girisimlerden kaginiriz, riskleri goze alamayiz. Oniimiize ¢ikan firsatlar1 ‘ince eleyip
stk dokuyarak’ kagiririz. Zira hata yaparsak bagkalarinin goziindeki degerimizin
diigecegine inanmigizdir. Yaptiimiz iglerde her seyden emin olmak isteriz. Kayg: ve
endigeye giden yol facialagtirmadan geger. Bununla miicadelede takinabilecegimiz tavir,

s6z konusu durumun dogurabilecegi sonuglarin gergekei olasihiklarini diigiinebilmektir.

% AXKadir Ozer, Duygusal Gerilimle Bagedebilme, ss. 62-63
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Olacagim diigiindiigiimiiz olasihik yiiz binde bir midir? Binde bir midir? Yirmide bir

midir? Degerlendirmelerimiz akilc1 olursa kaygilarimiz azalacaktir.”

Icerigi ne olursa olsun herhangi bir sorunu ¢dzmek igin insanlarin duygu ve
diigiince ahgveriginde bulunmalan gerekir. Bagka bir anlatimla iletisim kurmalan

gerekir. Yukanida anlatilan kaliplagmig diigiinceler saglikli iletisim kurmamazi engeller.

" Age.,s. 66-126



BOLUM 11

KIiSiSEL SATISTA ILETISIM BECERILERI ILE
PERFORMANS ARASINDAKI iLISKILER

2.1 KiSIiSEL SATIS

Kisisel satis, saticinin, potansiyel alict ile yiiz yiize yaptii iletisimdir. Kisisel
saticitlik ¢ok etkilidir. Ciinkii satict her satista tek bir alict ile yiiz yiize geldiginden

iletisimi o tek alicinin 6zelliklerine ve ihtiyaglarina gore ayarlamak imkanina sahiptir.’

Miisterilere gidilerek yiiz yiize yapilan kigisel satist sanayi, tiketim ve
hizmetler olarak ii¢ ana baghk altinda toplayabiliriz. Sanayi ve tiiketim driinleri ile

hizmetler alaninda kigisel satig tercih edilen bir pazarlama karmast unsurudur.’

Isletmelerde personel genellikle gozetim altinda calisirken, satiggilar
gozetimsiz veya ¢ok az direkt gozetim altinda caligirlar. Satiggihik yaraticiligy, insiyatifli

olmayi, bedenen ve zihnen yorucu bir ¢aligmayi gerektirir.

Satigla ilgili goérevlerin, satisgidan en az yaraticilik isteyenden en ¢ok
yaraticilik isteyene gore geligen bir sira iginde ele alinmasiyla satiggilar asagida

verildigi gibi 7 grupta toplanabilir.®

1. Esas itibariyle mal teslimi yapan satig1, satig yilkiimliiligii yoktur. Yani satis yaratmas: da
pek sz konusu olamaz, Miigteriye iyi hizmet satislarin artmasina yol agar.

2. Tezgahta satig, neyi alacagma karar vermis olan miisterilere istedikleri mal verirler.
Miisteriye yol géstererek alinan malin miktarim arttirir,

' Ahmet Niyazi Kog. ss.12-13
? Erdogian Tagkin, Satigailara Oneriler 3.b. Istanbul, Der Yayinlar, 1994, s. 23
3 {smet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, 6.b. Istanbul Der Yayinlani, 1994, 202-203
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3. Digandan siparis alan satiggilar, gorevi disanida siparis almak olan parakende satig
magazalanyla ilisgki kuran satis elemanidir. Mali miigteriye gosterip veren de kendisi oldugundan,
yapacag iyi hizmetler miisteri tarafindan benimsenir. Yaratici satiggihik yam azdur.,

4. Misyoner satis¢t, sipari§ almayan mevcut miisterileri ziyaret ederek bilgilendiren satiggidar.
isletmeye kars1 olumlu bir imaj yaratma amaci tasir.

5. Teknik damisman satisg1, teknik bilginin ¢ok dnemli oldugu durumlarda gériilen satts tipidir.
Miisterilere 6ncelikle danigmanlik yapar.

6. Fiziksel mallarda yaratici satisgi, buzdolabi, camasir makinesi, ansiklopedi gibi somut
mallarda talep yaratarak sati§ yapan satiggidir.

7. Hizmet satis1 yapan yaratici satisgt, Egitim, sigorta ve reklam hizmetlerinin satigini yapar.
Somut mallara gére hizmetlerin faydalanm meydana ¢ikarmak daha zor oldugundan, satist daha giigtiir.

Yukanidaki yedi ayinlimdan bagka, satigg1 ve satig, baglica iki ayr1 gekilde ele
alinabilir. Bunlardan biri, Pazar, ya da tiiketici tiplerine gére olup 1. Nihai tiiketicilere
satig; 2. Parekendicilere satig; 3. Toptancilara satig ve 4 . Endiistriyel alicilara satig

seklindedir.

Digeri ise, satigin, satig isleminde belirli bir yere bagli kalimp kalinmadigina

gore iki ana gruba ayrilmas: seklindedir.

1. Tezgahta satig (satig yerine gelen miigterilere satig)

2. Miisterilere gidilerek satig

Tezgahta satigta esas itibariyle satigginin miigterileri, alict veya potansiyel
alicilart aramasina gerek yoktur. Ama yine de parekendeci veya toptanci magaza

satiggilan asil satig yeri disinda da miisterileri ziyaret ederek satig yapabilirler.

Belli bir satig yerine bagh kalmaksizin bizzat miisterilere gidilerck yapilan satig, asil yatici
satigciligh piyasa dilinde, Aktif satisgilifn gerektiren satis seklidir. Aslinda her iki satis da aym tipten satig
goriismesi ve takdimini gerektirir. Ancak, birinin kendine 6zgii baz1 6zellikleri vardir. Ciinkii satis Yerine
gelen miigteri, muhtemelen gevreden, reklamlardan, vitrin diizenlemeden veya benzeri yollardan ne
aradigim bilerek ve zihninde bazi fikirlerle satig yerine gelmigtir. Miigterinin dikkati zaten ¢ekilmigtir.
llgisi uyandinimus, hatta, belki de satin alma istegi yaratdmustir. Dolayistyla, satisgimn miisteriye
yaklasim igin bazi hazirliklar1 yapmasi geregi genis olgiide azalmugtar®

‘Age.,s. 203



47

2.2. SATIS CABALARI (PAZARLAMA iLETISiMi)

Pazarlama yonetiminde, tiiketicilerin ihtiyaglarina ve isteklerine uygun bir mal
uiretildikten sonra dagitim kanali segilir ve fiyat saptanir. Daha sonra mali satmak igin

gerekli ¢abalarin yapilmasi gerekir.

Degisimin temel kogullarindan biri, taraflarin konugup goériigmeleridir. Bagka
bir anlatimla iletisim kurmalandir. Tiim bu gabalar bilgi aligverigini gerektirir. Satma
¢abalar1 aym1 zamanda pazarlama iletisimi olarak adlandirilabilir. Pazarlama iletigimi,
pazar birimlerinin davramiglarim ve eylemlerini etkisi altina alan her tirld iletigimi

kapsar.®

Isletmeler cesitli yollardan ve gesitli araglar kullanarak kendileri hakkinda
pazarlara bilgi ulagtirirlar ve ayni zamanda pazarlara iligkin bilgi toplarlar. Toplanan
bilgiler, bilgi gonderme islevini yonlendirmeye ve denctlemeye yarar. Pazarlama
iletigimi, iletigim kavramina uygun gahgir. Ister satis gabalari, ister pazarlama iletigimi
densin, bir igletmenin itirettidi mallar1 satmak icin ¢aba sarfetmesi zorunludur. Bu
zorunlu c¢abalar yapilmazsa satis olayr gergeklesmez. Pazarlama karmasmnin oteki
elemanlaniyla ilgili ¢aligmalar ve harcamalar heba olur. Satig ¢abalar ya da pazarlama
iletisimi pazarlamacinin en 6nemli gorevlerinden biridir. Bu gérev planlanlanarak,
uygulanmaya konmali ve gerekli kontrol yapilmalidir. Satma ¢abali su genel nedenlerle

zorunly olur.®

- Uretici ile tiiketici arasindaki fiziksel uzaklik biiyiir ve tiiketicilerin sayis: artar.

- Fiziksel dagitim araglanindaki gereclerinde ve olanaklarindaki geligmeler pazar alanlarim
genigletir,

- Dagitim alanlarinin geniglemesi aracilarin kullamiimasim gerekli kilar.

- Satig gabalan pahalidir, bazi mallarda iiretim maliyetinin iistiine gikar,

-Ekonomik giicliiklerin ortaya ¢iktig1 ddnemlerde iiretimden gok pazarlama sorun olur.

Satig gabalar igletmenin gevresindeki kogullardan etkilenir. Ornegin pazarin yapisi satig

¢abalarinda etkili olur. Soyle ki; Pazara sunulan mallar birbirinin ayni ise isletmeler mal

* [than Cemalcilar, Pazarlama Kavramlar Kararlar, istanbul, Beta Basim Yayim Dagitim A.S. 1996, s.
245-246 .
¢ flhan Cemalcilar, Pazarlama, 2.b. Eskisehir, iktisadi ve Tic. flimler Akd. Yaymlar, 1979, s. 352
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farklihig1 yapmaya galigirlar. Malin yagam siirecinin tanitma béliimiinde, malin pazarda
bilinmesi ve mala karg1 ilgi uyandiriimasi gerekir. Olgunluk doneminde ise isletmenin

pazar payini tutmak igin savunucu gabalara girismesi gerekir.”

Ulkelerin iginde bulunduklari ekonomik durumda satig gabalarini etkiler.
Rekabetin gegerli oldugu ekonomilerde isletmeler, fiyat diginda rekabet dstiinligi
saglamaya caligirlar. Satig ¢abalarinda isteklendirme ve inandirmanin 6nemli olmasinin
yam sira, sati§ ¢abalarinin rekabet¢i diizenin bir parcasi olmasi, bu gabalarin yalmzca
kapitalist ileri Glkelerde mi uygulandif: sorusunu akla getirir. Satig gabalan ¢agimizin
olay1 degildir. Degisimin ortaya ¢iktifi giinden bu giine dek satig cabalari siire-

gelmistir.®
2.2.1. Satisin Firma i¢in Onemi

Satig olaymin isletme agisindan arz ettifi 6nem onun iki 6zelliginden

kaynaklanmaktadir:

Birincisi, satig igletmeye kaynak saglayan tek faaliyettir. Oteki biitiin olaylar
(aragtirma, Uretim, depolama, tasima vs.) kaynaklan tiikketmeye neden oldugu halde

satig, kendi gerektirdigi masraflarin iizerinde gelir yaratan bir igtir.

Ikincisi, satig olayim yiiriitenlerin goriintusidir. Isletme miisterileri, isletmenin
diger bolimlerinde galiganlarla (iiretim, muhasebe, personel ) iliski kuramadiklar halde
satig elamanlan ile yiiz yiize iligki halindedirler. Baz1 durumlarda sati§ elamami alicilarla
iligkide bulunan yegane kisidir. Alici gézinde isletme odur. Alici (miisteri) satis

elemanin davraniglarina bakarak isletme hakkinda bir kanaate varir.

"Age., s.352
tAge,s. 353
? Ahmet Niyazi Kog, s. 15
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2.2.2. Kisisel Satis ve Onemi

“ Kigisel sati, satis amaciyla satig elemanlarinin alici ile karg1 kargiya gelmesi
ve alictya mali sozlii olarak tamtmasidir. Ahci ile satici arasindaki karsihikli

diyalogdur.”"

Kisisel satis, bir isletmenin amaglarina ulagmak igin yapmug oldugu

¢aligmalarin son agamasidir Bu galigmalar sayesinde isletmeye kaynak saglamir.

- Miisteri ihtiyaglan saptanmis

- Bunlara uygun mallar iiretilmis

- Dagitim kanallan kurulup diizenlenmis
- Mamiil ambalajlamp sevk edilmistir

Ancak satig yapilmadikga yapilan bu gabalarin bir faydasi yoktur. Giiniimiizde
satiglarin sadece reklamla yapilabilecegi iddia edilmektedir. Reklamin etkisini inkar
etmek miimkiin degildir. Sadece reklamla yapilan satiglar yeterli olmaz. Reklamin
ahcilarda biraktigi etkilerin gergek anlamda satiga doniigtiriilmesi gerekir. Bu gorevi
satis elemanlar1 yerine getirir. Kigisel satiy pazarlama unsurlarindan biri olan

promosyonun iginde yer alir. Uygulamada firmalar cesitli promosyon tiirlerinden bir harman
yaparak amaglarina ulagmaya galigirlar. Bu harman iginde her tiir birbirinin etkilerini tamamlar. Her tiirlin
agarh@ pek ok faktor arasinda, satlacak malin cinsine gore degisir. Bazi mallarda ozellikle gida
maddelerinde promosyon harmaninda ana yiikii reklam tagir. Sanayi mallannda kigisel satig 6n plana

gikar.!! Baz1 mallarda ise bu iki tiiriin agirh esit olur.

Giiniimiizde pek ¢ok firmada pazarlamanin rolii tiiketiciye doniik bir pazarlama
kavrammnin  etkisi ile belirlenmektedir. Bu kavramun 6zii, karar vermede tiiketici
tatminini esas 6lgii olarak almaktir. Bu kavramin benimsenmesi ile neyin, ne zaman.
nasil iiretilecegi pazarlamanin ilgi alanina girmekte, boylece isletme i¢inde pazarlama
fonksiyonunun 6nemi artmaktadir. Bu geligmelerin igletmede satig yonetimini ve kisisel
sati faaliyetlerini etkilemesi dogal kargilanir. Satis elemanlarinin, miigteri problemlerini

ortaya cikarip, bunlari ¢bzerek ve miigteri ihtiyacglarina cevap verecek bir tutuma

1% Tuncer Tokol, Pazarlama Ydnetimi, 6.b. Bursa, Uludag Universitesi Basimevi, 1995, s. 147
"' Ahmet Niyazi Kog, ss.15-16
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girmeleri saglanmalidir. Bu ihtiyacin satig elemanlarinin ige alinmasinda, egitilmesinde,
yonlendirilmesinde, degerlendirilmesinde g6z Oniinde tutulmas: gerekir. Ayrica satig
faaliyetlerinin reklam, mamul planlamast ve piyasa aragtirmasi gibi oteki pazarlama

faaliyetleri ile yakindan koordine edilmelidir."?

Kisisel satig isletmenin goérevlisi ile var olan ya da umulan alicilarin arasinda
dogrudan sozlii satig cabasidir. Satiggt isletmenin gorevlisidir. Malin miilkiyetini
yilklenmez. Simitgi satici degildir. Kigik bir parakendecidir. Mallarin satist ve
pazarlanmasinda satiggilar ok yer alir. Mallarin satist ile gorevlidirler. Fakat mal sahibi
degildirler Kisisel satigin baslica uistiinliikleri sunlardir:"

- iki yada daha gok kisi arasinda canli, ivedi ve dogrudan iliski kurulur. Iki taraf birbirinin

o6zelliklerini, ihtiyaglanm yakindan izleyip esnek davranabilirler.

- Satis iligkisi yaninda arkadaslik iligkileri de gelisebilir. Dolayisiyla, olumlu bir satig

ortamu yaratihr,

- Alicy, satig gorevlisinin ¢abasi kargisinda alma zorunlulugu duyabilir.
- Satig gorevlisi gerekli bilgileri kolaylikla toplayabilir.

Kisisel satista, kuskusuz, en ¢ok kullanilan iletisim bigimi dildir. Ayrnica

iletisim el, kol, bas, el sikma vb. hareketlerle saglanir.
2.3. GELENEKSEL SATIS MODELI

Geleneksel satis modelinde alicilarin kendi kendilerini yonetebilen ve kendi
kararlarimin sorumlulugunu alabilen kisiler oldugu kabul edilmeyebilir. Satic1 alicinin
istek ve gereksinimlerine uygun olarak kendi kararim vermesine yardimci olmak
istemeyebilir. Satici, alici bir karara ulagincaya kadar adim adim ilerlemesinde ona
yardim etmeyebilir. Satici alictnin tipini tammlamaya caligtifindan tiim dikkatini
alicinin sozlerine ve yaptif: seylere veremez. Satic aliciy1 denetim altinda tutmaya ve
yonlendirmeye ¢ahgir. Satict alicimin  gereksinmelerini  kargilayacak bir ¢6ziime

ulagmasina yardim etmeyerek danigmanlik gorevini yerine getirmeyebilir.'* Yukaridaki

2 Age., s 17-18

13 flhan Cemalcilar, Pazarlama Kavramlar kararlar, s. 248

14 Carl D. Zaiss and D. Thomas Gordon, Etkili Satig Egitimi, cev. Emel Aksay, sistem Yayincilik, 1998,
s. 50-51
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nedenlerden dolay: geleneksel satig modelinde satici alict arasindaki iletisim modeli

etkisizdir.

Asirlar dnce mallarin degisim stireci bagladifinda insanlar yanlarindaki
magarada yasayan diger insanlara yaptiklan tag mizraklar gostererek, onlarm yaptiklan
tas balta ile degistirmek istediler. Satig denizlerde ve karalarda stirerek giiniimiize ulagt1.

Her satig yeni iiretimlere olanak sagladi ve insanlanin refahim arttirda.

Ekonomik geligmeye paralel olarak Amerika Birlesik Devletlerinde II. Diinya
savagindan sonra modern saticiliin temelleri atilirken, ekonomik yonden geliyme
gosteren ilkemizde saticilik meslegi halen devam eden bohgacilik, pazarcilik,
igportactlik ve vapur saticilani ile tanindi. Ulkemizde halen igportacilar, pazarcilar ve
vapur satictlan mesleklerini sirdiiriirken, gelisen ekonomimiz igerisinde modern
saticiliga dogru ilk adimlar atildi. Sirketler kadrolarma “satiy elemanlari“ almaya
basladilar. Ulkemizdeki ilk satig elemanlann Bati’daki meslektaglarmin baglarindan
gegen olaylar1 yagadilar. Kimse onlarin igine sayg: géstermedi. Toplum onlara giiphe ile

bakti. Mesleklerini agiklamakta giigliik cektiler.'®

1950’lerde savagla harap olan Avrupa’da refah diizeyinin yiikselmesi ancak
iiretimin arttirilmasi ve ekonominin tekrar canlandiniimas: ile saglandi. Iste bu gabalar
sonucunda mithendislik en ¢ok ragbet géren bir meslek oldu. Ta ki satiglarnin
titkanmasiyla ortaya “pazarlama” biliminin ¢ikmasina kadar. Yeni teknolojilerin ortaya
¢ikmasi, arz lehinde gelismeye neden oldu. Bunun sonucunda miihendisler tahtlarim,
urettikleri tiriinleri fabrika stoklarindan tiiketicilerin kullanimina sunan  sati§

elemanlarina birakmak zorunda kaldilar.'®

Satiggilik, bugiin diinyamizda en ¢ok kazanandiran  saygin meslekler
arasindadir. Ancak ekonomilerin hizmet ve teknoloji agirhikhi olarak gelistigt
diinyamizda satiy dinamiklerinin de degismesi gerekmektedir. Geleneksel satig

yonteminin kazan-kaybet, 1srar ve zorla satig yontemi terk edilmelidir. Bu becerilerin

:Z Ali Kirman, Satista Profesyonellik, 2.b., istanbul, Rota Yayinlan, 1988, ss. 19-20
Age, 516
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degigmesi gerekmektedir. Giinimiizde satis elemanlarmin satma becerilerinden ¢ok
“iligki yonetimi” becerilerini edinmeleri gerekmektedir. Teknolojinin karmagikliginin
artmasmnin yamnda bu degisikligi etkileyen bir kag faktor daha vardir. Birinci faktor,
ekonomilerdeki rekabetin artmast ve bu rekabetin miigterilerle olan iligkileri daha uzun
omiirlii bir sekilde siirdiirme gereksinimini arttirmasidir. Ikincisi, eldeki eski miisterileri
tutmak yerine yeni miisteriler bulmanin maliyetleri arttirmasi. Sonuncu faktor, kalite
akiminin kendini gostermesi satici-alict arasinda daha yakin bir iligkiyi zorunlu
kilmasidir. Bu nedenle satig elemani, basarihh olmak igin genigleyen bir insan agiyla

iletisim kurmaya zorlanmaktadir."”

Alcilarin  segenekleri o kadar ¢ok ki, artik gereksinimi kargilanmayan
isletmelere ve satis elemanlarina katlanmak istememektedirler. Satict ve alici iligkisinde
geleneksel yaklagim ne pazarin, ne alicilarin ne de satig elemanlarinin gereksinimlerini
kargilamakta yeterli degildir. Satig elemanlarimin yoénetilme, egitilme ve gidilenme
bigimleri sorunun siirmesine olanak saglamaktadir. Tim satig sisteminin degistirilmesi

gerekmektedir.

2.3.1. Satict Aha iligkileri

Baskili satig usullerini reddederek, tiiketici tatminine 6nem veren pazarlama
anlayisi gergevesinde, giiniimiizde satiggt iretici veya satici igletme ile migterileri
arasinda iliskileri saglayan bir profesyoneldir. isletmesini temsilen alict veya potansiyel
alic ile direkt temas kurar, onun ihtiyaglarini tatmin gabasina, mamilleri hakkinda bilgi
verip, yol gostererek katkida bulunurken, etkili satig teknikleri ile onu ikna eder

miisterisi haline getirir.'®

Burada vurgulanmak istenen gey satigin bigimidir. Satigta genellikle bir taraf
kazanir, obiir taraf kaybeder. Saticiyla-alici arasindaki iligkide gliven olmamasinin
nedeni budur. Alicilar, Satig elemanlarinin goérevinin biitiin yollart deneyerek satist

gergeklestirmek oldugu diisiincesindedirler. satigin aliciyla aralarinda bir satrang

1 Carl D. Zaiss and Thomas Gordon, s. 14
1% {smet Mucuk, s. 210
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karsilagmast oldugu inanci igindedirler. Bu oyunun sonunda kazanan ve kaybeden
bulunur. - Biri gereksinimlerini kargilarken digeri karsilayamaz. Stratejisi etkiliyse,
genellikle kazanan satiy elemanlari olur. Bu tutum satiy elemanlan iizerinde baski
yaratir. Bu tiir strateji uygulamasi kaliplagsmig diigiince bigimimizden kaynaklanir ve

bagka bir segenegimiz yokmug gibi davraninz.

Geleneksel yontemdeki satici-alict arasinda gii¢ savasi kazanan ve kaybeden
taraflar yaratir. Kazanma ve kaybetme gereksinimlerin kargilanip karsilanmamasiyla
belirlenir. Bir taraf diger tarafin kaybetmesi pahasina kendi gereksinimlerini kargilar. Bu
kazan-kaybet modelinde israr edilmesinin nedeni farkli diigiincelere iki tarafin da
kendini kapatmasindan kaynaklanir. Bu nedenle iligkide sorunlar yasanir. Bu sorunlan
agmak igin alicilar ve saticilar kendi yontemlerini geligtirirler. Bu yontemler iletigim
akisim engeller. Satict ve alict arasindaki iletisim modeli etkisini yitirir. Geleneksel
satigta performans baskis1 gok fazladir. Rekabet etmek ve ayakta kalabilmek igin kisiler
yeni ¢dziimler bulmak zorundadirlar. Bu da ancak diisiincede yapilacak degisiklikle
miimkiindiir.”*

2.3.2. Satig Egitimi

“Giiniimiizde satigla ilgili egitimin onemli bir boliimiinii sonug alic1 iletisim ve
ikna yOntemleri olusturuyor ve satict muhtemel misgteriye satin alma kararlarmna
yoneltirken bu bilgilerden yararlaniyor™®

Guniimiizde satig, bilgi ve beceri isteyen bir meslek olmustur. Satig
elemanlarina egitim olanaklari saglamayan kurumlarin sayisi oldukga fazladir. Egitim
olmadan kurumlar can daman olan satiga tam olarak hazirlanamazlar ve satig
elemanlarinin performanslarint arttirmada zorlanirlar. Egitim olanaklarim hazirlamayan
ya da satig elemanlarinin egitim isteklerini geri geviren kurumlar su mesaj1 verir; Siz
Oonemli degilsiniz! Bu bir kisir dongiidiir. Yoneticiler egitim igin yeterli paramin

olmadifint s6ylerken, egitimsiz satig elemanlarimin ig baglamada etkisiz oldugunu da

19 Carl D. Zaiss and D. Thomas Gordon, ss. 18-37
2 Homer B. Smith, Satig ve Pazarlik, Ce. Fatog Alever, Rota Yayinlan, istanbul, 1997, s. 19
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bilirler. Boylece her zaman yaptiklarimizi yineleyerek, her zaman ayn1 sonucu elde

edecegimiz ortadadir.

Egitim almamis satig elemanlarindan satig yapmay1 kesfetmeleri beklenir. Bir
cogu kendilerine verilen bu rol iginde rahatsizdir. Bu tiir basmakalip saticiliktan
rahatsizdir. Bu yiizden 1srarci-satict olmaktansa pasif satic1 olmay: tercih ederler. Satig
elemanlarim egitmeden ise gondermek, saglikli iletisim kurmalarimi engelleyerek

performanslarinin diiymesine neden olur.

Satis egitimi veren kurumlarda, egitim genellikle iriin odaklidir. Satig
elemanlarinin sattiklart {iriinii tanimalar1 gerekir, ama bunun i¢in yogun bir egitim
gerekmez. Satig elemani iiriin bilgisine ne kadar giivenirse bunu miisterisine aktarmaya
¢ok istekli olur ve miisterinin gergek gereksinimlerini 6Frenmek igin onu dinlemez. Bu
da iki tarafli iletisim akimim bozar. Geleneksel satis modelinde iddiali olanlara, satig
denetimleri altinda tutmak, tiim itirazlan geri ¢evirmek ve yapmacik kibarlik gostererek
tamtim yapmak igin iiriin bilgisi gereklidir. Geleneksel satig egitiminin satici-alici
iligkisinin geleneksel rekabete dayali dogasimi nasil giiglendirdigini gosteren sayisiz
omek vardir. Geleneksel modelde satis elemanlarinin iletisim becerileri kaliplagmus

dissiincelerinden dolay: sagliksiz olup, bugiiniin pazarinda performanslarim kisitlar.*’

Satis elemanlan yeterlilik, soru sorma, sorgulama, dinleme, tamtim, sonug
alma, agiklama, engelleri agma, planlama, sorun ¢ézme ve zaman iyi kullanma gibi
seyler ogrenmelidir. Bu da ancak satis elemanlarninin yeni diigiince bigimleri

geligtirmeleri ile miimkiin olur.

2.4 CAGDAS SATIS MODELI

Geleneksel satig modelini degistirmek igin yeni inanglar, yorum, degerlendirme

kaliplar1 ve bunlardan tiiretilen diigiinceler gelistirmemiz gerekir.

2 Carl D. Zaiss and D. Thomas Gordon, ss. 30-31
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2.4.1. Satigta Diisiince Degisikligi

Kigisel geligim siirecine giren insamin bilincinde olmasi gereken énemli yon,
kendi gozligu, kendi oykiisii, paradigmasi (inanglan, diisiinceleri) ile gergegin ayni sey
olmadigidir. Ikisi birbirinden farklidir. Onemli olan kisinin kendi psikolojik
gozliklerine, 6znel oykiilerine ragmen gergege ulagabilmesidir. Birgok insan kendi
inanglan, digsinceleri i¢inde bogulup kalir, bu nedenle gelisim gosteremez. Kendi
paradigmalarinin (inanglarinin. Diigiincelerinin) bilincine varan insan geligir, varamayan

kaliplanr. 2

Geleneksel satig modeli iginde biiyiidiigiimiiz kazan-kaybet kiiltiiriinden gelen
kaliplagmig diigiince tarzina dayanir. Rahattir kurallan biliriz ve bagkalartyla birlikte
caligmak ve yasamak igin gerekli stratejileri belirlemisizdir. Kaliplagmig olarak
dustindugtimiizden digiincelerimiz ve davramslarimiz kisithdir. Kendi bakis agimiza

agint sadakat gosterdigimizden bagka sagenegimiz yokmus gibi davraninz.

Cagdas satis modeli yeni olasiliklara dayanir. Eski kazan-kaybet kaliplagmig
diisiince tarzlariyla kendimizi sinirlayamayiz. Kazan-kazan isbirliginden dolay: bir satis
performans: olusturmada 6zgiiriizdiir. Bu ¢ok kisiyi rahatsiz eder ¢iinkii yeni kurallar
yeni disiinceler gerektirir Bu yeni diigiinceler satis elemanlarina kaliplagmis
diisiincelerinden (otomatik pilottan ) kurtulma becerileri ve iliskilerinde daha fazla
se¢im yapabilme Ozgiirligii verir. Bunun sonucunda satis elemanlari daha saglikl

iletigim becerileri gelistirerek performanslarim arttirirlar.?®

Geleneksel satiy modelinde kazan-kaybet seklindeki digiincelerimizin
sonuglart olumsuz da olsa bildigimiz tek diigiince tarzidir. Geleneksel model rahattir.
Oyunun kurallarimt biliriz. Herkes oyunu iyi oynamak igin kendi stratejisini geligtirir.
iste bu stratejiler yagamimizi denetleyen ve firsatlarimizi kisitlayan kaliplagmig
diisiincelerdir. Yeni bir diigiince tarzi ortaya ¢iktif1 zaman herkes sifir noktasina déner.

Bagka bir anlatimla, yeni oyun yeni kurallar ister. Bu nedenle satig oyunu degistikge

%2 Dopan Ciiceloglu. icimizdeki Biz. s. 22
* Carl D. Zaiss and Dr. Thomas Gordon. s. 45
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basar1 igin kurallar da degisir. Satis elamanlarini gegmiste basarih kilan sey bugiin ise

yaramayabilir. Bunun igin satigla ilgili herkesin yeni kurallart 6grenmesi gerekir.?*

Cagdas satisgiyr geleneksel satiggtdan ayiran Ozellik satigginin profesyonel
olmasidir. Satigg1 zevk igin, amator istekleri i¢in galiymaz. Bunun anlam, kisilere degil
ise yonelik iletisim kurmaktir. Duygulara degil mantifa dayali, karsidaki kisiyle
ugrasmak icin degil, isleri yiiritmek ve satig amaglarin1 gergeklestirmek igin iletigim

kurmalidir.?

Cagdas satis modelinin bes anahtar kurali vardir. Bu kurallardan
yararlanabilmek ig¢in Once onlarin gegerliligine inanarak eski kaliplagmig
diistincelerinizde degisiklik yapmalisiniz. Sonra da satig yaparken onlan

kullanmalisinmiz.
2.4.2. Satis Basamaklan Yéntemini Terk Edebilirsiniz

Geleneksel satis modelinde bir takim satig basamaklari1 vardir. Bu basamaklar
Satig1 baglatma, bilgi toplama, tamitim, itirazlarla bagetme ve satigt sonlandirmadir. Bu
siralamanin olmasi satig elemanlarimin ahliciyla iligkisinde denetimi elinde tutmast
i¢indir. Denetimin olmas! kisiyi satigta basarili yapacak dugiincesinden kaynaklanir.
Alicilart  yonledirebilmek igin satis elemanlarina bu basamaklarin  Ggretilmesi
kahplagmg diigiincelerin iiriiniidiir. Ne var ki bu yaklasimda alicinin gereksinimlerinin
olabilecegi diisiincesine yer verilmemektedir. Bu nedenle geleneksel yontem satigta
basarili olamaz. Alicilar (musteriler) kararlarini kendileri vermek isterler. Bir seye karar
verirken bir dizi basamak takip ederler. Burada satig elemanin rolii, bu basamaklardan

gegerken aliciya yardimer olmaktir.?

- Alicinin kargilanmamig gereksinimlerini ve korkularim tanimlama
- Coziimler gelistirme

- Coziimlere deger bigme

“Age.,s. 45
% Erdogan Taskm. s. 112
% Carl D. Zaiss and Dr. Thomas Gordon, s. 52-53
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- En iyi ¢oziimiin hangisi olduguna karar verme
-Coziimiin uygulanig seklini belirleme

- Sonuglar degerlendirme

Cagdag satis modelinde, satiy elemanlann her satigta aym rolii oynamaz.
Kaliplagmug diigiinceler igerisinde alicinin tipini ve diigiince tarzim bulmaya ¢aligmazlar,
Her insanin gereksinimleri farklidir ve bunlart karsilamak igin farklt yollara bag
vururlar. Alicinin tipinden ve diigiince yapisim bulmaya g¢aligmaktan ¢ok onunla
kurulacak iletisime 6nem verirler. Kaliplagmig diigiincelerle kisiyi belirli bir kaliba
sokmak iligkiyi kisitlar, 6nyargilara neden olur. Davramiglarimiz farklilagir ve bozukluga

ugrar.

2.4.3. Baski Direnme Yaratir

Zorla ve baskiyla satiy yapmak, halen bazi mal ve hizmet alanlarinda soz
konusu olmaktadir. Gergekte kigisel satis insanlara istemediklerini zorla veya baskiyla
satmak degildir. Satis insanlara satin alma kararin1 vermek igin yardimer olmaktir. Ne
pahasina olursa olsun satis giniimizde gegerliligini yitirmigtir, Artik miigteri
ihtiyaglarim belirlemek ve bu ihtiyaci kargilayacak mal ve hizmeti miisteriye satmak soz

konusudur.?’

Alicinin ( miigterinin ) yapmasint istedigimiz seyi ona yaptirmaya ¢alisirsaniz,
basarilh olma sansimz baski yaptiginiz oranda azalir. Bask: direnme yaratir. Direnme
daha ¢ok baskiya bagvurmamza neden olur. Karsilikh iletisim bozulur ve kisilik savasi

baslar.

insanlar zorlamaya maruz kaldiklarim hissettikleri anda kendi faydalarma olan
kararlara bile direnirler. Direnme yanliga gosterilen bir tepkidir. Bu durumda, durun

direnmenin nedenini dinleyin. Alicilar zorlanarak hi¢ bir yere varilamaz, tersine gok sey

¥ Erdogan Taskn, s. 36
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kaybedilir. Kaliplagmug disiincelerde israr edilerek alicilar inanmadiklar seyleri

savunmak durumunda birakilir. %

2.4.4. Satis Elemanlar1 Ahcilarin ( Miigterilerin ) Karar Vermesine

Yardimcit Olmahdir,

“Miisteri bir gereksinimi oldugunu kabul ettigi ve bu gereksinimi karsilamak istedifi halde,
yine de stz konusu iiriin ve hizmeti satin almayabilir. Bu ¢ekinmenin cesitli nedenleri olmaklia birlikte,
giiclii nedenlerinden biri yanlis karar verme korkusudur. Miisteri agisindan belirsiz olan konunun ne

oldugunu saptamak ve muhtemel miigteriyi sundugu iiriin ya da hizmeti satin almanmn dogru bir karar

olacagmna inandirmak saticiun isidir.” %

Karar vermede degigim olasilif vardir. Bu bildigimiz, alistigimiz seylerin
yerine, bilinmeyen bir gseyi koymak anlamina gelir. Yagamimizda hemen hemen her
degisiklik kusku yaratir. Satiy elemanlann alicilarla bu duygulan tartigabilecek bir
diizeyde iliski kurmalidir. Yeniligin kabul edilmesinden 6nce, degisecek kisinin inang
sisteminde bir ¢oziilme baglamalidir. Degisen kisi eski inanglarina baglihgim ve bunlar
degistirmekten duydugu kusku ve korkuyu agikga anlatabilme firsat1 buldugu zaman,

¢oziilme kolaylasacaktir.

Degigsmede eskiye baglhilik ve yenilikten kugku ve korku vardir. Alicilar bunlar
actkga anlatma gereksinimi duyarlar. Bunun igin satiy elemami onyargisiz iyi bir
dinleyici olmalidir. Alicilar ancak o zaman rahatlikla sorularinmt sorabilirler. Geleneksel
satis modelinde bu sorular agilmasi gereken engeller olarak gorunir. Satig elemanlarinin
bu yaklagimi, miisteriye degisimle ilgili duygularinin yanlis oldugunu ve yapmalar
gereken her seyi yalmz satis elemanlarinin bildigini anlatir. Bu da agik ve diiriist
iletisim akigini engeller. Satis elemanlarinin alicinin kugkularini kabul etmeleriyle

miigterilerin karar verme giigleri artar”’

% Carl D. Zaiss and Dr. Thomas s. 56-57
» Homer B. Smith, , s. 135
30 Carl D. Zaiss and Dr. Thomas Gordon, s. 58

BEC Vs o
DO MANTASY

ISR H

I



59

2.4.5, Satis Elemanlar1 Bir Damisman Gibi Davranmalidir

Damgman, kigilerin ya da kurumlarin yeni yollar denemelerine yardimci
olabilecek bilgi ve uzmanhigi olan ve bundan gelen etkisine giivenen ama otoritesi

olmayan bir kigidir.

Hangi Grinii veya hizmeti satarsaniz satin misterilerinizin damgmanisiniz.
Miisterilerinize yararh olacak bilgi ve uzmanlifa sahipsiniz. Satis elemanlan
uzmanliklarim migterinin hizmetine sunmadan énce onun bir sorunu olup olmadigim
algilamalidirlar. Miisteriyi dinler ve defisime karsi direnmesini anlayigla karsilar.
Migteriye dogru bilgi verir. Miisterinin kendi kararim vermesine izin verir. Miisteriyi
rahatsiz etmez ve baski yapmaz. Danigman roliiniin bir iiriinii ya da hizmeti satmaktan
ote bir sey oldugunu bilir.>' Miisteri mali almak istemezse, nedenlerini sormali ve
gosterilen nedenleri yanitlamalidir. Miisteri, mah satinalmak istememesinin gergek
nedenlerini saticiya soylemekten kaginabilir. Bu durumda satis¢1 gercek nedenlerini

ortaya gikarmak ¢in damgmanlik yetenigini kullanmalidir
2.4.6. Satig Elemanlan Deger Yaratmahdr

Alicilar ( Miisteriler ) fiyat degil deger satin alirlar. Alic1 yalmizca 6dediginden
daha degerli tirlin ve hizmeti satin alacaktir. Rekabet ortaminda degeri en ¢ok olan ya da
deger yaratan uiriin ve hizmeti alacaktir. Satig elemanlart igin 6nemli olan geyler, miisteri
i¢in 6nemli olmayabilir. Bu nedenle kalite, yarar ve hizmetin miisteri i¢in ne anlama

geldigini 6grenmek amaciyla onlara sorular sormamiz ve dinlememiz gerekir.
2.5 SATISTA ILETISiM ILKELERINDEN YARARLANMA

Satig iginin hemen tamamu iletigimle ilgili oldugundan satig elemanlarinin bu

konuda bilgi ve beceri sahibi olmalani gerekir.

TAge, 5.60
32 jlhan Cemalcilar, Pazarlama, s. 377
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Satis elemani ve miigteri birbirlerine etkili olarak fikirlerini iletirlerse bagarili
bir satig dialogu ortaya gikar. Migteri ihtiyacini anlatir. Satig elamam dinler. Satig
eleman: (riiniin ihtiyac1 nasil kargilayacagini anlatir; migteri dinler. Bu yiizden satig
elamam ve miigteri iki Onemli iletigim yetenegine bagvururlar. Kelimelerle ifade etmek
ve dinlemek. Insanlar; diger kisilere haber vermek, onlan etkilemek ve onlarla isbirligi
yapmak igin diigiinceleri ve fikirleriyle haberlesirler. Profesyonel satig, dogru iiriinii ya
da hizmeti satin alirken sorunlart ¢ézmek igin ya da karsilikli iletigimi harekete
gecirmek i¢in musterilerle igbirligi yapma ve bilgi saglama siirecidir. Profesyonel satis
elemanlarinin bagarist direkt olarak iletisim kurmaya baglidir. Bu yiizden iletigim
yeteneklerinin nasil kusursuz hale getirilebilecegini bilmek onemlidir ve baganh

satig elemanlar iletisim siirecini anlar, etkili iletigim igin engelleri asgariye indiriler.*?

Satig iletisiminde gelisme saglamak, saglikhi iligkiler kurabilmek igin bazi
becerileri siirdiirmek bazi becerilerde ustalagmak zorundayiz. Ayrica etkili olmayan bazi

davramiglarimizi da elememiz gerekir.

Saglikli iletisim kurabilmek igin satiggimin 6nce kendini tamimasi gerekir.
Iletigimini etkileyen inanglarim, kaliplagmis disiincelerini gézden gegirmelidir. Satiggi
once kendini anlamali ve kendisiyle iletisime gegebilmelidir. Sonra miigterisini
dinlemeli ve ondan gelen bilgileri degerlendirmelidir. Konusmalarin diginda gerek
kendisinin gerekse kargisindaki kiginin beden dilini anlayabilme duygusunu
gelistirmelidir. Kargisindakine giivenmeli ve giivendigini belli etmelidir. Iletigim

gatigmalarini tartigmaya doniigtirmeden ¢ozmeyi 6grenmelidir.**

Etkili bir iletigimle miisterileri ikna edebilmelidir. Ikna bir kisinin inancim,
duygu ve davramglarinin yoniinii degistirme becerisi anlamina gelir. Iletisimde ne kadar
etkili olunursa, bagarili olma sansi o kadar artar. Ikna etmek kisiyi yamiltmak, aldatmak
veya istek dig1 bir tutum geligtirmek degildir. Tkna edici iletisim gelistirmede etkili olan

% Maurice G.Clabaugh Jr and Jessic L. Forbes, Professional Selling, New York, West Publlishing, 1992,
5.78-79 ‘
3* Erdogan Taskin, s. 124
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faktorlerden bazilan sunlardir. Geri bildirim, kargisindakinin duygularin1 anlayabilme,

basitlik, soru sorma ve dinlemedir.>

2.5.1. ALICILARI (MUSTERILERI) DINLEME

Iletisim Becerisi olarak dinlemek, diZer iletisim becerilerinden ¢ok daha
Oonemlidir. Satiy elemanlarinin temel gorevi alicilarin (misterilerin) ihtiyaglarim

karsilamaktir. Thtiyaglarin tespitinde en etkili yontem alicilari dinlemektir.

Peki dinleme nedir? Dinleme yalnizca bize soylenenleri igitmek midir?
Dinlemek bundan daha fazla bir seydir. Dinlemek soylenenleri analiz etmek ve ne
sOylendigini anlamaya galigmaktir. Analiz etmek énemlidir. Ciinkii insanlar bazen ifade
etmek istedikleri geyleri sdylemezler. Bir kigi hakkinda hi¢ de komik degildi demek
isterken, hayret ne kadar ilging seklinde bir ifade kullanabilir. Bazen soylenen sozle
kastedilen s6z arasinda farki anlamak zordur. Iste bu tiir gizli anlamlan yakalayabilmek

igin aktif dinleyici olmak gerekir.>®

Cagdas satis modelinde dinleme, alicinin diinyay1 algilayigini anlamak ve kabul
etmek igin kullanilan bir beceridir. Geleneksek satig modelinde ise satig elemanlarina,
tamitim becerilerini gelistirmek i¢in dogru bilgileri elde etmek amacina yonelik dinleme
becerileri 6gretilir. Alicinin ihtiyaglarini belirlemek i¢in uygun sorular sorularak tamitim
buna gore yapilir. Cagdas satis modelinde ise dinleme, alici tizerinde kullanmilan bir
beceri degildir, alicty1 anlamak igin kullanihir. Alicilarin diigiincelerini, gereksinimlerini
(ihtiyaglarim ), kaygilarim anlamak ve kabul etmek, kararlarim verirken duyduklan
kusku ve korkulan gozleyerek onlara yardimci olmaktir. Bunun anlami da kendinizi

onlarin yerine koyarak olaya onlarin bakis agisiyla bakmak ve istekleri karsilanmadigt

35 Yavuz Odabagt, Miigteri ligkileri, Istanbul, Der Yayinlan, 1997, s. 54
3 John W. Williams and Steven A. Eggland, Orgiitlerde iletigim,Cev. Yilmaz Biyiikersen,San Oz Alp,
5. 98
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zamanki tiziintiilerini anlamaktir. Ne yazik ki, satig elemanlan kargilarindaki kigileri
surekli olarak kafalarinda olusturduklar: bir stratejiyle ( kaliplagmug ) olarak dinlerler.

duyduklar arasindan iglerine yarayacak bilgileri segerler. Bekledikleri sdylenmemigse,
kendi istediklerini elde etmek amaciyla sorular sorarlar. Bu siire iginde akillar1 hep
stratejilerinde oldugundan alicinin karar verme siirecinin hangi asamasinda oldugunu

gozleyemezler.”’

Aliciyla her goriigmemizde, alicilarla daha 6nce yasadiimiz, tiim gegmis
deneyimlerimiz iletisimimizi etkiler. Miigterinin cinsiyeti, irki, giydikleri hatta {invam
soylediklerimizi etkiler. Bu nedenle, onceden belirlenmis kaliplagmis diisiince
bigimlerinin iginde bulunulan durumu nasil etkiledigini anlamak &nemlidir. Bunun

farkinda olmak, kendimizi kaliplagmig diigiincelerden kurtarmaya yardimci olur.

Donal Peterson’in agagidaki agiklamasi iyi dinleyicilerin ne kadar onemli

oldugunu gosterir:

“Degisen pazarlama ve iletisim alanlarinda iyi dinleyiciler lzh konugmacilardan daha etkili
olacaklardir. Hizli defisen pazardaki hayatta kalma miicadelesi sadece degisikligi uygun bir hale
getirmesi degil aym zamanda degisikligi onceden gbrmemizi gerektirir. Bunu yapmak igin; hizmet
verdigimiz insanlarin ihtiyaglanm, korkularim, siiphelerini, aligkanliklarim, hobilerini ve yasama
sckillerini anlamak zorundayiz. Bunun anlamr; mantikh bir sekilde cevap vermek, dinlemek ve soru
sormak igin yeteri kadar diigtinmektir.”*

Karsimzdaki kisiyi dikkatle dinlemek, verilecek yanit i¢in size iyi bir zemin
hazirlar. Karstmizdakini dinleyerek onunla ilgili bilgi edindiginizi onu anladigimiz1 ve
kabul ettiginizi ona gostermis olursunuz. Bu tavrinizla onun da sizi anlayip kabul etmesi
yolunda model olugturursunuz. Onu Onemsedidinizi ona gostermemigseniz,
isitiimedigini ve anlagilmadigim hissettigi i¢in kendini daha ¢ok anlatmaya caligr,
savunur ya da igine kapamr. Karsihfinda o da sizi duymayacak ve size onem
vermeyecektir. Miisterinin ihtiyaglarim ve kuskularim &nceden dinlemezseniz, onun

sorunlarina bulacagimz ¢o6ziimleri, iirininiz ile ilgili yapacagimz agiklamalar

3 Carl D. Zaissand Dr.Thomas Gordon, ss. 67-70
 Maurice G. Clabeugh, Jr and Jessie L. Forbes, s. 104
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dinleyen bir musteri kulag: bulamazsiniz. Satista her seyi bilmekle bilgi kaynagi olmak
arasinda fark vardir. Bu bilginizi paylagacagimz zamana baghdir. Alici onu ne kadar

onemsediginizi anlayincaya kadar sizin bilginizi 6nemsemez.*

Miisteri- satic1 iligkisinde etkili dinleme becerilerinin gerekli oldugu ¢
oncelikli zaman vardir. Miisteri (alic1) korkularini ve kargilanmamug ihtiyaglarim dile

getirdigi zaman, degigmeye kargi ¢iktig1 zaman ve yakinmalara bagvurdugu zaman.
2.5.1.1. Miisterinin Korkularim ve Karsilanmamis ihtiyaclarml Dinlemek

Dinleme yetenegi, bagarih bir satigginin pazarhik igin sahip olmasi gereken
onemli bir niteliktir. Satic1 miisterinin gereksinim, istek ve duygulan ile ilgili olarak
ogrenmek istediklerini ancak miisterinin sdylediklerini dikkatle dinleyerek ogrenebilir

ve boylece satig igin diizgiin hedefler olusturabilir.*

Bu basamak yontemin daha sonraki asamalan igin temel olusturur. iligkiyi
bozabilir ya da iyilestirebilir. Miisteriler satin alma kararlanim etkileyecek faktorleri
onemserler. Bu faktorlerin g¢ogu bilingaltlarindaki inang sisteminden etkilenir.
Miisteriler kararlarin1 kaliplasmig diisiinceleriyle adete otomatik pilota baglanmiscasina
alirlar. Inanglar1 kararlanimin simrlarim belirler. Bu simirlar iginde kabul edeceklerini
ederler. Miisteri sorularla yonlendirildigini, denetim altina alinmak istedigini anlarsa
iletisime girmez ya da satiy elemanina direng gosterir. Satiy elamani misterinin
konugmasini saglar, sonra da verecegi kararla ilgili korkularim, ihtiyaglarin1 ve
diigiincelerini anlamak amaciyla onu dinler. Satig elemam iligki iginde damigmanlik
roliinii bu tutumuyla yerine getirmis olur. Satig elamaninin musteriyi kendi kaliplagmig

diigiincelerine bagh kalmadan dinlemesi gerekir.*!

Satig elemam iligkiye deneyimini ve bilgisini tagir, ama miisteri onlara ihtiyac

oldugunu sdylemedigi takdirde bunlarin bir degeri yoktur. Satis elemam misterinin

% Carl D.Zaiss and Dr.Thomas Gordon, s. 86
“° Homer B. Smith, 5.201
4l Carl D. Ziss and Dr. Thomas Gordon, 41-87
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ihtiyaglarini anladiktan sonra kendi iiriiniiniin veya hizmetinin miigteri i¢in en iyi ¢oziim

olup olmadigna karar verebilir.

Satiy elemam1 miugterinin amagladiklarini, dikkatlice diisinmesi igin firsat
yaratir, boylece segenekleri daha agik gorebilmesine yardimct olur. Bu firsatt

degerlendiren miigteri daha etkili ve yararh kararlar alabilir.
2.5.1.2 Miisterinin Degisime Direncini Dinlemek

Bagarili bir satigg1 dinleyerek ¢ok sey ogrenebilir. Iyi bir dinyeci, sadece
etkileyici olmakla kalmaz, aym zamanda ¢ok degerli ipuglart toplar. Etkili dinleme
insanlarin gergekten ne sdylediklerini anlamaktir. Karstmizdakinin ihtiyaglar, arzulan
ve endiseleri konusunda gok degerli bilgiler elde ederiz. Kot satig¢ilar misterilerinin
diigiincelerini saklamalarina neden olurlar. Iyi Satisgilar ise onlarin ne istediklerini

soylemelerine izin verirler*

Dinleme becerisi miigterinin degismeye direndigi zaman da kullamlir. Alg-
verig kigiyi insanlari gogunlukla degisime gotiiriir ve miisteriler eskiye baghliklarin,
yeniyle ilgili korku ve kuskularim elbette dile getireceklerdir. Ne var ki satig elamam
bunlan kaliplagmg diigiince yapisi i¢inde bir karst koyus olarak algilar ve miisterinin
yanlis yaptigim kanitlamaya ¢aligirsa, miigteri diigiincelerini savunur ve inanglarina daha
fazla baglanir. Bu durumda satig elamam onun haksiz oldugunu kamtlamak igin daha
fazla bilgi vermeye ugragir. Miisteri de karsi koyar. Boyle siirer gider. Eger satig
elemam: miigteriyi dinlerse, miisterinin karar almasina ve bu karar sonucunda olusacak
olan degisimi gergeklestirmesinde ona zaman vermis olur. Miisteri degisimle ilgili
kugku ve kaygilarint anlatmazsa bu duygular onun karar vermesini engeller. Degisimi
kolaylastirmak igin migterinin yeniyle ilgili kusku ve kaygilarim, eski tutum ve

davranislarina bagliligim agiklamasina firsat yaratmak gerekir.

“2 Erdogan Taskin, s. 115
3 Carl D. Zaiss and Thomas Gordon, s. 95-97
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Etkin dinleme kullanarak miigterinin degisimle ilgili duygularimi 6grenerek,
miisterinin gondermis oldugu iletiyi anlayabilirsiniz, ancak anladifmnizi onun bilmesi

i¢in anladiginiz1 kendi konugmanizla ona iletebilirsiniz.

Satis elemanin gorevi degisim igin gdsterilen direnci yok etmek degil, degisimi
motive edecek degeri olugturmaktir. Bunu unutmazsa degigimi kolaylastirmada daha

etkili olur.

2.5.1.3. Miisterinin Yakinmalarim ( Sorunlarmm ) Dinlemek

Basarili bir satigginin mal ve hizmetlere miisterisinin goziiyle bakabilme
yetenegi de vardir. Satiggilarin ¢ogu en gok kendi ihtiyaglari , kendi hedefleri Gizerinde
yogunlagir. Bagarnili satiggt ise, miigteri gibi diisiinmeyi Ofrenmenin 6nemini

kavramugtir. Olaylara miisterisinin gozleriyle bakar.**

Satis elemanlar: her zaman mutlu miisteriler bulamazlar. Olumlu, istekli ve
mutlu kigilerle ¢caligmak hogtur hem de satigt kolaylagtirir. Fakat morali bozuk ve kaygili
miisteriler dikkatlerini Griin ve hizmetlerimiz Uzerinde yogunlastiramazlar. Boyle
durumlarda satis elemanlarimn damigmanlik yapmasi iligki igin yararhidir. Miisterilerin
yakinmalarini, sorunlarim ¢6zmeden satig goriigmesinde fazla bir yol alinamaz. Sorunlar
satiy elemaninin goériigmeye geldigi an vardir, ya da gesitli nedenlerle goriigme
esnasinda ortaya gikabilir, Onemli olan miisterinin {izgiin olusunun ipuglarim
yakalamak ve uygun davranmgi gostermektir. En belirgin miigterinin sozleridir. “ bu
sabah yataktan iyi kalkmadim.”, “ her sey beni bulur” gibi ifadeler iyi dinlemeyen

birine bile sorun oldugunu gosterir.*

Satig elemanlarimin bu isaretlere duyarhliklarimi geligtirmelidirler. Miisterinin
{iriin ve hizmetten memnun kalmadigi zamanlarda bunun yapilmas: gok 6nemlidir. ilk
igaretler Onemsenmemigse, miigteri memnun olmadigim agiklayinca ge¢ kalmig

olabilirsiniz.

“4 Erdogan Taskn, 5.127
5 Carl D. Zaiss and Thomas Gordon, 1060-101
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Sorunlanyla ilgilenmenizi isteyen 6fkeli bir miigterinin sizin i¢in bir avantaj
oldugunu aklimzdan g¢ikarmayin. Ciinkii miigterinin kizginliin size bosaltmasi, sizin
sorunuyla ilgili bir seyler yapabileceginize giivendigini gosterir. Eger yardimci
olamayacaginiza inanmasa sorununu size anlatmazdi. Miisteri size giivenmeyip

sorunlariyla ilgili bir agiklama yapmazsa bagkalariyla i§ yapma olasihg yiiksektir.

Satig temsilcileri tiriinleri ve hizmetleriyle ilgili ne zaman bir yakinma isitseler,

hemen kafalarinin iginde dinlemeyi uyaran bir 1§tk yanmalidur.
2.5.2. SATISTA SORULARDAN NASIL YARARLANILIR

Yanit almak igin soru sormak gerekir. Tkna edici bir satiy goriigmesi satig
elemanin soru sorma becerisine baghdir. Sordugu sorularla miigterinin ihtiyag, istek
onyargilarim ifade etmesine olanak saglamalidir. Sorularla ortaya ¢ikarilan bilgiler, hem
miigteri hem de satiy elemanin dogru karar vermelerini saglar. Satig sirasinda satic
muhtemel miigteri ya da alicinin ne digiindiigiinii anlamak iizere soruya bagvurur.
Miisterinin diisiincelerini 6grenmenin iki temel amac1 vardir: Tletisimin ne kadar saghikli
oldugunu anlamak ve miisterinin gereksinim ve isteklerini agiga gikaracak ipuglarim

yakalamak.*

Soru sorarak elde edinilen bilgilere gore satiy elemanlan yanlis anlamalan
duzeltir. Elde ettigi bilgiler dogrultusunda, tirliniin misterinin gereksinim ve isteklerine

en iyi cevap verecek ozellik ve yararlarim1 vurgular.

Soru sorarak edinilen bilgi, miigterinin gosterecegi direncin ger¢ek nedenlerini
anlamaya ve bunlan tatmin edici bigimde yanitlamaya olanak saglar. Bilgi saglamaya ve

satis1 kapatmaya yonelik sorular genellikle ii¢ temel gruba ayrilir.

“6 Homer B. Simith, s. 187
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2.5.2.1. Acik Uclu Sorular

Bu sorular migsterinin “evet“ ya da “hayir” demekle yanitlandiramayacagi
sekilde tasarlamir. Alicimin diisiincelerini, deneyimlerini belirtmesi gerekir. Bu soru tiiri
miigteriyi konusturmaya, ihtiyag ve isteklerini belirten cevaplar vermesini saglamaya
yoneliktir. Boylece satis elemani bu ihtiyag ve isteklere uygun o6zellik ve yararlan
vurgulama firsatim bulabilecektir. Aym1 zamanda bu tiir sorular misterinin direng
gosterme nedenlerini ortaya ¢ikararak satictmn bu nedenleri gidermeye ¢aligmasini

saglayacaktir. "’

“Actk uglu sorularin, kargt agiy1 tam olarak anlama hedefini saglayabilmesi
i¢in, soru soran kiginin tam bir dinlemeye ge¢mesi gerekir. Anlaminin temel sorusu,
unutulmamalidir ki, kargimizdaki kiginin belirli bir olayla ilgili olarak ne diisiindiigiini,

nasil hissettigini kavrayabilmektir”*®.

Acik uglu sorular, kapali uglu sorulardan daha rahatlatici ve giiven vericidir.
Agik uglu sorular hemen bir “evet” ya da “hayu” yanmiti vermek yerine, biraz
diigiinmeyi gerektirir. Bu nedenle miisteri satis elemanin teklifi iizerinde daha fazla

diisiinme zamani bulur.

Ac¢ik uglu sorular misterinin diigiincesini Ogrenmeyi amagladigindan,
miigterinin diisiincelerinin satig elemam agisindan 6nem tagidifina isaret eder ve miisteri

ile satic1 arasinda daha iyi bir iletisim kurulmasina yardimei olur. Ornegin:

.......... hakkinda ne diigiiniiyorsunuz ?”

.......... konusunda deneyiminiz nedir ?” gibi.

" Age.,s. 189
8 A Kadir Ozer, Gergekgei Yonetigim, s. 150
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2.5.2.2. Kapah Uclu Sorular

Kapali uglu sorular miigteriden “evet” ya da “hayir” yanitim1 almak yani iletiyi
verilestirmek igin sorulur. Para miktari, zaman dilimi, ya da tarih gibi belirli bir yamt
isteyen sorulardir. Herhangi bir konuda daha fazla bilgi, genisletilmis yanit gerektirirler.

Bu yiizden kargtlikh iletigimin siirdiirilmesine katkida bulunurlar.

Misteri agisindan kapali uglu soru agik uglu sorudan daha risklidir. Ciinkii
miigterinin vermek istemeyecegi bir bilgi sorulabilir. Isabetli kullanildiginda kapali uglu
sorular miisteriyi anlagmazlik yerine anlagma noktalari iizerinde yogunlagmaya ve ikna

olmaya yoneltebilir.

2.5.2.3. A¢ici Yanki Sorulan

Agict yanki sorular satis elemaninin migterinin séylediklerini veya anlatmak
istediklerini kendi anladigi sekilde miigteriye geri iletmesidir. Bu sorularin amaci,
muhtemel miisterinin ger¢ekten ne demek istedigini ya da duygularim agik¢a anlagilir
kilmaktir. Agici sorular miigterinin tutum degisikligine gidebilecegi durumlarda
kullanilir. Bu sorulari sorabilmek igin satis elamam miisteriyi ¢ok iyi dinleyerek,
oncelikleri ayirt edebilmeli ve miisterinin zekasimi kiigiimseyici nitelikte sorular

sormaktan kagmmalidir.”

Agic1 yankr sorulart misterinin goriiglerini kabul ya da red etmedigi igin
catigmay: Onleyicidir. Miusteri ile satici arasinda saglikh iletigim kurulmasini saglar.
Eger bu tiir sorular dogru degilse miisteri diizeltecektir. Omegin: Satis elemam agic1
yanki sorulan sorarak plastik yerine bakirdan yapilmig olsaydi, bu iriinden
yararlanabileceginizi soyliiyorsunuz? diyebilir. Miigteri ise bu sekilde ifade etmek
yerine, yalmzca bakirt yegleyecegini soylemis olabilir. Misteri saticinin soyledigi

sekliyle onaylarsa, tiriiniin bakirdan olmasi halinde satigin ger¢eklesecegini varsayabilir,

* Homer B. Smith. s, 190
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Agict yanki sorulan, Ozellikle normal ciimle bigimindedirler, muhtemel
miigterinin diisiince ve duygularimin paylagilmasini saglayarak iletisim ortamim olumlu
yonde gelistirirler. Satiy elemam: miisterinin goriiglerini anladigini  gosterdiginde,
miigteri satic1 tarafindan tekrarlanan olumsuz bir fikrinden vazgegebilir ya da onu
diizeltir. Bu sorular aym1 zamanda satig elemaminin miisteriyi dinledigini gosterir ve

misteriyi konusmak igin tegvik eder.

Yalmzca “anladiniz m1?”  diye sormak yeterli degildir. Evet yamitini vermesi
de misterinin anladift anlamina gelmez. Gergekten anlamadigi halde anladigini
sanabilir. Ya da anlamadigi halde bunu kabul etmek istemeyebilir. Anlamadiginin
ortaya ¢ikmasindan utanarak teklifinizle ilgilenmeyebilir. Miisterinin  sizin
anlattiklarinizi anlayip anlamadigim égrenmenin iyi bir yolu, soru sorarak iletigiminizin
sonug alici olup olmadigint verecegi cevaplardan g¢ikarmaktir. Ornegin, Griiniin bir
yararindan s6z ettikten sonra, bu sizin simdi kullanmakta oldugunuz makineye kiyasla

bir ilerleme saglayacak m1 ? Diye sorabilirsiniz.>

Ornegin, “ Sizi dogru anladim m1, acaba?” diyerek miisteriden dinlediklerinizi

kendi sozlerinizle tekrarlayin. Sonra “ dogru anlamis miyim?” sorusunu sorabilirsiniz.

Geleneksel satig modeli Saticiyr sahneye g¢ikardi. Cagdas satis modeli ise
Miisteriyi sahneye ¢ikariyor. Satig elemamna da danigman ve rehber roliinii veriyor.

Miigteri ve satic1 ¢ift yonlii bir iletisim sergiliyorlar.

2.5.3. CATISMAYI iLiSKIiLERIN DOGAL BiR PARCASI
OLARAK KABUL ETMEK

Tim iligkilerde ¢atigmanmin olmasi dogal karsilanmalidir. Bu aym zamanda

iligkinin saglikli olmasi demektir. Catigmanin  olmamasi bir  tarafin  korkutulup

*Age., s, 197
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sindirildigi anlamim tagir. Onemli olan ¢atigmalardan kaginmak ve onlart yok saymak
yerine, iligkinize zarar vermeden ¢oziim yollarim bulmaktir. Duygularimz sayesinde
iligkinin iyi gidip gitmediginin ipuglarin1 alirsimz. Catigmalar yoluyla iligkinizi
gelistirebilir ve bundan iist diizeyde doyum saglayarak yaratici diigiincenizi harekete

gecirebilirsiniz.’*

Catigmada “en 6nemli kigisel faktorler; kiginin deger sistemleri ve kigisel
ozellikler ve farklhiliklardir. Belirli kisilik tiplerinin —omegin , otorite yanlisi, dogmaci,
ve az itibar gozteren- potansiyel ¢atigmaya yol agtiint gostermektedir. En 6énemli olan
ve sosyal catigma caligmalarinda belki de en fazla incelenen degisken, farkli deger

sistemleri kavramidir.”*

Catigmanin saglikli oldugunu kabullenmek ya da kabullenmemek gegmis
deneyimlerimize baghdir. Gegmis kosullandiniimalarimiz  bize ¢atigmalardan
kaginmamin iyi oldugu seklindedir. Catigmalardan kaginmak igin insanlardan
uzaklaginz. Biz onlardan uzaklastikga onlarda bizden uzaklasir. Bu iliski kurmanin
saglksiz bir yoludur. Pek gok kisi bu eski kosullandirmalara bagli olarak kaliplagmis
diisiincelerle bityiimiis ve gatigmamn yanlis olduguna inanmuslardir. Bunun sonucunda

iletisim engellenir, sorunlar ¢oziilmeden kalir, iligki gerginlesir.

Satiy elemanlant kaliplagmig dasindiiklerinde miigterileriyle g¢atigmanin
sevilmelerini engelleyecegini diigiiniirler, bu yiizden miisterileriyle ¢atigmaya girmezler.
Iglerinden miigteriye kizarken, iglerinden ve kendilerinden nefret ederken, her sey
yolunda gidiyormug gibi gillimsemeye c¢aligirlar. Catigmayla ilgili sizi sinirlayan
kahplagmg digiincelerinizi gozden gegirin. Sizi sinirlayan inanglarimizi tamyabilmek
i¢in zaman ayirabilirseniz, miigterilerinizle ya da bagkalartyla gatigmalarimzi daha etkili
cozebilirsiniz. Eski kaliplagmig diigiincelerinizden kurtulun ve ¢atigmalan iligkinizi
diizeltmek igin bir firsat olarak kullamin. Catigmayt degerli bir sey olarak kabul

ederseniz onu anlar ve onu gozmeye cesaret edebilirsiniz.>

3! Carl D.Zaiss and Dr. Thomas Gordon, s. 166
52 Stephen P. Robbins, s. 228
53 Carl D. Zaiss and Dr. Thomas Gordon, s.167
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2.5.4. BEDEN DIiLINIi DINLEYIN

Satiy elemanlannin, sdylenenlerin yami sira migterinin davramslarimin  da
izlenmesi ve ipuglarinin yakalanmast gerekir. Son zamanlarda davramglarin sergiledigi
ipuclari konusu giderek 6nemini arttirmigtir ve bu davraniglar aragtirmalara konu
olmugtur. Bu davraniglara beden dili diyebiliriz. Beden dili kurdugumuz iletigimin en

az sozlu bolimi kadar dnemlidir.

Cogu insan sozel olmayan iletisimi viicut dili olarak diginir. Viicut dili,
insanlarin hislerini ifade eden viicut 6zelliklerinin bir kombinasyonu olarak tanimlanir.
Bir satict misteriye gonderilen mesajin alinip alinmadigim anlamak igin onun wviicut
dilini okur. Her ne kadar viicut pozisyonundan sonug ¢ikarmak ve genelleme yapmak
tehlikeli olmasina ragmen, viicut dili miisterinin duygulanim agiklamak igin yardimet
olur. Birdwhistell sozsiiz iletigimin ne kadar énemli oldugunu bize su sekilde anlatir; iki
insan arasindaki siradan bir konugmada, kelimeler anlamin % 35° den daha azimi

nakleder. Anlamin kalan % 65’ lik kismi sozsiiz iletisim yoluyla verilir.

Carr Ruffino, yaptig1 bir ¢aligmada rapor etmistir ki, konugmada kisilerin
sadece % 7’si sozel iletigimi hisseder, buna kargin iletisimde bulundugumuz kisilerin

%93’ i igin sOzel olmayan iletisim ¢ok daha 6nemlidir.

Vicut dili  duygularin  s6zel olamayan ifadelerin  bir bigimidir ve goz
hareketlerinin, yiiz ifadelerinin ve viicut pozisyonlarimin herhangi bir bi¢imidir. Satict
ttim bu hareketleri gézlemleyerek, miisterileri anlamaya gahsir. Bu jestlerin anlagilmast,

miigterinin davranisimin anlagilmasinda 6nemli bir aragtir.>*

Yine de satig goriigmesinde beden dilinin énemi konusunda farkh goriisler
bulunmaktadir. Baz1 deneyimli sati3 elemanlari, deneyli ve titiz miisterilerin iyi rol
yaptigina isaret ederler. Miisteriler beden hareketlerini yaniltict bir bigimde kullanarak

satiy elemanlarint daha fazla 6din vermeye zorlarlar. Beden dili anlatimlarindan

** Maurice G Clabaugh, Jr and Jessie L Forbes, s. 116
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bazilar1 agagida verilmistir.>® Kendi deneyimleriniz ve okuduklarinizla bu listeyi

genigletmek mimkindiir.

Olumlu Kargllandsfanizy Gosteren Davramiglar

Goriisme isteminizin kabul edilmesi
Kargilanmamz esnasinda size kibar davraniimasi
El stkigma

Oturma igin yer gésterme

Goriisme esnasinda bagka igler yapmamast
Sizinle g6z temast kurmasi

Goriisme esnasinda baskalarini kabul etmemesi

iigi Duyuldugunu gdsteren davramglar

Yiiz ifadelerinde defisme

Oturdugu yerden dofrulma

Ellerin gevgemesi

Gosterdiginiz yazilan okumasi
Urliniiniiz ile ilgili sorular sormast
Uriiniiniiz ile ilgili goritg belirtmesi
Diigiinceli bigimde ¢enesini oksamasi
Agzinin hafifce aralik olmasi

Ilgi Eksikligini GBsteren Davramiglar

Yiizde anlamsiz ifade

Baska konulardan soz ctmesi

Bagka iglerle ilgilenmesi

yorum yapmamasi

soru sormamast

Siirckli saatine bakmasi

Telefon gériigmesi yapmasi

Sekreterini ¢agirip bagka iglerden s6z etmesi

Dostca olmayan igaretler

Masaya vurmast

Sesini ylikseltmesi

Diglerini sikmasi

Yumruklarim stkmasi

Kollarim kavusturmasi

Bedeninin gerilmesi

Ellerini masaya dayayarak 6ne egilmesi
Kaglanni gatmast

Evraklan sinirli bir sekilde kangtirmasi
Goriigmeyi birdenbire kesmesi

Sizden biirosunu terketmenizi istemesi

55 Homer B.Smith, s.210-211
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Bedensel anlatimda bir ipucu yakaladiginizda, tipki sdzel anlatimda oldugu
gibi, beden dilini anlayip, bundan yararlanarak saticilik becerinizi kullanabilirsiniz.
Olumlu ve ilgiyle karsilandigimzi gosteren davramglar dofru yolda oldugunuzu
gosterecektir. Ilginin azaldigin1 hissederseniz, alicinin ilgisini gekmek iizere bir seyler
yapabilirsiniz. Ona gorsel sunug yapin, sorular sorun, coskunuzu arttirin. Dostga
olmayan isaretler aldifimzda miusgteriyi boyle davranmaya iten nedenleri ogrenmek
lizere sorular sorabilirsiniz. Isaretler durumun umutsuz oldugunu gosterirse ve siz bunun
farkina erken varirsaniz izin isteyip ayrilabilir ve zamaninizi sonug alabileceginiz baska

bir mugteriyle goriigmeye ayirabilirsiniz.

Beden dilini satigta iki tarafta kullamir. Saticinin coskulu olmasimin satigin
gerceklesmesine katki yaptifi soylenir. Ama coskunun eksikligi kadar fazlast da zarar
verebilir. Miisterinin de sizin beden dilinizi izledifini unutmamalisiniz. Beden dilinin
nasil igledigini ve davramglarimizin miisteri agisindan tagidigi anlami kavradiginizda,
miigterinin kendinizde gormesini istedifiniz imaji yansitmak iizere roliiniizi

ogrenmelisiniz. *¢

2.5.5 iICTEN ILETiSIMIN ETKIiSi

Kisi soylediklerinin ve yaptiklarinin kargisindaki insan tarafindan kabul
edildilecegine inamirsa iletisim kolaylagir. Elestirilme ve yargilama kaygis1 tastyan bir
kisinin i¢ten davranmasi zordur. Miisterinize toplantiya ge¢ gelmesi durumunda gergek
duygularimz1 soyler misiniz? Satig toplantilarinda sesinizi yiikseltir misiniz?
Miidiriintiziin  yeni  uygulayacag: proje hakkinda olumsuz diisiincelerinizi séyler
misiniz? Miisterinizin kigisel degerlerinizle ¢atigan isteklerine hayir diyebilir misiniz?
Bunlar verilmesi zor kararlardir. Her seye kargin, i¢ten davranmanin, sizin ve iletigim

kurdugunuz kisiler igin inanilmaz yararlar vardir.

Satis elemanlarinin kaliplagmig digiincelerinden siyrilarak igten iletigim

kurmalarimin hem kendileri hem de iligki kurduklan Kisiler igin yararlar1 vardir. Igtenlik,

®Age., s, 212
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kiginin kendine giivenini ve saygisini arttirir. Kendinizi yalmizca bir satiy eleman
olarak degil aym1 zamanda bir insan olarak da begenirsiniz. Insanlara kars1 agik ve dogru
oldugunuz zamanlarda kendinize olan giiven ve sayginiz artar ve aym zamanda
kendinizi daha sorumlu hissedersiniz. I¢tenliginiz bagkalanimin sizi oldugunuz gibi
tammasina neden olur. Boylece miigterileriniz sizin i¢in nelerin 6nemli oldugunu bilir.
Belirsizlik ortadan kalkarak yerini dogru bilgiye birakir. Dogru bilginin iletigim
kurmada 6nemi biiyiiktir. Kiginin agik ve igten davramisi kargisindaki kiginin de oyle
davranmasina yol agar. Bu da saglikli iletisim kurmanin ¢ok énemli bir 6Zesi olan
kigiler arasindaki giivenin saglanmasini kolaylagtinr. Giiven satis elemamin dogal ve
igten davramglanyla saglamir. Igtenlik kendinizi diisinmek ve gevrenin size ogrettigi
kaliplagmig  (otomatiklesmig) diisiincelerden uzaklagmig olmaktir. Gegmigteki
kosullandirmalarin inang sisteminizi bigimlendirdigini unutmayin. Bu inanglar
davramiglarimiz1  belirler, soylediklerimizi etkiler. Inanglanmz yasamimizin ilk
donemlerinde olusur. ‘sorulmadan konusma’, ‘cocuklar konusmaz’ gibi. Kendimizi
ifade etmenin kabul edilemeyecegi ortamlarda kaliplara sokularak biiyiitildiik. Okulda
da kendimizi ifade etmemize izin verilmedi. Tek ifade yolumuz 6devlerimizdi. Onlan
yargiladilar ve notlandirdilar. Hem evde hem de okulda kendimizi ifade etmemiz ve

ictenligimiz destek gormedi.”’

Ise basladigimizda da aym iletileri alinz. ‘dalga gegme’, ‘durmadan galis’, ‘ya
dedigim gibi yaparsin ya gidersin’, ‘miigteri her zaman hakhidir’ bu sézlerden yine ayni
anlam ¢ikmaktadir. Kurallara gére oynayin size soylenenleri yapin, soru sormayin,
duygularimzi gostermeyin gibi. Bagka bir deyisle kendimizi kaliplara uydurmamiz

istenir. Bu kosullandirmalar i¢ten iletisimimizi kisitlar.

Igten olmamak gergek diisiindiklerinizi séylememek miisterinize hizmet
gotiirme isteginize ters duger. Séylenmemis diigiinceler biiyiiytp iligkileri engelledigi

i¢in etkili iligki kurma firsatin1 kagirmig olursunuz.

37 Carl D.Zaiss and Dr.Thomass Gordon, s. 118
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Inanglarimiz davramslarimizi tammlar, ksitlar ve etkiler. Diigiindiiklerimizi,
soylediklerimizi ve sdylemediklerimizi bigimlendirir. Tipk: raylarin trenin hareketini
etkiledigi gibi inanglarimiza bagh olarak olugan kaliplagmis diistincelerimizde
yasamimiz: etkiler. Insanlarin gogu yasamlarinin denetimini ellerinde sanirlar, ancak o
denetim bir makinistin tren iizerindeki denetimi kadar kisithdir. Makinistin tren
tizerindeki tek etkisi trenin hizidir. Treni hizlandirabilir ya da yavaslatabilir. Tipki
raylarin treni varacagi yere dogru yonlendirmesi gibi kaliplagmig disiincelerimiz de
yasamumizin yonini  belirler. Inanglarimiza bagli olarak olusan kaliplagmis
diigiincelerimiz hep ayni kalirsa gelecegimizin nasil olacagini tahmin etmek kolaydir.
Trenin aym yere ulagmasi igin her zaman aym yolu izlemesi gibi inanglarimiz

degismedikge gelecegimiz de gegmigin bir uzantist olacaktir.®

Cagdas satis modeli satis meslegini yeniden tanimlar ve temelinden degistirir.
Satigta diigiince degisikligi yaparak yeni beceriler 6grenmemiz gerekir. Yeni beceriler,
insanlarin eski tutum ve davramglarim degistirmek i¢in bir yol olusturur. Ancak
kurumlar ve bireyler her degisikligin dogasinda mevcut olan riskleri goze almaya istekli
olmahdirlar. Bagkalan degigiklikler yaparken siz etkisiz olduklarint bildiginiz geyleri

yapmaya devam ederseniz, kendinizi ve kurumunuzu tehlikeye atarsiniz.”

% Age.,s, 41
¥ Age.s, 46



BOLUM 111

SATISTA iLETiSiM BECERILERI iLE PERFORMANSI
DEGERLEMEYE YONELIK BiR ANKET
UYGULAMASI

3.1 METODOLOJI

3.1.1. AMAC

Satis elemanlarinin kendileri ve ¢evreleri hakkinda gelistirmis olduklar

kaliplagmg diigiincelerin miisterileri ile kuracaklan iletisimi biyik olgiide etkileyecegi

disiincesinden hareketle bu aragtirmada; “Satiy elemanlarimin  saglikli iletigim

kurmalarina engel olan kaliplagmig diisiincelerin tespiti ve bu tiir diigiincelere sahip olan

veya olmayan satig elemanlarinin iletisim becerileri ile satig performanslari arasindaki

iligkiyi saptamak™ amaglanmigtir.

Bu amag¢ dogrultusunda yapilan aragtirmada asagidaki sorulara cevap

aranmigtir;

a) Satts elemanlan kahplagmig diisiincelere sahip midir?

b)

c)

d)

Kaliplagmug  dugiinceler satis elemanlarinda nasil  bir  dagilim
gostermektedir?

Bu tiir dugtinceler satis elemanlarinin saglikli iletisim kurmalarinin éniinde
bir engel teskil etmekte midir?

Kaliplagmig diigiinceler (iletigim becerisi) ile performans arasinda bir iligki

var midir?
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Bu ¢aligmada degerlendirmeye alinan sadece kaliplagmig diisiincelerin (iletisim
becerisinin) satig performans: iizerindeki etkisidir. Dogaldir ki satiy performansi

tizerinde gok sayida faktoriin etkisi soz konusudur. (Ucret , terfi, galigma ortami vb.)

Daha bilyitk ¢apli bir arastirma yapilmasini zaman ve maliyet kisitlan

engellemistir.

3.1.2 ARASTIRMA YONTEMI

Satis Elemanlarinin miisterilerle saglikh bir iletisim kurmalarina engel olan
iletigimsizlige yol agan kaliplagmig (otomatiklesmis) disiincelerin tespiti ve performans
iizerindeki etkisini saptayabilmek i¢in uygulamaya yonelik yapilan aragtirmada veriler
53 adet ¢ok segenekli sorudan olusan anket formlari yardimiyla agagida isimleri yazili
isletmelerden kolayda 6rnekleme yontemine uygun olarak segilen 88 satis elemanindan

toplanmigtir.

1. Banvit Ananim Sirketi Bandirma

2. Isvigre Sigorta Ananim Sirketi Bandirma Acentacilig

3. Kopser Biiro Makineleri Sanayi Tic.Ltd.St. Bursa

4. Kilkigl Ltd. St. Bandirma Camel Grubu

5. Philip Morris Malbora Antalya Bolge Midarlaga

6. Aktur Toptan Gida Maddeleri Ltd.S$t. Bandirma

7. S.S. Bandirma Egitimciler Tiiketim Kooperatifi

8. Yildasan Gida-Ingaat-Truzim-Otomativ Dayamkh Tiiketim Mallari
Sanayi ve Ticaret Ltd. Sirketi Izmir

9. Seker Pili¢ Anonim Sirketi Bandirma

Aragtirmada kullanilan 41 adet anket sorusu A. Kadir Ozer’in Duygusal
Gerilimle Bagedebilme kitabindan alinmugtir. 12 adet soru soz kitaptan yararlanilarak
anket formuna ilave edilmigtir. Bu anketteki her bir soru ile farkh tiirdeki diigiinceler
belirlenebilmektedir. Ayrica 53 adet soru 14 gruba ayrilmugtir. Her bir gruptaki sorularla
farkln kaliplagmis diisiince tiirleri tespit edilebilmektedir. Tespit edilen bu kaliplagmis
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disiince tiirlerinin isimleri genelleme, filtreleme, etiketleme, meli-mali, kontrol
yanilgisi, zihin okumacihify, fedakarlik seferberligi, dogru olma, facialagtirma, ve

kutuplagmis diigtince seklindedir.

Satis Elemanlarinin galigtiklart kurumlardan performanslarnn hakkinda bilgi
alinmig, performanslan iyi olanlart bagarili kotii olanlann ise bagarisiz olarakv
nitelendirilmigtir. Satig Elemanlarinin performanslart nominal olgege gore

belirlenmigtir.

Kaliplagmig diigiincelerin tespiti igin satig elemanlarina uygulanan ankettede
Likert olgegi kullamlmistir. Anketteki sorulara katilma dereceleri 1. Kesinlikle
katiliyorum (K), 2. Katiliyorum (K), 3. Cekimserim (C) seklinde olanlar yanlis olarak
kabul edilmigtir. Ciinkii bu segenekler satig elemanlarinin iletisim kurmalarina engel
olan kaliplagmig dustincelerin varligimi gostermektedir. Oysaki 4. Reddediyorum (R), 5.
Kesinlikle reddediyorum (KR) seklinde olan segenekler satiy elemanlarinda

kaliplagms diigiincelerin olmadigim gostermektedir.

Iletigim becerisi ile performans arasindaki iligkinin saptanmasinda kisinin
performans:1 bagimli degisken, iletisim becerisi ise bagimsiz degisken olarak
belirlenmistir. Anket sonuglar bilgisayara girilmig “SPSS” (Statistical Programme For
Social Siciences) paket programi ile analize tabi tutulmugtur. Anketin bir drnegi ekte

sunulmustur. (Ek-1)
3.1.3. KALIPLASMIS DUSUNCELERIN DAGILIMI

Ankete cevap veren satiy elemanlarinda kaliplagsmis (otomatiklesmis)
diisiinceler olup olmadiBint tespit etmek amactiyla her bir sorunun yiizde oranlari
“SPSS” paket programu ile belirlenmigtir. (Ek-2) 88 kiginin ankete verdigi cevaplar
yardimiyla yapilan analize gore asafidaki tabloda her bir soru igin kaliplagmig

diisiinceye sahip sati§ elemanlarinin diigiince tiirleri ve ylizde oranlar1 verilmistir.

TCYORSERGERE M e
DOKDIBMANTASYON st
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TABLO 1
AnKeti cevaplayan satiy elamanlarmda varh@ma rastlanan kahplagsms diisiince

tiirleri ve dagilimi

Evet % | Kahplasmis Diigiince

Soru No Dagilim Tiirii

48. Basar i¢in ne kadar ¢aligilirsa,basarili olma sansi 953 Genelleme
o kadar artar.

33. Ya kendlfle yeten ve giivenen birisi olursun, ya da 93,0 Kutuplagtirma
zayif ve 6nemsiz biri.

32. Caninin yanmasini istemiyorsan her seyde ve her 92,0 Facialama
konuda emniyetli ol.

31. Bagkalarinin iizerinde olmak istiyorsan, her 90,9 Facialama
zaman yarigmali ve kazanmalisin.

3. Her seyden anlamak ve belirli sahalarda 90,7 .

Filtreleme

mitkemmel olmak kisiyi degerli kilar.

27. Adim atmadan 6nce, her seyi en ince noktasina
kadar tekrar, tekrar diiginmek ve gézden 89,8 Dogru olma
gegirmek hayati 6nem tagir.

49. Konusunda uzman birinin gorigii kabul

o e g 88,4 Genelleme
edilmelidir.
40. Gergekten de mitkemmel bir ig, evlat, 6grenci, 872 Meli-Mali
arkadas ya da insan olunabilir. F
11 51321;31:;1;&1: ne hissettikleri yiizlerinden 86,4 Kontrol Yanilgst
12. Baginiza kendinizin higbir sorumlulugu olmadig1
ki seyler gelebilir. 86,4 Kontrol Yamlgisi
5. Eger ¢ok caligilirsa, her seyde mikkemmele 86.2 Meli-Mals
ulagilir. i
46. Bellrlf b:r k.or.lu.da bavsar.n ya d.a lfer{'otmﬁms 83.9 Genelleme
yeterliligi kiginin degerinin bir 6lgiisidur. ’
45. Cogu kigi bu Ozelliklere sahip kisileri sever ve 83.7 Etiketleme
onlara saygt duyar. i
26. Bir goriis belirtiyorsan, onun dogru oldugunu
savunmak igin gabalamalisin ki, sana saygt 83,0 Dogru Olma
duysunlar.
39. Kisi bencil, Saldirgan davranir veya yalan
soylerse, bu onun bencil, Saldirgan ya da yalanci 80,7 Meli-Mali

birisi oldugunu gosterir.

22. Bir goris belirtiyorsan, bu sadece bir goriis degil -
ayni zamanda bir gercektir de. 78,2 Fedakarlik Seferberligi

30. Emniyet Mutluluktan daha énemlidir. 77,4 Facialama

53. Bagkalarinin gérisleri sizinkinden daha

dogrumudur? 76,5 Kontrol Yanilgis
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18. Verici olmak, alict olmaktan iyidir. 74,7 Fedakarlik Seferberligi

9. Kigi.yi.k.isi yapan yetistirilme tarzidir ve bu 70,1 Kontrol Yamlgist
degistirilemez.

25. Ap'tal gibi gt‘)zjikmex.ngk i¢in kiginin goriintigiiniin 70,1 Dogru Olma
dogru olmasi onemlidir.

51. Gorigtini givenli bir tavirla belirten bir kigi
bityiik bir ihtimalle haklidir. 68,6 Kontrol Yanilgssi

52. Btgskal.arml'n blZl.l.Tl hak}(lmlzdakl diigiindiikleri ve 65,1 Kontrol Yanilgist
sdyledikleri gok Gnemlidir.

28. Bildigim kanaatindeyim, o halde biliyorum., 53,4 Dogru olma

13. Mutlu olduklarim séyleyen kisiler gergekten 53.4 Zihin Okuma
mutludurlar.

50. B.lr'basan ab1dgs1 oldugumuz siirece mi insanlar 52,4 Genelleme
bizi sever ve bize saygi duyarlar.

43. Zekaca yuksek, goriintigleri cazip, zengin, atletik
yapili, yaratic yetenekleri olan, gii¢ ve prestij
sahibi kisiler, bu 6zelliklere sahip olmayanlara S17 Genelleme
kiyasla daha iyi ve degerli insanlardir.

35. Bir sey mukemm'el.yapllmayacaksa hig 51,1 Kutuplagtirma
yapilmasin daha iyi.

1. Hata yapan insan bagkalarinin géziinden diiser 51,1 Genelleme

47. Bagkalarinin goriisleri ¢ok énemli oldugu igin,
belirli bir konuda diigiik bir performans .

.. - . 48 - . 50,0 Filtreleme

gostermek kiginin onlarin géziindeki degerini
diigiiriir.

37. Cogu kisinin mitkemmel evliligi, mitkemmel
coguklari, miikemmel anne babalari, mitkkemmel 47,7 Meli-Malt
arkadaglar vb. vardir.

41. Birisinin bir agigim1 yakalaytp, onu Filtreleme
asagiliyabilirsen bu seni avantajh bir duruma 47,1
koyar.

10. K1§1 neyse odur; bu degismez ve 6ylece kabul 46,0 Kontrol Yamilgsst
edilmelidir.

20. Bagkalarin1 memnun etmemek, kisinin -
mutlulugunu tehlikeye atar. 45,5 Fedakarlik Seferberligi

24. Bagkalar ilerde belki sizin de ihtiyaglarimzi
kargilar diye onlarin ihtiyag ve isteklerini 42,5 Fedakarhk seferberligi
kedinizinkilerden 6nde tutuyor musunuz?

17. Bagkalarint memnun etmemek, onlarin sevgisini o
kaybetmektir. Ve bu da korkungtur. 42,0 Fedalarlik Seferberlifi

19. Klslnl.n kend331nden cok bagkalarini memnun 40,9 Fedakarlik Seferberligi
etmesi gerekir.

42. Kisinin kim ve nasil birisi oldugu, sahip oldugu
meslekten, kullandig1 arabadan, elbiselerinin 402 Etiketleme

etiketinden vb. anlagilabilir.
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15. Cevrenizdeki kigilerin biyiik bir gogunlugu
normaldir. Problemleri vardir belki ama hi¢bir 39,1 Filtreleme
zaman sizinki kadar degildir.
21. .K1§1 sevilmek ve sayilmak i¢in bagkalarinin 38.6 Fedakarlik Seferberligi
ihtiyaglarim kargilamada agirt gaba harcamahidir.
23. Kendu.xgdex.l ¢ok bagkalarini memnun etmeniz 36,0 Fedakarlik Seferberligi
gerektifine inaniyor musun?
14. Sohret, para, giizel goriiniim gibi bagan
gostergelerine sahip kisiler bagkalarindan daha 30,7 Zihin Okuma
mutludurlar.
29. Ne zaman sansin1 denesen veya risk alsan bagin 30,7 Facialama
belaya sokarsin.
7. Gelecegini degistirmek kisinin elinde degildir. 28,7 Genelleme
36. Herhangi birisinin yardimin1 ve destegini istemek
Kisiyi kirilmaya elverisli bir konuma koyar 26,7 Kutuplagtirma
8. Bazi sahalarda bagkalarindan geri kalmak bir 26.1 Filtreleme
aptallik ve yeteneksizlik belirtisidir. ?
2. Hata yapmak bir zay1flik igaretidir. Yapilan .
hatalar 6rtbas edilmelidir. 24,4 Meli-Mali
6. Her seyde iyi olmamak zayiflik gostergesidir. 22,7 Genelleme
4. Hata yaparsam aptal gibi gériiniiriim. 20,7 Etiketleme
38. Mitkkemmele u'lasamlyor olmak, ikinci simif insan 19,3 Meli-Mals
olmak demektir.
44. Bu ozelliklere sahip kigiler mutlu, digerleri 18,4 Genelleme
mutsuzdur.
16. Keske bagka biri olsaydim. 18,2 Zihin okuma
34. Birisinden yardim ve 6giit istemek, kendi 11,6 Kutuplagtirma

zayifligim kabul etmek anlamina gelir.

En Yiiksek Deger = 5 (Kesinlikle Reddediyorum)
En Diigiik Deger = 1 (Kesinlikle Katiliyorum)

Ankete verilen cevaplarda 1°den 3’ e kadar olan segenekler evet olarak 4 ve 5

ci segenckler hayir olarak kabul edilmigtir. Evetler satig

diistincelerin oldugunu hayirlar ise olmadigimi gosterir.

elemanlarinda bu tir

Tablodan anlagilacag: tizere ankete cevap veren satig elemanlarimin yiizde

oranlarnt toplandifinda % 57’ sinde iletigimsizlige sebep olarak performansi olumsuz

etkiledigini dusiindiiimiz kaliplagmig diisiincelerin var oldugu tespit edilmigtir. Bu
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oranlar bize iletisim becerisini engelleyen bu tiir disiinceler konusunda satig

elemanlarinin bilgi edinmeleri ve daha duyarli olmalarinin liizumunu yansitmaktadir

Yakaridaki tablodan anlagilacag: gibi satig elemanlarinin % 43’ de kaliplagmig
diisiincelerin olmadift goriilmektedir. Satis elemanlaninin saglikli iletigim kurarak
performanslarim  olumlu yonde gelistirmeleri igin kaliplagsmug diisiincelerden
uzaklagmalan gerekmektedir. Bu nedenle bu oranin daha yukarnilara gekilebilmesi igin
satiy elemanlarimin bu konuda daba fazla bilgilendirilmelerinin  6nemi ortaya

¢cikmaktadir.

3.1.4 KALIPLASMIS DUSUNCELERIN SORU GRUPLARINA
GORE DAGILIMI

Bu anketteki sorular 14. Gruba ayrilmugtir. Her bir grubu olusturan sorularla
satis elemanlarindaki farkli diigiince kaliplarini tespit etmek miimkiindiir. Anketteki
sorulara kigilerin katilma dereceleri 1’ den 5’ e kadar numaralandirilmis ve kesinlikle
reddediyorum=5, Kesinlikle katihyorum= 1 olarak tammlanmigtir. 1 ve 3 arasindaki
katilma dereceleri evet, 4 ve 5 arasindaki katilma dereceleri hayir olarak kabul
edilmigtir. Evet kisilerde kaliplasmig diigiincelerin oldugunu hayir ise olmadigini
gostermektedir. Gruptaki bir soruya veya birden fazla soruya evet denmesi kisilerde
kaliplagmis diigiincelerin oldugunu gosterir. Yapilan analiz sonucunda elde edilen

bilgiler asagiya ¢ikartilmigtir.

TABLO 2
Birinci Gruptaki kahplasmis Diigiince Tiirii ve Dagilim
% Dagilhimi | Kaliplagmmg Diigiince
Soru No Evet |Hayir Tiiri
1. Hata yapan insan bagkalarinin goziinden diiser.
2. Hata yapmak bir zayiflik isaretidir. Yapilan Genelleme/Filtrel
hatalar 6rtbas edilmelidir. enel emer rireieme
3. Her seyden anlamak ve belirli sahalarda mii- 46,7 | 333 | Etiketleme/Meli-Mah
ey amax 1 sahialarda Y lim)
kemmel olmak kisiyi degerli kilar. (Hata Yapmaya
4. Hata Yaparsam aptal gibi goriiniiriim.
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Bu grupta sorulardaki amag ‘genelleme, filtreleme, etiketleme, meli-malr’
kaliplagmis diigiincelerinin yardimtyla (hata yapmayalim) kaliplagmig dustincesinin satig
elemanlarindaki varligin: tespit etmektir.

Satis elemanlarimin % 46,7” sinde goriilen bu kaliplagmig diigiince tiirii, satig
elemanlarmin hata yapma korkusuyla iligkilerinde agin temkinlilik igine girmelerini,
girisim yapma cesaretlerini kaybedip sagliklt iletigim kurmalari oniinde bir engel tegkil

etmektedir. (Tablo 2)

Bu konuda alternatif diigiinceler gelistirebilirsiniz. Hatalarin sadece kabul
edilebilir degil tercih edilebilir olduklari, 6grenme siirecinin en 6nemli yollarindan
birinin hatalardan gegtifi, her zaman hatasiz olarak kendinizi gelistiremeyeceginizi

diistinebilirsiniz.

TABLO 3

Ikinci Gruptaki Kahplagms Diisiince Tiirii ve Dagilim

% Dagihm | Kahplagmis Diisiince
Evet | Hayir Tiiri

Soru No

5. Eger ¢ok galigilirsa, her seyde mitkemmele
ulaglir. Genelleme/Filtrel

6. Her seyde iyi olmamak zayiflik gostergesidir. (Hlel: s:;,r:; i)lri r(e):ler::

7. Gelecegini degistirmek kiginin elinde degildir. 40,9 | 59,0 masan bile 6yl,e

8. Bazi sahalarda bagkalarindan geri kalmak bir goziik)
aptallik ve yeteneksizlik belirtisidir

. Bu grupta ‘genelleme, filtreleme’ tiiriindeki kaliplasmis distince tiirlerini
iceren sorular sorularak satis elemanlarindaki (her seyde iyi ol, olmasan bile 6yle
g6ziik) kaliplasmis disiincesinin varligini tespit etmek amaglanmigtir. Bu bagka bir

deyisle siipermen sendromudur. (Tablo 3)

Sati elemanlarinin %40,9” da goriilen bu diigiince tarzinin; kiginin her seyde
iyi olmasi, olmasa bile dyle goziikmesi gerektigi gibi hatah bir digiince tarziyla hareket

etmesine neden olur. Bu ¢evremizle kuracagimiz iletigimi olumsuz yonde etkiler. -
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TABLO 4
Uciincii Gruptaki Kalhiplagms Diisiince tiirii ve Dagiimi
% Dagihm | Kahplasnus Diisiince
Soru No Evet | Hayir Tiirii
9. Kisiyi kigi yapan yetistirilme tarzidir ve bu
degistirilemez
10. Kisi neyse odur; bu degismez ve 6ylece kabul
edilmelidir. Kontrol Yamlgist
11. Bagkalarinin ne hissettikleri yiizlerinden 7221 278 (Kontrol ediliyorum)
Anlagilabilir.
12. Baginiza kendinizin hi¢ sorumlulugu olmadig1
koti seyler gelebilir.

Satig elemanlarinin % 72’ sinde goriilen ‘kontrol yanmilgist® (¢evre tarafindan

kontrol ediliyorum) énemli bir sorun olarak gozitkmektedir. (Tablo 4)

Bu kisilerin hayatlarimin temelde gevreleri tarafindan kontrol edildigi, basarili,
basarisiz, Sevilen, sevilmeyen; Iyi, kotii; Becerikli, beceriksiz olmalarina gevrenin
sebep oldugu gibi dnemli bir sorunla karg1 kargiya olmalan kontrol yanilgis: dedigimiz
kaliplagmis diisiince tiriiniin 6zelligidir. Bu tiir diistinceye sahip olan kisilerin

iligkilerinde basarili olmas1 miimkiin gézitkkmemektedir.

Cevrenin sizin hayatinizi kontrol ettii inancim degistirerek yapamam

dediginiz bir ¢ok seyi yapabilirsiniz.

TABLO 5
Dérdiincii Gruptaki Kahiplagms Diisiince Tiirii ve Dagilim
% Dagihmi | Kahplagmg Diigiince
Soru No Evet gHaylr Tiirii
13. Mutlu olduklarini sdyleyen kigiler gergekten
mutludur.
14. Sohret, para, giizel goriiniim gibi bagan
Gostergelerine sahip kisiler bagkalarindan Zihin Okuma (Kendi
daha mutludurlar. 35,3 | 64,7 | Kendine gelin giivey
15. Cevrenizdeki kigilerin bityiik bir gogunlugu Olma)
normaldir. Problemleri vardir belki ama hig '
bir zaman sizinki kadar degildir.
16. Keske bagka biri olsaydim.
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Bu grupta satig elemanlarimin,  gevrelerindeki Kkisilerin sozlerine ve
davramglarina bakarak onlanin ne diigiindikleri ve hissettiklerini anlayabilme
yamlgisina distiikleri, bagka bir anlatimla ‘zihin okumacilif’ yaptiklari cevaplarin

analizinden elde edilmigtir. (Tablo 5)

Karsimizdakinin bir soziinden, hareketinden yola gikarak onun zihnini okumak,
ashinda kendi goriiglerimize agar1 baglhilik gosterip, karsimizdakini iyi dinlememize yol
acar. Bu da iletigimsizlik demektir. Zihin okumaclllél yapmak yerine sorular sorarak

kargimizdaki kiginin gergek fikirlerini 6grenebiliriz.

TABLO 6

Besinci Gruptaki Kahplagmig Diisiince Tiirii ve Dagihmm

% Dagihmi | Kahplagsmig Diigiince

Soru X0 Evet | Haywr Tiirii
17. Bagkalarini memnun etmemek, onlarin
Sevgisini kaybetmektir. Ve bu da korkungtur. Fedakarlik Seferberli-

18. Verici olmak, alict olmaktan iyidir.
19. Kisinin kendisinden ¢ok bagkalarin1t memnun
Etmesi gerekir.

52,5 | 47,5 | gi(Cevrenin istekleri-
ni 6nde tutma)

Bu gruptaki sorularla satig elemanlarinda ‘fedakarlik seferberligi’ (¢evrenin
isteklerini 6nde tutma) disiincesinin varlig aragtinlmigtir. % 52°5 oraninda bu tiir

digiincelerin varligi tespit edilmigtir. (Tablo 6)

Bu diigiince tarzi, Dogrulan sdylemek ve bagkalarindan bunlart yapmalarim
istemek yerine, bagkalarinin saptamig olduu dogrulari kabul edip, onlarin istekleri
dogrultusunda yasamak ve bunun i¢in bir ¢ok fedakarlik yapmaniz gerektigine kendinizi
inandirmig olmaniz gibi sorunlar yasanmasina neden olur. Bu nedenle igten iletigim

kurmakta zorlanabilirsiniz.
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Altinc: Gruptaki Kahplasmis Diisiince Tiirii ve Dagilhim

% Dagilimi | Kaliplagmis Diigiince
Soru No Evet |Hayir Tiirii "
20. Bagkalarini memnun etmemek, kisinin
mutlulugunu tehlikeye atar.
21. Kigsi sevilmek ve sayilmak i¢in bagkalarinin
Thtiyaglarim karsilamada agin gaba
Harcamalidir. Fedakarlik Seferberli-

22. Bir goriis belirtiyorsan, bu sadece bir goriis
degil ayn1 zamanda bir gergektir de.

23. Kendinizden gok baskalarini memnun etmeniz
gerektigine inaniyor musunuz?

24 Baskalan ilerde belki sizin de ihtiyaglarinizi
kargilar diye onlarin ihtiyag ve isteklerini
kendinizinkilerden 6nde tutuyor musunuz?

482 | 51,8

gi (Kimi memnun et-
meli, ¢cevremizi mi,
kendimizi mi?)

Bu gruptaki sorularla kendimizi mi, ¢evremizdekileri mi? Memnun etmemiz

seklinde olan ‘fedakarlik seferberlifi’ olarak tammladifimiz kaliplagmig diigiincenin

varhig: arastirilmusgtir. Satis elemanlarimn % 48,2’

sakincalar1 sudur; (Tablo 7)

inde mevcut olan bu diisiincenin

Cevrenizdeki misterilerin saygisim kazanmak igin ¢abaliyor, kendi istek ve

gereksinimlerinizi ifade edemiyorsamiz g¢evrenizden saygi gormeniz beklenemez.

Genellikle insanlar, kendini ve haklarim koruyanlara saygi gosterirler. Bagkalarini

rahatsiz eder kaygisiyla diisiincelerini ifade edemeyen satis elemanlarinda zamanla

kendilerine yabancilagma baglar. Bu durum saglikli iletigimi engeller.




87

TABLO 8

Yedinci Gruptaki Kahplasms Diisiince Tiirii ve Dagilumi

% Dagilimi | Kahplagmig Diigiince
Soru No Evet | Hayir Tiirii
25. Aptal gibi gozilkmemek igin kiginin goriisiiniin
dogru olmasi 6nemlidir.
26. Bir goriig belirtiyorsan, onun dogru oldugunu
savunmak i¢in ¢abalamalisin ki, sana saygi Dogru Olma
duysunlar. 74,0 | 25,9 (Dogrularin patenti
27. Adim atmadan 6nce, her geyi en ince noktasina sizde mi?)
kadar tekrar, tekrar diiginmek ve gézden
Gegirmek hayati 6nem tagir.
28. Bildigim kanaatindeyim, o halde biliyorum.

Satis elemanlarinin % 74 de oldugu verilen cevaplarin analizi sonucu ortaya
¢ikan ‘dogru olma’ kaliplagmig diigiincesi 6nemli bir sorun olarak karsgimiza
¢ikmaktadir. Bu diisiince kaliplari dogrultusunda diigiinen satig elemanlan is
iligkilerinde memnuniyetsizlikler yasayacaktir. Insanlarin olaylara sizden farkli
bakmalarini, kendi dogrularimza bir saygisizlik olarak degerlendireceksiniz. Tiim
cabamzi digiincelerinizin ve davramglarninizin  dogrulugunu ispat etmek igin
harcayacaksiniz. Eger katilmadiimiz her gorigii yanhs kabul ederseniz, bagkalar1 da

sizin goriigiiniiz i¢in aym geyleri diisiinebilir. (Tablo 8)

Cogu zaman biten, bozulan insan iligkilerinin temelinde bu beceri vardir.
Kisisel bir tercih olmaktan oteye gitmeyen isteklerini, kisiler dogruymusgasina
savunarak farklihklara kendilerini kapatirlar. Kendi agilarina aginn sadakat gelistiren

kigiler iletigimsizlik yasayarak performanslarinin olumlu yonde gelismesini engellerler.
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TABLO 9
Sekizinci Gruptaki Kaliplagmg Diigiince Tiirii ve Dagihm
% Dagihm | Kahiplagmg Diigiince
Soru No Evet | Haymr tiirii
29. Ne zaman gansini denesen veya risk alsan
basini belaya sokarsin.
30. Emniyet mutluluktan daha 6nemlidir. Facialastirma
31. Baskalarinin izerinde olmak istiyorsan, her . .
zaman yarigmali ve kazanmalisin. 72,7 1213 (Ince eleylpks1k doku-
32. Canimin yanmasini istemiyorsan her geyde ve mak)
her konuda emniyetli ol.

Bu gruptaki sorulara verilen cevaplarin analizi sonucunda satig elemanlarinin
% 72,77 sinde ‘facialastirma’ (ince eleyip sik dokumak) tiriindeki kaliplagmig
diigiincelerin var oldugu tespit edilmistir. Bulunan oranin yiiksek olmas: bu tiir diigiince

iginde olan kigilerin bir takim sorunlar yasayacagi anlamindadir. (Tablo 9)

Bu tiir diigiinceye sahip satig elemanlan girigim yapmaktan kagimrlar, her
seyden emin olmak isterler. Miisterilerle olan iligkilerinde, kil1 kirk yararak, ince eleyip
stk dokuyarak onlerine ¢ikan firsatlan degerlendiremezler. Adim atmadan emniyet
garantisi istemek saglikli iligkiler gelistirmenizi dolayisiyla performansinizi olumsuz
etkileyecektir.

TABLO 10

Dokuzuncu Gruptaki Kaliplagsms Diisiince Tiirii ve Dagihm

% Dagihm | Kaliplagsmis Diigiince
Soru No Evet | Hayir Tiirii
33. Ya Kendine yeten ve giivenen birisi olursun,
ya da zayif ve dnemsiz biri,
34. Birisinden yardim ya da 6giit istemek, kendi
zayifligini kabul etmek anlamina gelir. Kutuplagmig Diigiince
35. Bir sey mitkemmel yapilmayacaksa hig 45,6 |54,4 |[(Yakendi kendine yet,
yapilmasin daha iyi. ya da bat...)
36. Herhangi birinin yardimini ve destegini
Istemek kigiyi kirlmaya elverigli bir konuma
Koyar.
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Bu gruptaki sorulara verilen cevaplarin analizi sonucunda satig elemanlarinin
% 45.6” da ‘kutuplagtirma’ tiriindeki kaliplagmig diigiincelerin oldugu, %54,5’ de ise bu

tiir diisiincelere rastlanmadigt verilerin analizinden anlagilmigtir.(Tablo 10)

Satig elemanlarinin % 45,6’ da goériilen kutuplagmig diigiince, kisilerin, ya
benden yanasin ya da degil gibi agiri uglarda olmalarim, rengarenk diinyay1 siyah beyaz
olarak algilamalarimi, kigiler arasi farkliliklan gérmeyerek dar agih diigiinmelerine

neden oldugundan iligkilerde ¢atigmaya neden olabilir.

TABLO 11
Onuncu Gruptaki Kaliplagmis Diisiince tiirii ve Dagilimi

% Dagillim: | Kaliplagnmg Diigiince
Evet | Hayir Tiirii

Soru No

37. Cogu kiginin mitkkemmel evliligi, miikemmel
¢ocuklan, mitkemmel anne babalar, mitkem-
mel igi, milkkemmel arkadaglan vb. vardir.

38. Mitkkemmele ulagamiyor olmak, ikinci simf
Insan olmak demektir. :

39. Kisi bencil, saldirgan davranir veya yalan 58,7 1412 (Mﬁkelz\r/:::nhell\l/{aleltgilik)
Soylerse, bu onun bencil, saldirgan ya da y
Yalanci birisi oldugunu gésterir.

40. Gergekten de mikkemmel bir ig, evlat, 6grenci,

arkadas ya da insan olunabilir.

Bu gruptaki sorulara verilen cevaplarin analizinde, satig elemanlarin % 58,7’
sinde ‘meli-mal” bagka bir deyigle (miilkemmelliyetgilik) tiiriindeki kaliplasmig

dustincesinin var oldugu, % 41,2’ sinde bu tiir digiincelerin olmadig belirlenmisgtir.

Bu tiir diisiinceye sahip olanlar, kendileri i¢in yiiksek hedefler belirler, her seyi
mitkemmel yapmaya g¢aligirlar, amaglarn hatasizliktir. Mitkkemmele ulagamam hata
yaparim kaygisiyla sorumluluk almaktan kaginmalart 6nemli bir sorun olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Mitkemmel olmak yerine yeterli olmay1 amaglayabilirseniz, hata yapmaya

daha tahammiillii olabilirsiniz ve daha kolay iletigim kurabilirsiniz. (Tablo 11)
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TABLO 12
Onbirinci Gruptaki Kahliplasmis Diisiince Tiirii ve DaZilim
% Dagihn | Kahplagmis Diigiince
Soru No Evet | Hayir Tiirii "

41. Birisinin bir agigim yakalayip onu
Asagilayabilirsen bu seni avantajli bir duruma
Koyar.

42. Kiginin kim ve nasil birisi oldugu meslekten, .
kullandig1 arabadan, elbiselerinin etiketinden Genel};ril;terg;ﬁ:tleme
vb. anlagilabilir. 46,3 |53,6 (Yapilani yapandan

43. Zekaca yiiksek, goriinisleri cazip, zengin, P 2 1er :S
Atletik yapili, yaratici yetenekleri olan, gii¢ ve y

Prestij sahibi kigiler, bu 6zelliklere sahip
Olmayanlara kiyasla daha iyi ve degerli
Insanlardir.

Bu gruptaki sorularda amag¢ ‘genelleme, etiketleme, filtreleme’ kaliplagmg

diisiincelerinin yardimiyla (yapilani yapandan ayirma) kaliplagmus diistincesinin satig

elemanlarindaki varhigim tespit etmektir. (Tablo 12)

Satig elemanlarinin % 46,3” de goriilen bu diigiince tarzi, satiy elemanlarinin

iliskide bulunduklan kisilerin davrams ve ozelliklerini ‘kisilikten’ ayn tutmamalan

sebebiyle sorunlar yasamalarina neden olabilir. Kiginin kendisinin degil de yaptiklarimn

degerlendirilmesi gerekir. Bu yapilmazsa iletigim bir kisilik savagina doniigebilir.

TABLO 13

Onikinci Gruptaki Kahplagmg Diisiince Tiirii ve Dagilim

% Dagilim | Kaliplagmig Diisiince
Soru No Evet | Hayir Tiirii
44. Bu 6zelliklere sahip kigiler mutlu, digerleri
mutsuzdur. Genelleme/Etiket
45. Cogu kigi bu ozelliklere sahip kisileri sever ve Diigkiinligu
62,0 | 38,0 .
onlara saygt duyar. ? i (Alttakiler ve
46. Belirli bir konuda bagar ya da Performans usttekiler)
yeterliligi kiginin degerinin bir 6lgiisiidiir.
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‘Genelleme, etiketleme’ geklindeki kaliplagsmig disgiincelerin  yardimiyla
(alttakiler, usttekiler) kahplagmig digiincesinin tespit edildifi bu grupta, satig
elemanlarinin % 62’ sinde bu tiir diigiincelerin oldugu saptanmstir. (Tablo 13)

Bu tiir digiinceye sahip satiy elemanlarinin giinlitkk yagamlarinda, zekice
davranan, gekici ozellikleri olan zengin kigilerle kargilagtiklarinda kendilerini onlarin
altinda bir degerde hissetmeleri sorunu bu tiir diigiincenin 6zelligi olup, satig

elemanlarinin pasif satic1 durumuna diigmelerine yol agabilir.

TABLO 14
Oniigiincii Gruptaki Kahplagsmig Diisiince tiirii ve Dagilimm
Soru No % Dagilim | Kahplagmig Diigiince
Evet | Hayir Tiirii

47. Bagkalarinin gorigsleri gok 6nemli oldugu igin,
belirli bir konuda diisiik performans gostermek
kiginin onlarin goziindeki degerini diigiiriir.

48. Bagan igin ne kadar ¢ok caligilirsa, basarili Filtreleme/Genelleme
olma gansi o kadar artar. 71,5 {28,5 (Goze girmek gozden

49. Konusunda uzman birinin goriigii kabul diismek)
edilmelidir.

50. Bir bagan abidesi oldugumuz siirece mi
insanlar bizi sever ve bize sayg1 duyarlar.

Bu grupta ‘ filtreleme, genelleme’ geklindeki kaliplagsmus diisiinceler igeren
sorularin yardimiyla (goze girmek gozden diigmek) diigiince tarzim tespit etmek

amaglanmugtir. (Tablo 14)

Bu tip diigiincesi olan satiy elemanlan belirli bir konudaki bagarilarinin ya da
performanslarinin yeterliliSini, kendi degerlerinin bir 6lgiisii olarak goriirler. Béyle
diisiiniince birisinin goziine girmek ve goziinden diigmemek igin girpiniriar. Yaptiklan
igin sonucunda kendilerinin degerlendirilecegini diisiiniirler. Bu nedenle basarisiz
olmaktan korkarak aktif hareket etmekten kagnabilirler. Kisiliklerinin degil de
yaptiklann islerin degerlendirilecegini diisiinenler daha aktif hareket ederek

performanslarinin yiikselmesini saglayabilirler.
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TABLO 15
Ondérdiincii  Gruptaki Kahplagmis Diisiince Tiirii ve Dagihnm

% Dagilimi | Kahplagmis Diigiince

Soru No

Evet | Haywr Tiirii
51. Goriigiini giivenli bir tavirla belirten bir kigi
biiyiik bir ihtimalle haklidir.
52. Bagkalarinin bizim hakkimizdaki diigiindiikleri 70.0 | 29.9 Kontrol Yanilgisi
ve sOyledikleri gok onemlidir. ? ? (Onlar bilir)
53. Bagkalarimin gorigleri sizinkinden daha dogru
mudur.

Bu gruptaki sorularla ‘kontrol yanilgisi’ (onlar bilir) kaliplagmig diigtincesinin

sati§ elemanlarindaki varli§ini tespit etmek amaglanmugtir.

Satiy elemanlarinin % 70° de var oldugu belirlenen bu diigiince tarzi,
baskalarimin gériglerinin, bizimkinden daha dogru olduguna kendimizi inandirmamiza
dayamr. Bagkalarinin goriiglerinin dogru oldugunu kabul ederek, kendi istek ve
gereksinimlerimizi kargimizdakine iletmemek iletigimsizlik becerisi olarak karsimiza

¢ikar. (Tablo 15)

Sorularin gruplandinilarak yapilan analizinde satig elemanlarinin % 57 sinde
kaliplagmig  diistincelerin var oldugu goriilmiistiir. Bu diisiincelerin bir sira igerisinde
en ¢oktan en aza dogru grublanarak siralanigi, dogru olma ( dogrularin patenti sizde mi
?), facialagtirma (inci eleyip sik dokumu), kontrol yanilgist (kontrol ediliyorum),
filtreleme/genelleme (gbze girme gozden diigme), kontrol yamlgist (onlar bilir), etiket
duskunlign  (alttakiler usttekiler), meli-mali (milkkemmelliyetgilik), fedakarlik
seferberligi (gevrenin isteklerini 6nde tutma), fedakarlik seferberligi (kimi memnun
etmeli ¢evremizi, kendimizi mi?), genelleme/filtreleme/meli-maly/etiketleme (hata
yapmayalim), etiketleme/genelleme ( yapilan1 yapandan ayirma), kutuplagmis diisiince
(va kendi kendine yet ya da bat), genelleme/filtreleme (her seyde iyi ol olmasan bile
oyle goziik) ve Zihin okuma geklindedir.
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Bu tir digiincelerin varligt satig elemanlarinin saglikli iletisim kurmalarinin

oniinde bir sorun tegkil ederek performanslarin1 geligtirmelerini engelleyebilir.

Satig elemanlarinin %43°de varh@ina rastlanmayan kaliplagmig diigtincelerin
gruplara gore en ¢oktan en aza siralamgi, zihin okuma (kendi kendine gelin giivey
olma), genelleme/filtreleme (her seyde iyi ol olmasan bile dyle goziik), kutuplagsmig
dusiince (ya kendi kendine yet ya da bat), etiketleme/genelleme (yapilam yapandan
ayirma), Genelleme/etiketleme/filtreleme/meli-mali (hata yapmayalim), fedakarlik
seferberligi (kimi memnun etmeli ¢evremizi mi, kendimizi mi ?), fedakarlik seferberligi
(¢evrenin isteklerini 6nde tutma), meli-mali (mikemmelliyetgilik), genelleme/etiket
dugkunlugu (alttakiler, iisttekiler), kontrol yamlgist (onlar bilir), filtreleme/genelleme
(goze girmek gozden diigmek), kontrol yanilgisi (kontrol ediliyorum), facialagtirma

(ince eleyip sik dokuma), dogru olma (dogrularin patenti sizde mi?) seklindedir.

Satty elemanlannin iletisim becerilerini geligtirmeleri saghkli iletigim
kurabilmeleri igin yukandaki oramin daha yukarlara g¢ekilmesinin yararh olacag

anlagilmaktadir.

3.1.5 ILETiSIM (KALIPLASMIS DUSUNCELER) iLE PERFORMANS
ARASINDAKI ILISKi

Aymt program ile yapilan “Ki-Kare” analizinde basarili ve basarisiz satig
elemanlarimin  kaliplagmig diigiincelerle olan iligkisi analize tabi tutulmus olup,
anlamlilik diizeyleri 6zet olarak asagida verilmistir.(Ek 3” de verilen ki-kare analizinde

sorular ‘R’ harfi ile sembolize edilmigtir.)
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TABLO 16
Performans ve iletisim becerisi arasindaki iligkinin dagilimi

Soru Bagarili Basarisiz % Anlamlilik
No Evet Hayir Evet Hayir Diizeyi
7 20 43 1 15 ,033
14 15 49 8 8 ,040
22 46 17 15 1 ,068
25 41 23 14 2 ,061
40 51 11 16 - ,065
46 50 13 16 - ,040
50 27 34 10 5 ,102

Tablo 15 incelendiginde bagarili ve basarisiz satiy elemanlarinin sorulara
katilma dereceleri 1’den 3’e kadar olanlar ‘evet’ olarak 3’ten yukandaki katilma
dereceleri hayir olarak degerlendirilmigtir. Sorular1 ‘evet’ seklinde cevaplayan satis
elemanlarinda kaliplagmis diigiinceler mevcut iken, hayir olarak cevaplayanlarda bu tiir

diisiincelerin olmadigi belirlenmektedir.

Yukaridaki tabloda sadece kaliplagmis diisiinceler ile performans arasindaki bir
iligkinin oldugu sorular ele alinmig olup, digerleri (Ek-4’te) verilmistir. Bagarili ve
basarisiz satig elemanlarinin sorulara verdikleri cevaplarin yapilan analizinde genelde
kaliplagmig diigiincelerle performans arasinda bir iligki olmadifi, bagka bir anlatimla
basarili ve basarisiz satiy elemanlarinin performanslarinin kaliplagmig diisiincelere
(iletisim becerisine) bagli olmadigt ve satig elemanlarinin performanslan ile iletigim
becerisi arasinda bir iligkinin olmadigt ancak; 7, 14, 22, 25, 40, 46, ve 50" c¢i sorularda

kaliplagmis diisiincelerle (iletisim becerisi) arasinda bir iligkinin oldugu tespit edilmigtir.
3.1.6 ARASTIRMA BULGULARI
Ankete katilan satig elemanlarinin % 57’ sinde kaliplagmig diigiincelerin varhig:

tespit edilirken, % 43’ de bu tiir diisiincelerin olmamasi satig elemanlarinda kaliplagmig

diigiinceler bulundugu yoniindeki teorik gériigiimiizii dogrulamaktadir.

TC YUK&EKU\J" ET EM JI"LBRUL@
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Kaliplagmug diigiincelerin genel olarak performans iizerinde etkili olmadigs,
basarili ve bagarisiz satiy elemanlarinin performanslani arasinda bir fark olmadig
yapilan ‘Ki-Kare’ analizinde tespit edilmis olup ancak; 14, 22, 25, 40, 46, ve 50’ ci
sorularda kaliplagmitg digiincesi az  veya hig olmayan satis elemanlarinin
performanslarinin iyi oldugu goériilmektedir. Bu da teorik olarak savundugumuz iletisim
becerisinin  performans Uzerinde etkili olacaf seklindeki  bulgulanimizi
desteklemektedir. Yukandaki sorular ait olduklan gruplar  dikkate alinarak

incelendiginde:

2 Grupta 7’ ci sorudaki kaliplagmig diigiince tiirii genelleme (siipermen
sendromudur.) Baska bir deyigle her seyde iyi ol, olmasan bile dyle goziik seklinde bir
diigiince tiiridur. Bu soruya verilen cevaplar analiz edildiginde basarih satig
elemanlarinda yukanda sozii edilen kaliplasmig diisiinceye daha ¢ok rastlanmasina
ragmen performanslarinin olumsuz yonde etkilenmedigi, aksine olumlu yonde
etkilendigi tespit edilmistir. Kaliplagmig diigiinceler ile performans arasinda bir iligkinin

olmadig goriilmiigtiir. Bu durum teorik olarak bulduklarimiz: desteklememektedir.

4 Grupta 14’ ci sorudaki kaliplagms diisiince tiirii ‘zihin okuma’, 6 grupta 22’
ci sorudaki kahplagmig digiince tirii ‘fedakarhk seferberligi’ daha agik bir anlatimla
gevrenin isteklerini kendi goriiglerimizden 6nde mi tutmaly1z?, 7 gruptaki 25° ci
sorudaki kaliplagmis diisiince tiirii “dogruluk abideligi’, 13 grupta 50” ci sorudaki
kaliplagmig diisiince tiirii ‘genelleme/filtreleme’ daha agik bir deyigle (goze girmek
gozden diigmektir.) Yukandaki sorulara verilen cevaplarin yapilan analizinde basarih
olan satis elemanlarinda bu tiir kahiplagmis diigiincelere az miktarda rastlanilmistir. Bu
da teorik ¢alismada savunduBumuz kaliplagmis diigiincesi olmayan satis elemanlarinin
daha saglikli iletigim kuracaklar1 ve bunun performansi olumlu etkileyecegi yoniindeki

gorigimiizi desteklemektedir.

10 Grupia 40’ c1 sorudaki kaliplagmig diisiince tiirii ‘meli-mal’, 12 grupta 46’
c1 sorudaki kaliplagmig diistince tiirii ‘genelleme/etiketleme’ daha bagka bir deyisle
(alttakiler, usttekilerdir.) Bu sorulara verilen cevaplarin yapilan analizinde bagarisiz

satiy elemanlarinin hepsinde yukaridaki kaliplagmis diigiince tiirlerinin var oldugu tespit
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edilmistir. Bu bulgular teorik ¢aliymada savunduBumuz kaliplasmis disiincelerin
iletisim becerisini engelleyecegi ve performans iizerinde olumsuz etkiler yapacag

yoniindeki teorik bulgularimiz1 desteklemektedir.

Satis elamanlarinin  performanslarini  kaliplagmig  distincelerine  (iletisim
becerilerine) baglh olarak degerlendirdik. Onlar1 neden degerlendiriyoruz?
Performanslarim iyilestirmek igin onlart motive etmek. Her deferlendirmenin ana
hedefi bu olmalidir. Amag¢ degerlendirmekmis gibi bir ¢ok kisi degerlendirmeye
odaklanir, performans arttirma unsurunu gormezlikten gelirler. Elde ettigimiz degerleri
gelecekte satis elemanlarimin performanslanim iyilestirmek amacina yonelik olarak
kullanmak gerekir. Bu nedenle satig elemanlarinin biiyiik bir cogunlugunca bilinmeyen
kaliplagmig diigiincelerin tanitilmasinin saglanmast satig elemanlarindaki motivasyonu

arttiracaktir.

Ozellikle ‘zihin okuma’, Fedakarhk seferberligi’, ¢ meli-mal’, ‘dogruluk
abideligi’, ‘alttakiler, usttekiler’ tiiriindeki kaliplagmig diisiince turlerinin bagarisiz
satis elemanlarinda daha ¢ok goriildiigii saptanmigtir. Bu tir digiinceler iletisim
becerisini engelleyerek, kisinin performansini olumsuz yonde etkilemektedir. Bu tir
diigiincelerin satis elemanlarina 6gretilmesi onlar1 performanslarim iyilestirmek igin

motive edecektir.



SONUC

Iletisim Genel anlamda en az iki kiginin belirli bir olayla ilgili yorumlarin,
diisiincelerini, duygularim ve bakis agilarini kargilikli olarak birbirlerine ileterek, olayla

ilgili ortak bir anlayigsa gegme ugragisidur.

Kigiler arasinda saglikli bir iletisimin siirdiiriilmesi taraflarin bu konudaki
becerilerine baglidir. Birey hem kendi duygu ve diigiincelerini hem de kargisindakinin
diigiince ve duygularini anlayip, bunlarin nedenlerini ve kaynaklarini degerlendirebilme

yetenegine sahip oldugu zaman bu beceriyi kazanmis olur.

Duygusal dalgalanmalarin etkisi altinda tutarsiz tavirlar sergileyen insanla
bagarili bir iletisim kurmak ve siirdiirmek imkansizdir. Kendisiyle barigik olmayan bir

insanin bagkalariyla sagliklh iletigim kurmast beklenemez.

Duygu ve davraniglarimizin nedenleri diigiince diinyamizin ig¢inde yatmaktadir.
Bu saglikli iletigim kurma becerisinde 6nemle {izerinde durulmas: gereken temel bir
ilkedir. Kendi duygularinin ve davramglarinin nedenlerini, kendi iglerinde ve
kafalarinda degil de, kargisindakinin yaptiklarinda arayan iki insamin iletigimsizlik

becerisi yagamasi dogaldir.

Psikolojide biligsel yaklagim son yillarda hizla geligmekte, etki alanim
genigletmektedir. Bilis, duyu organlarindan organizmaya ulagan uyaricilarin
algilanmasi,depolanmasi, hatirlanmasi ve kullanilmast siirecidir. Bir anlamda var olmak
biligsel siregleri kullanmakla ey anlamlidir. Biligsel yagantilarimizin diger insanlarla
kurdugumuz iletigsimlerde vazgecilmez bir role sahiptir. Gordiiklerimiz, isittiklerimiz,
zihnimizde bunlara verdigimiz anlamlar ve ¢evremize iligkin gelistirdigimiz kaliplagmig

disiinceler kuracagimz iletigimleri bityiik olgiide etkiler.
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Kigiler iletisim siirecinde ¢evre ile baglantilarint duygulan aracilifiyla
yaparlar. Duyarak, gorerek, tadarak, koklayarak algilannmizi gergeklestiririz. Bu
algilama sonucunda gelistirdigimiz duygu ve davramiglari karsimizdaki kiginin bize
gondermis oldugu mesajlarda aramak yerine kendi i¢imizde kafamizda aramamiz

gerekir. Aksi takdirde iletigim siirecini saglikhi olarak isletemeyiz.

Distincelerimizle ilgili olarak akla gelen ilk soru acaba yaptigimiz islerde
disiincelerimizin farkinda miyiz? Davrams ve duygularimiza neden olan diigiincelerin
her zaman farkinda olamiyoruz. Ciinkii bunlar bir aligkanhk haline gelmis ve
otomatiklesmiglerdir. Bir refleks gibi olugurlar. Varliklarinin farkina bile varamayiz.
Zihnimizde her zaman olan ama yok saydifimiz ya da farketmedigimiz bu diigiincelere
kaliplagmug dusiinceler diyoruz. Bu diigiincelerin bir 6zelligi de inamilir olmalart ve

dogrulugundan kugku duyulup arastinimamalaridir.

Beynimiz belirli bir davranigin olugmasina neden olan bu diisiinceleri bir inang
sekline donistirdiginden, bunlan kolayca farkina varamadigimiz biling gerisine

yerlestirir. Ornegin araba kullanirken, yiizerken vb.

Davramglannmiz 6nce diisiincelerimizde olusur. Daha sonra bunlari eylem
olarak uygulanz. ‘Kaliplanmg’ insan gogu kez bu iki adimin farkinda degildir. Kisiden
sirekli olarak davramglanimi belirli kaliplara uydurmas: istenir. Bu nedenle kisi
davramgtan 6nce gelen diisiinme ve se¢im yapma agamasim gdzleme ve dgrenme firsati

bulamaz. Geligmis insan ise 6nce diigiincelerinin sonra davramsinin farkindadir.

Kisilerin dustinceleri, onlarin duygularim ve davramiglarim yonlendiriyorsa,
kigilerin sahip olduklan diisiince yapilarni da kuracaklari bireyler aras: iletigimler
tizerinde etkili olacaktir. Eger bir kisi kaliplagmis diisiincelerden birine veya birkagina

sahipse bu diisiinceler o kisinin iletigim gatigmalarina girme ihtimalini arttiracaktir.

Giiniimiiziin ve gelecegin piyasalarinda firmalar, teknolojik yeniliklerden ¢ok
satig elemanlarinin ve sirket caliganlarimin misterilerle kuracaklan iletisim konusunda

yarisacaklardir. Ayrica kiiresellesme siirecine diinyamizdaki piyasalarda rekabetin
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artmasi, eldeki miigterileri tutmanin diigilk maliyetine karg1, yeni miisteriler bulmanin
maliyeti arttirmas: ve kalite akimu satig elemanlari ile miigteri arasinda daha saglikli bir

iletigim kurulmasim zorunlu kilmaktadir.

Yukaridaki nedenlerden dolayr ve satig iginin tamami iletisimle ilgili
oldugundan satig elemanminin iletigimde basarili olabilmesi igin 6nce kendini tanimasi
gerekir. Iletisimini etkileyen inanglarim, kaliplagmug digiincelerini gézden gegirmelidir.
Satigg1 kendi diigtince yapisimin farkinda olarak kendisiyle iletisime gecebilmelidir.
Sonra miigterisini dinlemeli ve ondan gelen bilgileri degerlendirmelidir. Konugmalarin
diginda gerek kendisinin gerekse kargisindaki kiginin beden dilini anlayabilme
duygusunu gelistirmelidir. Kargisindakine giivenmeli giivendigini belli etmelidir.

Iletigim ¢atigmalarini tartigmaya doniistirmeden ¢ozmeyi 6grenmelidir.

Satig Elemanlarinin miisterileri ile saglik bir iletisim kurmalarina engel olan
iletisimsizlife yol agan kaliplagmig diisiincelerin tespiti ve onlarin performans
tizerindeki etkisini saptayabilmek i¢in uygulamaya yonelik yapilan aragtirmada toplanan
veriler bilgisayara girilmig “SSPS” (Statistical Programme For Social Siciences) paket
programi ile analize tabi tutulmugtur. 88 satig elemanin ankete verdigi cevaplarin
yapilan analizinde elde bulgular bu ¢aligmamizdaki teorik bulgularimiza genel olarak
uygun diigmemigtir. Caliymamizdan elde ettifimiz sonuglart asagidaki gibi 6zetlemek

miimkiindir.

Anketi cevaplayan satig elemanlarinin % 57’ sinde kaliplagmis diisiincelerin
varhig1 tespit edilirken, % 43’ de bu tir digiincelerin olmadig: tespit edilmistir. Bu
oranlar satiy elemanlarinda kaliplagmis diigiinceler bulundugu yoniindeki teorik
goriigimiizii dogrulamaktadir. Basanli ve baganisiz satiy elemanlarinda gérillen bu

diisiincelerin genel olarak iletigim becerisini engellemedigi goriilmigtir.

Kaliplagmug diiiincelerin (iletisim becerisinin) genel olarak performans
tizerinde etkili olmadiff), basarili ve basarisiz satis elemanlarinin performanslan
arasinda bir fark olmadig: yapilan ‘ki-kare’ analizinde tespit edilmis ancak, 7, 14, 22,

25, 40, 46 ve 50” ci sorularda kaliplagmig diistincelerle (iletigim becerisi) arasinda bir
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iligkinin oldugu tespit edilmigtir. Ancak yapilan bu ¢aligmada zaman ve maliyet kisitlar1
nedeniyle kolayda 6meklemenin uygulanmasi daha dogru bilgilere ulasma diizeyini
olumsuz yonde etkilemis olabilir. Daha biyikk bir érmek kitle ve tesadiifi olarak
secilmis cevapliyicilar ile satis elemanlarindaki kaliplagmus dusiincelerin tespiti ve
kaliplagmis diigiinceler ile performans arasindaki iliskinin arastinimas: daha gegerli ve

guivenilir sonuglar verebilir.

Ozellikle ‘zihin okuma’, ‘fedakarlik seferberligi’, ‘meli-mali’, ‘dogruluk
abideligi’, “alttakiler,iisttekiler’, tiiriindeki kaliplagmig disiince tiirlerinin basarisiz satig
elemanlarinda daha gok goriildigii saptanmigtir. Bu tiir diigiinceler iletisim becerisin
engelleyerek kisginin performansini olumsuz yonde etkilemektedir. Bu tiir disiincelerin
satty elemanlarina oOgretilmesi  performanslarimi iyilestirmek onlan igin motive

edecektir.

Satis elemanlarinin  performanslarim  kaliplagmis  diigiincelerine  (iletisim
becerilerine) bagli olarak degerlendirdik. Onlart neden degerlendiriyoruz?
Performanslarin iyilestirmek igin onlann motive etmek. Elde ettifimiz bulgulan
gelecekte satig elemanlarimin performanslarim iyilestirmek amacina yonelik olarak

kullanmak gerekir.
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Asagidaki ifadelere katilma derecenizi liitfen rakamlardan birini yuvarlak

i¢ine alarak belirtiniz.

( 1) . Kesinlikle Katiliyorum ( KK )
(2). Katihyorum (K)

(3). Cekimserim ( C )

(4) . Reddediyorum (R )

(5) . Kesinlikle Reddediyorum ( KR )

1. Hata yapan insan bagkalarimin géziinden diiser.

NAR

w MO

NS

2. Hata Yapmak bir zayifhik igaretidir. Yapilan
hatalar ortbas edilmelidir.

)

(98}

o

3. Herseyden anlamak ve belirli sahalarda miikemmel
olmak kisiyi degerli kilar.

. Hata yaparsam aptal gibi gériiniiriim.

. Eger ¢ok ¢aligilirsa, herseyde mikkemmele ulagthir.

. Hergeyde iyi olmamak zayifhk gostergesidir.

. Gelecegini degistirmek kiginin elinde degildir

oA RE-RE7 R N

. Bazi sahalarda bagkalarindan geri kalmak bir
aptalbik ve yeteneksizlik belirtisidir.

N OININININ N

W W W W W W

LI I I

9. Kisiyi kisi yapan yetistirilme tarzidir ve bu de-
gistirilemez.

10. Kisi neyse odur; Bu degismez ve Gylece
kabul edilmelidir.

11. Bagkalarimn ne hissettikleri yiizlerinden
anlasilabilir.

12. Bagmiza kendinizin hig¢ bir sorumlulugu
kotii seyler gelebilir.

13. Mutlu olduklarim soyleyen kisiler ger-
¢ekten mutludur.

14. Sohret, para, giizel gériiniim gibi bagan gostergele-
rine sahip kigiler bagkalarindan daha mutludurlar.
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15. Cevrenizdeki kisilerin biiyiik bir gogunlugu normal-
dir. Problemleri vardir ama hig¢ bir zaman sizinki kadar
degildir.

16. Keske bagka biri olsaydim.

17.Baskalarint memnun etmemek, onlarin sevgisini
kaybetmektir. Ve bu da korkungtur.

18. Verici olmak, alic1 olmaktan iyidir.

19. Kisinin kendisinden ¢ok bagkalarini menun etmesi
gerekir.

NN NN

W W W WlWw

LR N

L (L] L [

20.Baskalarim memnun etmemek, kiginin mutlulu-
gunu tehlikeye atar.

21. Kisi sevilmek ve sayilmak igin bagkalannin
ihtiyaglanim kargilamada agin ¢aba harcamalidir.

22. Bir goriig belirtiyorsan, bu sadece bir goriis degil,
aynm1 zamanda bir gergektir de.

23. Kendinizden ¢ok bagkalannm memnun etmeniz
gerektigine inantyormusunuz?

24. Baskalan ilerde belki sizin de ihtiyaglarmizi
karsilar diye onlann  ihtiyag ve  isteklerini
kendinizinkilerden 6nde tutuyor musunuz?

25. Aptal gibi gozikmemek igin kiginin goriisiiniin
dogru olmasi 6nemlidir.

26. Bir goriis belirtiyorsam, onun dogru oldugunu
savunmak i¢in ¢abalamalisin ki, sana saygi duysunlar.

27. Adim atmadan 6nce, her seyi en ince noktasina
kadar tekrar tekrar diiginmek ve gozden gegirmek
hayati 6nem tagr.

28. Bildigim kanatindeyim, o halde biliyorum.

29. Ne zaman sansmi denesen veya risk alsan bagim
belaya sokarsm.

30. Emniyet Mutluluktan daha 6nemlidir.

31. Bagkalarinin tizerinde olmak istiyorsan, her zaman
yangmah ve kazanmalism.

32. Canmmin yanmasimi istemiyorsan her sey de ve her
konuda emniyetli ol.

33. Ya kendine yeten ve giivenen birisi olursun, ya da
zayif ve 6Gnemsiz biri.

34. Bir kisiden yardm ya da 6giit istemek, kend:i
zayifhifini kabul etmek anlamina gelir.

35. Bir sey milkemmel yapilmayacaksa hi¢ yapilmasin
daha iyi.
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36. Herhangi birisinin yardimmni ve destegini istemek
kigiyi kirilmaya elverigli bir konuma koyar.

37. Cogu kisinin miikemmel evliligi, milkemmel
¢ocuklar, mitkkemmel anne-babalari, miikkemmel isi,
mitkemmel arkadaglan vb.vardir,

38. Miikemmele ulagamiyor olmak, ikinci smif insan
olmak demektir.

39. Kisi bencil, saldirgan davranir ve yalan soylerse, bu
onun bencil, saldirgan yada yalanc1 birisi oldugunu
gosterir.

40. Gergekten mitkkemmel bir is, evlat, 6grenci, arkadas
ya da insan olunabilir.

41. Birisinin bir a¢igim yakalayim onu asagilayabilirsen
bu seni avantajh bir duruma koyar.

42. Kisinin kim ve nasil birisi oldugu, sahip oldugu
meslekten, kullandigi arabadan,elbiselerinin etiketinden
vb.anlagilabilir.

43. Zekaca yiksek, goriiniigleri cazip, zengin, atletik
yapili, yaratici yetenekleri olan, gii¢ ve prestij sahibi
kisiler, bu ozelliklere sahip olmayanlara kiyasla
daha iyi ve degerli insanlardir.

44. Bu ozelliklere sahip kigiler mutlu, digerleri
mutsuzdur.

45. Cogu kisi bu 6zelliklere sahip kisileri sever ve
onlara saygi duyar.

46. Belirli bir konuda basart ya da performans
yeterliligi kiginin degerinin bir Slgisiidiir.

47. Baskalarnin goriigleri ¢ok 6nemli oldugu igin,
belirli bir konuda diigiik Performans gostermek kiginin
onlarin géziindeki degerini diigiiriir.

48. Basan i¢in ne kadar ¢ok ¢ahgilirsa, basanli olma
sansi1 o kadar artar.

49 Konusundauzman birisinin goriisii kabul edilmelidir.

50. Bir basan abidesi oldugumuz siirece mi insanlar
bizi sever ve bize saygi duyar?

h (| W

51. Goriigtinii giivenli bir tavirla belirten bir kigi biiyiik
bir ihtimalle haklhidir.

w

52. Bagkalanimn bizim hakkimizdaki diisiindiikleri ve
sOyledikleri ¢ok énemlidir.

53. baskalarinin goriigleri sizinkinden daha
dogru mudur?
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Descriptives

K-2
Descriptive Statistics
« Std.
N Minimum | Maximum Mean Deviation
s1. Hata yapan insan
baskalarinin goéziinden 88 1 5 3,08 1,27
duser.
Valid N (listwise) 88
Frequencies
Statistics
s2. Hata
yapmak bir
zayiflik
s1. Hata isaretidir.
yapan insan Yapilan
baskalarinin hatalar
gdzunden ortbas
duser. edilmelidir.
N Valid 88 86
Missing 0 2
Frequency Table
s1. Hata yapan insan baskalarinin gézlinden diiser.
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid  Kesinlikle katiliyorum 12 13,6 13,6 13,6
Katiliyorum 21 23,9 23,9 37.5
Cekimserim 12 - 136 13,6 51,1
Reddediyorum 33 375 37,54 88,6
Kesinlikle reddediyorum 10 11,4 11,4, 100,0
Total 88 100.0 100,0

s2. Hata yapmak bir zayiflik isaretidir. Yapilan hatalar 6rtbas edilmelidir.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 6 6,8 7,0 7,0
Katiliyorum 5 57 58 12,8
Gekimserim 10 11,4 11,6 24,4
Reddediyorum 34 38,6 39,5 64,0
Kesinlikle reddediyorum 31 352 36,0 100,0
Total 86 97,7 100,0
Missing 0 2 23
Total 88 100.0

Pie Chart
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her peyden anlamak ve belirli sahalarda mitkemmel olmak kibiyi degerli kilar

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 31 352 36,0 36,0
Katiliyorum 42 477 48,8 84,9
Gekimserim 5 57 5,8 90,7
Reddediyorum 6 6,8 7.0 97.7
Kesinlikle reddediyorum 2 2,3 2,3 100,0
Total 86 977 100,0
Missing 0 2 2,3
Total 88 100,0
hata yaparsam aptal gibi gériinirim
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 3 3.4 3.4 3.4
Katiliyorum 7 8,0 8,0 11,5
Gekimserim 8 9,1 9,2 20,7
Reddediyorum 48 54,5 552 75.9
Kesinlikle reddediyorum 21 23,9 24 1 100,0
Total 87 98,9 100,0
Missing 0 1 1,1
Total 88 100,0
s5. Eger gok galisilirsa, herseyde milkemmele ulasilir.
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 42 47,7 48,3 48,3
Katiliyorum 23 26,1 26,4 74,7
Cekimserim 10 11,4 11,5 86,2
Reddediyorum 10 11,4 11,5 97,7
Kesinlikle reddediyorum 2 23 2.3 100,0
Total 87 98,9 100,0
Missing 0 1 1,1
Total 88 100,0
s6. Herseyde iyi olmamak zayiflik gdstergesidir.
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 4 45 45 4.5
Katiliyorum 11 12,5 12,5 17,0
Cekimserim 5 57 57 22,7
Reddediyorum 32 36,4 36,4 59,1
Kesinlikle reddediyorum 36 40,9 40,9 100.0
Total 88 100,0 100,0




s7. Gelecegini degistirmek kisinin elinde degildir.
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Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 4 45 46 46
Katiliyorum 8 9,1 9,2 13,8
Cekimserim 13 14,8 14,9 287
Reddediyorum 39 443 448 73,6
Kesinlikle reddediyorum 23 26,1 26,4 100,0
Total 87 98,9 100,0
Missing 0 1 1,1
Total 88 100,0

s8. Bazi sahalarda baskalarindan geri kalmak bir aptallik ve yeteneksizlik belirtisidir.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid  Kesinlikle katiliyorum 1 1.1 1,1 1.1
Katiliyorum 13 14,8 14,8 15,9
Cekimserim 9 10,2 10,2 26,1
Reddediyorum 30 34,1 34,1 60,2
Kesinlikle reddediyorum 35 39,8 39,8 100,0
Total 88 100,0 100,0
Kisiyi kisi yapan yetistirilme tarzidir ve bu degistirilemez
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 19 216 21,8 21,8
Katiliyorum 23 26,1 26.4 48,3
Cekimserim 19 21,6 218 701
Reddediyorum 18 20,5 20,7 90,8
Kesinlikle reddediyorum 8 9.1 9,2 100.0
Total 87 98,9 100,0
Missing 0 1 1,1
Total 88 100,0
510. Kisi neyse odur; bu degismez ve dylece kabul edilmelidir.
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 11 12,5 12,6 12,6
Katiliyorum 22 25,0 25,3 37,9
Cekimserim 7 8,0 8,0 46,0
Reddediyorum 28 31,8 32,2 78,2
Kesinlikle reddediyorum 19 21,6 21,8 100,0
Total 87 98,9 100.0
Missing 0 1 1.1
Totai 88 100,0




s11. Baskalarinin ne hissettikleri ytizlerinden anlasilabilir

» Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent

Valid  Kesinlikle katiliyorum 1 12,5 12,5 12,5
Katiliyorum 50 56,8 56,8 69,3
Cekimserim 15 17,0 17,0 86,4
Reddediyorum 9 10,2 10,2 96,6
Kesinlikle reddediyorum 3 3.4 3.4 100,0

Total 88 100,0 100,0

s12. Basiniza kendinizin hig bir sorumlulugu olmadigi kotil seyler gelebilir.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid  Kesinlikle katiliyorum 18 20,5 20,5 20,5
Katiliyorum 50 56,8 56,8 773
Cekimserim 8 9.1 9.1 86,4
Reddediyorum 9 10,2 10,2 96,6
Kesinlikle reddediyorum 3 3.4 3.4 100,0
Total 88 100,0 100,0
s13. Mutlu olduklarini séyleyen kisiler gergekten mutludurlar.
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid  Kesinlikle katiliyorum 6 6,8 6,8 6,8
Katiliyorum 9 10,2 10,2 17,0
Cekimserim 32 36,4 36,4 53,4
Reddediyorum 30 34,1 34,1 87.5
Kesinlikle reddediyorum 11 12,5 12,5 100,0
Total 88 100,0 100,0
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s14. Sdhret, para, giizel gériinim gibi basari géstergelerine sahip kisiler baskalarindan daha mutludurlar.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent

Valid  Kesinlikle katiliyorum 5 57 5,7 57
Katiliyorum 9 10,2 10,2 15,9
Gekimserim 13 14,8 14,8 30,7
Reddediyorum 34 38,6 38,6 69,3
Kesinlikle reddediyorum 27 30,7 30,7 100,0

Total 88 100,0 100,0
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s15. Gevrenizdeki kisilerin bliylik bir gogunlugu normaldir. Problemleri vardir belki ama higbir zaman sizinki kadz

degildir
Valid Cumutative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 5 57 57 57
Katiliyorum 11 12,5 12,6 18,4
Cekimserim 18 20,5 20,7 39,1
Reddediyorum 37 42,0 42,5 81,6
Kesinlikle reddediyorum 16 18,2 18,4 100,0
Total 87 98,9 100,0
Missing 0 1 11
Total 88 100,0
s16. Keske baska biri olsaydim.
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 2 2,3 2,3 2,3
Katiliyorum 5 57 5,7 8,0
Cekimserim 9 10,2 10,2 18,2
Reddediyorum 22 25,0 25,0 4372
Kesinlikle reddediyorum 50 56,8 56,8 100,0
Total 88 100,0 100,0

s17. Baskalarini memnun etmemek, onlarin sevgisini kaybetmektir. Ve bu da korkungtur.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent

Valid Kesinlikle katiliyorum 8 9,1 9,1 9,1
Katiliyorum 17 19,3 19,3 28,4
Cekimserim 12 13,6 13,6 42,0
Reddediyorum 32 36,4 36,4 78,4
Kesinlikle reddediyorum 19 216 21,6 100,0

Total 88 100,0 100,0

s18. Verici olmak, alici olmaktan iyidir.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 17 19,3 19,5 19,5
Katiliyorum 24 27,3 27,6 47 1
Cekimserim 24 27,3 276 74,7
Reddediyorum 16 18,2 18,4 93,1
Kesinlikle reddediyorum 6 6.8 8,9 100,0
Total 87 98,9 100,0
Missing 0 1 1,1
Total 88 100,0




519. Kisinin kendisinden ¢ok baskalarini memnun etmesi gerekir.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent

Valid  Kesinlikle katiliyorum 5 57 57 5,7
Katiliyorum 14 15,9 15,9 21,6
Gekimserim 17 19,3 19,3 40,9
Reddediyorum 29 33,0 33,0 73,9
Kesinlikle reddediyorum 23 26,1 26,1 100,0

Total 88 100,0 100,0

s20. Baskalarini memnun etmemek, kisinin mutiulugunu tehlikeye atar.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent

Valid Kesinlikle katiliyorum 8 9,1 91 9.1
Katiliyorum 16 18,2 18,2 273
Cekimserim 16 18,2 18,2 45,5
Reddediyorum 34 38,6 38,6 84,1
Kesinlikle reddediyorum 14 15,9 15,9 100,0

Total 88 100,0 100,0
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s21. Kisi sevilmek ve sayilmak icin baskalarinin ihtiyaglarini karsilamada asiri gaba harcamalidir.

Valid Cumulative
Frequency { Percent Percent Percent

Valid Kesinlikle katiliyorum 10 11,4 11,4 11,4
Katiliyorum 16 18,2 18,2 29,5
Cekimserim 8 9,1 9.1 38,6
Reddediyorum 31 35,2 35,2 73,9
Kesinlikle reddediyorum 23 26,1 26,1 100,0

Total 88 100,0 100,0

s22. Bir gériis belirtiyorsan, bu sadece bir gériis dedil, ayni zamanda bir gercektir de.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 11 12,5 12,6 12,6
Katiliyorum 33 37,5 37,9 50,6
Cekimserim 24 27,3 276 78,2
Reddediyorum 15 17,0 17,2 954
Kesinlikle reddediyorum 4 4,5 46 100,0
Total 87 98,9 100,0
Missing 0 1 1.1
Total 88 100,0




111

s23. Kendinizden gok baskalarini memnun etmemiz gerektigine inaniyorum.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 3 3.4 35 3.5
Katiliyorum 17 19,3 19,8 23,3
Cekimserim 1 12,5 12,8 36,0
Reddediyorum 45 51,1 52,3 88.4
Kesinlikle reddediyorum 10 11,4 11,6 100,0
Total 86 97,7 100,0
Missing 0 2 2,3
Total 88 100,0

s24. Baskalari ilerde belki sizin de ihtiyaclarinizi karsilar diye onlarin ihtiyag ve isteklerini kendinizkilerden énde

tutuyorsunuz.
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 5 57 57 57
Katiliyorum 16 18,2 18,4 241
Cekimserim 16 18,2 18,4 42,5
Reddediyorum 30 341 34,5 77,0
Kesinlikle reddediyorum 20 227 23,0 100,0
Total 87 98,9 100,0
Missing 0 1 1,1
Total 88 100,0

s25. aptal gibi g6zilkmemek igin kisinin gorisiiniin dogru olmasi énemlidir.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Vaiid Kesinlikle katiliyorum 13 14,8 14,9 14,9
Katiliyorum 43 48,9 49,4 64,4
Cekimserim 5 57 57 70,1
Reddediyorum 20 22,7 23,0 93,1
Kesinlikle reddediyorum 6 6.8 6,9 100,0
Total 87 98,9 100,0
Missing 0 1 1,1
Total 88 100,0

Bir gorls belirtiyorsan, onun dogru oldugunu savunmak icin gabalamalisin ki, saygi duysunlar.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 25 28,4 28,4 28,4
Katiliyorum 39 443 443 72,7
Cekimserim 9 10,2 10,2 83,0
Reddediyorum 12 13,6 13,6 96,6
Kesinlikle reddediyorum 3 3,4 3.4 100,0

Total 88 100,0 100,0
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s27. Adim atmadan 6nce, herseyi en ince noktasina kadar tekrar tekrar diistinmek ve gézden gecirmek hayati dnem

tasir.
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 45 51,1 51,1 51,1
Katiliyorum 29 33,0 33,0 84,1
Cekimserim 5 57 57 89,8
Reddediyorum 7 8,0 8,0 97,7
Kesinlikie reddediyorum 2 23 2,3 100,0
Total 88 100,0 100,0
s28. Bildigim kanaatindeyim, o halde biliyorum.
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid  Kesinlikle katiliyorum 3 3,4 3,4 3.4
Katiliyorum 29 33,0 33,0 36.4
Cekimserim 15 17,0 17,0 534
Reddediyorum 31 352 35,2 88,6
Kesinlikle reddediyorum 10 11,4 11,4 100,0
Total 88 100,0 100,0

s29. Ne zaman sansini denesen veya risk alsan basini belaya sokarsin.

Valid Cumulative
Frequency { Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 3 3,4 3.4 3.4
Katiliyorum 13 14,8 14,8 18,2
Cekimserim 11 12,5 12,5 30,7
Reddediyorum 47 53,4 53,4 84,1
Kesinlikle reddediyorum 14 15,9 15,9 100,0
Total 88 100,0 100,0
s30. Emniyet mutluluktan daha énemlidir.
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 12 13,6 14,3 14,3
Katiliyorum 36 40,9 42,9 57,1
Cekimserim 17 19,3 20,2 77.4
Reddediyorum 14 15,9 16,7 94,0
Kesinlikle reddediyorum 5 57 6,0 100,0
Total 84 95,5 100,0
Missing 0] 4 4,5
Total 88 100,0
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Baskalarinin Gizerinde olmak istiyorsan, her zaman yarismali ve kazanmalisin

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent

Valid  Kesinlikle katiliyorum 31 35,2 35,2 35,2
Katiliyorum 44 50,0 50,0 85,2
Cekimserim 5 57 5,7 90,2
Reddediyorum 7 8,0 8,0 98,9
Kesinlikle reddediyorum 1 1.1 1,1 100,0

Total 88 100,0 100,0

s32. Caninin yanmasini istemiyorsan her seyde ve her konuda emniyetli ol.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 38 43,2 43,2 4372
Katiliyorum 39 443 443 87,5
GCekimserim 4 45 4,5 82,0
Reddediyorum 7 8,0 8.0 100,0
Total 88 100,0 100,0

s33. Ya kendine yeten ve gilvenen birisi olursun, ya da zayif ve Snemsiz biri

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 35 39,8 40,7 40,7
Katiliyorum 39 443 453 86,0
Cekimserim 6 6,8 7.0 93,0
Reddediyorum 5 57 5,8 98,8
Kesinlikle reddediyorum 1 1,1 1,2 100,0
Total 86 97,7 100,0
Missing O 1 11
System 1 1.1
Total 2,3
Total 88 100,0

s34. Birisinden yardim ya da 6gut istemek, kendi zayifligini kabul etmek anlamina gelir.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 3 3,4 3,5 35
Katiliyorum 3 3,4 3,5 7,0
Cekimserim 4 4,5 47 11,6
Reddediyorum 37 42,0 43,0 54,7
Kesinlikle reddediyorum 39 443 45,3 100,0
Total 86 97,7 100,0
Missing 0 2 23
Total 88 100,0




s35. Bir sey milkemmel yapilmayacaksa hic yapilmasin daha iyi.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent

Valid  Kesinlikle katiliyorum 10 11,4 11,4 11.4
Katiliyorum 26 29,5 29,5 40,9
Cekimserim 9 10,2 10,2 51,1
Reddediyorum 30 34,1 341 85,2
Kesinlikle reddediyorum 13 14,8 14,8 100,0

Total 88 100,0 100,0
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s36. Herhangi birinin yardimini ve destegini istemek kisiyi kirilmaya elverisli bir konuma koyar.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 1 1.1 1.2 1.2
Katiliyorum 12 13,6 14,0 18,1
Cekimserim 10 11.4 11,6 26,7
Reddediyorum 41 46,6 47,7 74,4
Kesinlikle reddediyorum 22 25,0 25,6 100,0
Total 86 97,7 100,0
Missing 0 2 2,3
Total 88 100,0

s37. Cogu kisinin milkemmel evliligi, mikemmel cocuklari, miikemmel anne-babalari, miikemmel isi, miikemmel
arkadaslari vb, vardir.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent

Valid  Kesinlikle katiliyorum 5 57 57 57
Katiliyorum 17 19,3 19,3 25,0
GCekimserim 20 22,7 22,7 477
Reddediyorum 29 33.0 33,0 80,7
Kesinlikle reddediyorum 17 19,3 19,3 100.0

Total 88 100,0 100,0

s38. Miikemmele ulasamiyor olmak, ikinci sinif insan olmak demektir.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent

Valid Kesinlikle katiliyorum 6 6,8 6,8 6,8
Katiliyorum 5 57 57 12,5
Cekimserim 6 6.8 8,8 19,3
Reddediyorum 32 36,4 36,4 55,7
Kesinlikle reddediyorum 39 443 44,3 100,0

Total 88 100,0 100,0
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s39. Kisi bencil, saldirgan davranir veya yalan s&ylerse, bu onun bencil, saldirgan ya da yalanci birisi oldugunu

gosterir.
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent

Vald Kesinlikle katiliyorum 19 21,6 216 21,6
Katiliyorum 40 45,5 455 67.0
Cekimserim 12 13,6 13,6 80,7
Reddediyorum 11 12,5 12,5 93,2
Kesinlikle reddediyorum 6 6,8 6.8 100,0

Total 88 100,0 100,0

s40. Gercekten de milkemmel bir es, evlat, 6grenci, arkadas yada insan olunabilir.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 27 30,7 31,4 314
Katiliyorum 36 40,9 41,9 73,3
Cekimserim 12 13,6 14,0 87,2
Reddediyorum 7 8,0 8,1 95,3
Kesinlikle reddediyorum 4 45 47 100,0
Total 86 97,7 100,0
Missing 0 2 2,3
Total 88 100,0

s41. Birisinin bir acigini yakalayip onu asagilayabilirsen bu seni avantajli bir duruma koyar.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Katiliyorum 7 8,0 8,0 8,0
Cekimserim 6 6,8 6,9 14,9
Reddediyorum 28 31,8 32,2 47 1
Kesinlikle reddediyorum 46 52,3 52,9 100,0
Total 87 98,9 100,0
Missing 0 1 1,1
Total 88 100,0

s42, Kisinin kim ve nasil birisi oldugu, sahip oldugu meslekten, kullandigi arabadan, elbiselerin etiketinden vb.

anlasilir
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 5 57 57 5,7
Katiliyorum 18 20,5 20,7 26,4
Gekimserim 12 13,6 13,8 40,2
Reddediyorum 21 23,8 24,1 64,4
Kesinlikle reddediyorum 31 35,2 35,6 100,0
Total 87 98,9 100,0
Missing 0 1 1,1
Total 88 100,0




s43. Bu 6zelliklere sahip olmayanlara kiyasla daha iyi ve degerli insanlardir.
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Valid

Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 8 9,1 9,2 9,2
Katiliyorum 24 27,3 276 36,8
Cekimserim 13 14,8 14,9 51,7
Reddediyorum 24 27,3 276 79,3
Kesinlikle reddediyorum 18 20,5 20,7 100.0
Total 87 98,9 100,0
Missing 0 1 1,1
Total 88 100,0
s44. Yukaridaki 6zelliklere sahip kisiler mutlu, digerleri mutsuzdur.
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 2 2.3 2,3 23
Katiliyorum 7 8,0 80 10,3
Cekimserim 7 8,0 8,0 18,4
Reddediyorum 40 45,5 46,0 64,4
Kesinlikle reddediyorum 30 34,1 345 98,9
55 1 1.1 1.1 100,0
Total 87 98,9 100,0
Missing 0 1 1,1
Total 88 100,0

s45, Cogu kisi yukaridaki 6zelliklere sahip kisileri sever ve onlara saygi duyar.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 12 13,6 14,0 14,0
Katiliyorum 46 52,3 53,5 67,4
Gekimserim 14 15,9 16,3 83,7
Reddediyorum 10 11,4 11,6 95,3
Kesinlikle reddediyorum 4 4,5 47 100,0
Total 86 97.7 100,0
Missing 0 2 2,3
Total 88 100,0

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 12 13,6 13,8 13,8
Katiliyorum 52 59,1 59,8 73,6
Cekimserim 9 10,2 10,3 83.9
Reddediyorum 14 15,9 16,1 100,0
Total 87 98,9 100,0
Missing 0 1 1.1
Total 88 100,0




s47. Baskalarinin gorisleri cok 6nemli oldugu icin, belirli bir konuda dilsiik performans gostermek kisinin onlarin

goziindeki degerini diistrir.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 2 23 2,4 24
Katiliyorum 23 26,1 28,0 30,5
Cekimserim 16 18,2 19,5 50,0
Reddediyorum 37 42,0 451 951
Kesinlikle reddediyorum 4 45 4.9 100,0
Total 82 93,2 100,0
Missing 0 6 6,8
Total 88 100,0
s48. Basari icin ne kadar cok calisilirsa, basarili olma sansi o kadar artar.
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesintikle katiliyorum 56 63,6 65,1 65,1
Katiliyorum 22 25,0 256 90,7
Cekimserim 4 45 47 95,3
Reddediyorum 3 3.4 3.5 98,8
Kesinlikle reddediyorum 1 1,1 1,2 100,0
Total 86 97,7 100,0
Missing 0 2 23
Total 88 100,0
s49. Konusunda uzman birisinin goriisti kabul edilmelidir.
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 25 28,4 291 29,1
Katiliyorum 41 46,6 477 76,7
Cekimserim 10 114 11,6 88,4
Reddediyorum 8 9,1 9.3 97,7
Kesinlikle reddediyorum 2 23 23 100,0
Total 86 977 100,0
Missing 0 2 2.3
Total 88 100,0

s50. Bir basari abidesi oldugumuz siirece insanlar bizi sever ve bize saygi duyarlar.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 7 8,0 8,3 8,3
Katiliyorum 23 26,1 274 357
Gekimserim 14 15,9 16,7 52.4
Reddediyorum 28 31,8 33,3 857
Kesinlikle reddediyorum 12 13,6 14,3 100.0
Total 84 95,5 100,0
Missing 0 4 45
Total 88 100,0
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s51. Goériisiini giivenli bir tavirla belirten bir kisi bilylik bir ihtimalle haklidir.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent

Valid Kesinlikle katiliyorum 8 9.1 9.3 9,3
Katiliyorum 30 34,1 34,9 442
Cekimserim 21 23,9 24,4 68,6
Reddediyorum 24 27,3 27,9 96,5
Kesinlikle reddediyorum 3 3.4 35 100,0
Total 86 97.7 100,0

Missing 0 2 2,3

Total 88 100,0

s52. Baskalarinin bizim hakkimizdaki diisiindikleri ve sdyledikleri cok énemlidir.

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Kesinlikle katiliyorum 12 13,6 14,0 14,0
Katiliyorum 37 42,0 43,0 57,0
Gekimserim 7 8,0 8,1 65,1
Reddediyorum 23 26,1 26,7 91,9
Kesinlikle reddediyorum 7 8,0 8,1 100,0
Total 86 97,7 100,0
Missing 0 2 23
Total 88 100,0
s53. Baskalarinin goériisleri sizinkinden daha dogrudur.
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Katiliyorum 2 2,3 2.4 2.4
Cekimserim 28 31,8 32,9 353
Reddediyorum 35 39,8 41,2 76.5
Kesinlikle reddediyorum 20 22,7 23,5 100,0
Total 85 96,6 100,0
Missing 0 3 3.4
Total 88 100,0
Basari Durumu
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid basarili 64 72,7 80,0 80,0
basarisiz 16 18,2 20,0 100,0
Total 80 90,9 100,0
Missing 0 8 9,1
Total 88 100,0
VARO00001
Frequency | Percent
Missing System 88 100,0
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Crosstabs K3

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing "Total
N Percent N Percent N Percent
Basari Durumu * Hata
yapan insan baskalarinin 80 90,9% 8 9,1% 88 100,0%
gbézunden duser.
Basari Durumu * R2 79 89,8% 9 10,2% 88 100,0%
Basari Durumu * R3 79 89,8% 9 10,2% 88 100,0% |
Basari Durumu * R4 79 89,8% 9 10,2% 88 100,0%
Basari Durumu * R5 79 89,8% 9 10,2% 88 100,0%
Basari Durumu * R6 80 90,9% 8 9,1% 88 100,0%
Basari Durumu * R7 79 89,8% 9 10,2% 88 100,0%
Basari Durumu * R8 80 90.9% 8 9,1% 88 100,0%
Basari Durumu * R9 79 89,8% 9 10,2% 88 100,0%
Basari Durumu * R10 79 89,8% 9 10,2% 88 100,0%
Basari Durumu * R11 80 90,9% 8 9,1% 88 100,0%
Basari Durumu * R12 80 90,9% 8 9,1% 88 100,0%
Basari Durumu * R13 30 90,9% 8 9,1% 88 100,0%
Basari Durumu * R14 80 90,9% 8 9,1% 88 100,0%
Basari Durumu * R15 79 89,8% 9 10,2% 88 100,0%
Basari Durumu * R16 80 90,9% 8 9,1% 88 100,0%
Basari Durumu * R17 80 90,9% 8 9,1% 88 100,0%
Basari Durumu * R18 79 89,8% 9 10,2% 88 100,0%
Basari Durumu * R19 80 90,9% 8 9,1% 88 100,0%
Basari Durumu * R20 80 90,9% 8 9,1% 88 100,0%
Basari Durumu * R21 80 90,9% 8 9,1% 88 100,0%
Basari Durumu * R22 79 89,8% 9 10,2% 88 100,0%
Basari Durumu * R23 78 88,6% 10 11,4% 88 100,0%
Basari Durumu * R24 79 89,8% 9 10,2% 88 100,0%
Basan Durumu * R33 79 89.8% 9 10,2% 88 100,0%
Basari Durumu * R34 78 88,6% 10 11,4% 88 100,0%
Basari Durumu * R35 80 90.9% 8 9.1% 88 100,0%
Basari Durumu * R36 78 88.6% 10 11,4% 88 100,0%
Basari Durumu * R37 80 90,9% 8 9,1% 88 100,0%
Basari Durumu * R38 80 90,9% 8 9.1% 88 100,0%
Basari Durumu * R39 80 90,9% 8 9.1% 88 100,0%
Basari Durumu * R40 78 88.6% 10 11.4% 88 100.0%
Basari Durumu * R41 79 89.8% 9 10,2% 88 100,0%
Basari Durumu * R42 79 89,8% 9 10,2% 88 100,0%
Basari Durumu * R43 79 89,8% 9 10,2% 88 100,0%
Basari Durumu * R44 78 88,6% 10 11,4% 88 100,0%
Basari Durumu * R45 78 88,6% 10 11,4% 88 100,0%
Basari Durumu * R46 79 89,8% 9 10,2% 88 100,0%
Basari Durumu * R47 74 84,1% 14 15,9% 88 100,0%
Basari Durumu * R48 78 88,6% 10 11,4% 88 100,0%
Basari Durumu * R49 78 88,6% 10 11,4% 88 100,0%
Basari Durumu * R50 76 86,4% 12 13,6% 88 100,0%
Basari Durumu * R51 78 88,6% 10 11,4% 88 | 100,0%
Basari Durumu * R52 78 88,6% 10 11,4% 88 100,0%
Basari Durumu * R53 77 87,5% 11 12,5% 88 100,0%
Basari Durumu * R25 80 90.9% 8 9,1% 88 100,0%
Basari Durumu * R26 80 90.9% 8 9,1% 88 100.0%
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Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent

Basari Durumu * R27 80 90,9% 8 9,1% 88 100,0%
Basari Durumu * R28 80 90,9% 8 9,1% 88 100,0%
Basari Durumu * R29 80 90,9% 8 9,1% 88 100,0%
Basari Durumu * R30 77 87,5% 11 12,5% 88 100,0%
Basari Durumu * R31 80 90,9% 8 9,1% 88 100,0%
Basari Durumu * R32 80 90,9% 8 9,1% 88 100,0%

Basari Durumu * Hata yapan insan baskalarinin géziinden diiser.

Crosstab
Count
Hata yapan insan
baskalarinin géziinden
duser.

Evet Hayir Total
Basari basarili 32 32 64
Durumu basarisiz 8 8 16
Total 40 40 80

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square ,000P 1 1,000
Continuity Correctiona ,000 1 1,000
Likelihood Ratio ,000 1 1.000
Fisher's Exact Test 1,000 610
Linear-by-Li
Associat?ot near 000 ! 1.000
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table

b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 8,00.

Basari Durumu * R2

Crosstab
Count
R2
1,00 2,00 Total
Basari basarili 12 51 63
Durumu basarisiz 6 10 16
Total 18 61 79
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Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 2,469° 116
Continuity Correctiona 1,532 216
Likelihood Ratio 2,272 132
Fisher's Exact Test ,179 110
Linear:by—Linear 2,438 118
Association
N of Valid Cases 79

a. Computed only for a 2x2 table
b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3,65.

Basari Durumu * R3

Crosstab
Count
R3
1,00 2,00 Total
Basari basarili 58 5 63
Durumu basarisiz 13 3 16
Total 71 8 79

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 1,6390 200
Continuity Correction2 ,666 414
Likelihood Ratio 1,429 ,232
Fisher's Exact Test ,348 ,200
N of Valid Cases 79

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,62.

Basari Durumu * R4

Crosstab
Count
R4
1,00 2,00 Total
Basari basarili 13 50 63
Durumu basarisiz 2 14 16
Total 15 64 79
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Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square ,549P ,459
Continuity Correction? 147 ,701
Likelihood Ratio 594 441
Fisher's Exact Test 723 367
Linear-by-Linear
Associat)i(on 542 462
N of Valid Cases 79

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3,04.

Basari Durumu * R5

Crosstab
Count
R5
1,00 2,00 Total

Basari basarili 53 10 63
Durumu basarisiz 15 1 16
Total 68 11 79

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square ,086° 321
Continuity Correction? 346 556
Likelihood Ratio 1,152 ,283
Fisher's Exact Test 446 294
Linear-by-Linear
Association 973 324
N of Valid Cases 79

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2,23.

Basari Durumu * R6

Crosstab
Count
R6
1,00 2,00 Total
Basari basarili 13 51 64
Durumu basarisiz 3 13 16
Total 16 64 80
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Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) {1-sided)
Pearson Chi-Square ,020° 889
Continuity Correction? ,000 1,000
Likelihood Ratio 020 .888
Fisher's Exact Test 1,000 ,599
Linear;by-Linear 019 890
Association '
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5.

Basari Durumu * R7

The minimum expected count is 3,20.

Crosstab
Count
R7
1,00 2,00 Total

Basari basarili 20 43 63
Durumu basarisiz 1 15 16
Total 21 58 79

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square 4,2500 ,039
Continuity Correction® 3,044 .081
Likelihood Ratio 5,268 ,022
Fisher's Exact Test ,056 033
Linear-by-Linear
Association 4,196 041
N of Valid Cases 79

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 4,25.

Basari Durumu * R8

Crosstab
Count
R8
1,00 2,00 Total
Basari basarili 16 48 64
Durumu basarisiz 4 12 16
Total 20 60 80
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Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) {1-sided)
Pearson Chi-Square ,000P 1,000
Continuity Correctiona ,000 1,000
Likelihood Ratio ,000 1,000
Fisher's Exact Test 1,000 ,614
Linear;by~Linear 000 1,000
Association '
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 4,00.

Basari Durumu * R9

Crosstab
Count
RS9
1,00 2,00 Total
Basari basarill 44 20 64
Durumu basarisiz 10 5 15
Total 54 25 79
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square ,0240 876
Continuity Correction? ,000 1,000
Likelihood Ratio ,024 876
Fisher's Exact Test 1,000 551
Linear-by-Linear
Association 024 877
N of Valid Cases 79

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 4,75.

Basari Durumu * R10

Crosstab
Count
R10
1,00 2,00 Total
Basari basarili 28 36 64
Durumu basarisiz 5 10 15
Total 33 46 79




Chi-Square Tests

Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square ,542° 1 462
Continuity Correction? ,198 1 ,656
Likelinood Ratio ,553 1 457
Fisher's Exact Test ,567 332
Linea(—by—Linear 535 1 464
Association
N of Valid Cases 79

a. Computed only for a 2x2 table
b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 6,27.

Basari Durumu * R11

Crosstab
Count
R11
1,00 2,00 Total
Basari basarili 53 11 64
Durumu  pasarisiz 15 1 16
Total 68 12 80
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square 1,201° 1 273
Continuity Correction? ,496 1 ,481
Likelihood Ratio 1,420 1 233
Fisher's Exact Test 442 252
Linear-by-Linear
Association 1,186 1 276
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table
b. 1 cells (25.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2,40.

Basari Durumu * R12

Crosstab
Count
R12
1,00 2,00 Total
Basari basarili 53 11 64
Durumu basarisiz 15 1 16
Total 68 12 80
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Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 1,201° 273
Continuity Correctiona ,496 481
Likelihood Ratio 1,420 ,233
Fisher's Exact Test 442 ,252
Linear.-by-Linear 1,186 276
Association
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2,40.

Basari Durumu * R13

Crosstab
Count
R13
1,00 2,00 Total
Basari basarili 33 31 -64
" Durumu basarisiz 9 7 16
Total 42 38 80
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) {(1-sided)
Pearson Chi-Square ,113P 737
Continuity Correction? ,003 ,955
Likelihood Ratio ,113 737
Fisher's Exact Test , 786 479
Linear-by-Linear
Association M 739
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table

b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 7,60.

Basari Durumu * R14

Crosstab
Count
R14
1,00 2,00 Total
Basari basarili 15 49 64
Durumu basarisiz 8 8 16
Total 23 57 . 80
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Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 4,409° ,036
Continuity Correctiona 3,207 ,073
Likelihood Ratio 4,106 ,043
Fisher's Exact Test ,061 ,040
Lmear;by—Lmear 4354 037
Association
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 4,60.

Basari Durumu * R15

Crosstab
Count
R15
1,00 2,00 Total
Basari basarili 23 40 63
Durumu basarisiz 6 10 16
Total 29 50 79
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square ,005P ,941
Continuity Correctiona ,000 1,000
Likelihood Ratio ,005 ,941
Fisher's Exact Test 1,000 .580
Linear-by-Linear
Association 005 942
N of Valid Cases 79

a. Computed only for a 2x2 table

b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 5,87.

Basari Durumu * R16

Crosstab
Count
R16
1,00 2,00 Total
Basari basarili 13 51 64
Durumu basarisiz 2 14 16
Total 15 65 80
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Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square ,513P 1 474
Continuity Correctiona ,128 1 720
Likelihood Ratio 554 1 457
Fisher's Exact Test 723 377
Linear.-by-Linear 506 1 477
Association ’
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5.

Basari Durumu * R17

The minimum expected count is 3,00.

Crosstab
Count
R17
1,00 2,00 Total
Basari basarili 25 39 64
Durumu basarisiz 8 8 16
Total 33 47 80
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square 632P 1 427
Continuity Correctiona ,261 1 .609
Likelihood Ratio 625 1 429
Fisher's Exact Test 571 ,303
Linear-by-Linear
Association 624 ! 430
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table
b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 6,60.

Basari Durumu * R18

Crosstab
Count
R18
1,00 2,00 Total
Basari basarili 45 18 63
Durumu basarisiz 14 2 16
Total 59 20 79
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Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) {2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 1,743b 1 ,187
Continuity Correction2 ,997 ,318
Likelihood Ratio 1,955 1 ,162
Fisher's Exact Test ,333 ,159
Linear;by—Linear 1,721 1 190
Association
N of Valid Cases 79

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 4,05.

Basari Durumu * R19

Crosstab
Count
R19
1,00 2,00 Total
Basari basarili 26 38 64
Durumu basarisiz 5 11 16
Total 31 49 80
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square 474b 1 491
Continuity Correctiona 161 1 ,688
Likelihood Ratio ,484 1 486
Fisher's Exact Test 575 349
Linear-by-Linear
Association 468 1 494
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table

b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 6,20.

Basari Durumu * R20

Crosstab
Count
R20
1,00 2,00 Total
Basari basarili 27 37 64
Durumu basarisiz 9 7 16
Total 36 44 80
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Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) {1-sided)
Pearson Chi-Square 1,023° ,312
Continuity Correction? ,533 ,465
Likelihood Ratio 1,018 313
Fisher's Exact Test ,402 ,232
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table

b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 7,20.

Basari Durumu * R21

Crosstab
Count
R21
1,00 2,00 Total

Basari basarili 21 43 64
Durumu basarisiz 7 9 16
Total 28 52 80

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) {1-sided)

Pearson Chi-Square B73P 412
Continuity Correctiona 278 598
Likelihood Ratio 658 417
Fisher's Exact Test ,559 ,295
Linear-by-Linear
Association 665 415
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table

b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 5,60.

Basari Durumu * R22

Crosstab
Count
R22
1,00 2,00 Total
Basari basarili 46 17 63
Durumu basarisiz 15 1 16
Total 61 18 79
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Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 3,118P 1 077
Continuity Correction? 2,051 1 152
Likelihood Ratio 3,841 1 ,050
Fisher's Exact Test 101 ,068
Linear-by-Linear
Associat?on 3,078 1 079
N of Valid Cases 79

a. Computed only for a 2x2 table .
b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3,65.

Basari Durumu * R23

Crosstab
Count
R23
1,00 2,00 Total

Basari basarili 21 42 63
Durumu basarisiz 8 7 15
Total 29 49 78

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square 2,075° 1 ,150
Continuity Correction2 1,307 1 253
Likelihood Ratio 2,017 1 ,156
Fisher's Exact Test 234 127
Linear-by-Linear
Association 2,048 1 152
N of Valid Cases 78

a. Computed only for a 2x2 table

b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 5,58.

Basari Durumu * R24

Crosstab
Count
R24
1,00 2,00 Total
Basari basarili 25 38 63
Durumu basarisiz 9 7 16
Total 34 45 79




Chi-Square Tests

132

Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 1,429° 232
Continuity Correctiona ,833 ,361
Likelihood Ratio 1,416 ,234
Fisher's Exact Test ,268 ,181
Linear-by-Linear
Associat?on 141 235
N of Valid Cases 79

a. Computed only for a 2x2 table
b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 6,89.

Basari Durumu * R33

Crosstab
Count
R33
1,00 2,00 Total
Basari basarili 58 5 63
Durumu  pasarisiz 15 1 16
Total 73 6 79
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Vaiue df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square ,052P 820
Continuity Correction? ,000 1,000
Likelihood Ratio ,054 816
Fisher's Exact Test 1,000 ,649
Linear-by-Linear
Association 051 821
N of Valid Cases 79

a. Computed only for a 2x2 table
b. 2 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,22.

Basari Durumu * R34

Crosstab
Count
R34
1,00 2,00 Total
Basari basarili 7 55 62
Durumu hasarisiz 16 16
Total 7 71 78
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Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 1,085° 1 159
Continuity Correctiona ,843 1 ,359
Likelihood Ratio 3,388 1 ,066
Fisher's Exact Test ,334 ,186
Linear-by-Linear
Associat!'(on 1,959 1 162
N of Valid Cases 78

a. Computed only for a 2x2 tabie

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,44.

Basari Durumu * R35

Crosstab
Count
R35
1,00 2,00 Total
Basari basarili 34 30 64
Durumu  basarisiz 7 9 16
Total 41 39 80
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) {1-sided)

Pearson Chi-Square ,450P 502
Continuity Correction2 ,153 ,695
Likelihood Ratio ,451 ,502
Fisher's Exact Test 582 ,348
Linear-by-Linear
Association 445 905
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table

b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 7,80.

Basari Durumu * R36

Crosstab
Count
R36
| 1,00 2,00 Total
Basari basarili 15 47 62
Durumu basarisiz 3 13 16
Total 18 60 78
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Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 212° 645
Continuity Correction? ,016 ,898
Likelihood Ratio ,220 ,639
Fisher's Exact Test 751 ,464
Linear-by-Linear
Associat)i/on 210 647
N of Valid Cases 78

a. Computed only for a 2x2 table
b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3,69.

Basari Durumu * R37

Crosstab
Count
R37
1,00 2,00 Total
Basari basarili 32 32 64
Durumu basarisiz 5 11 16
Total 37 43 80
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square 1,810° 178
Continuity Correctiona 1,135 287
Likelihood Ratio 1,856 173
Fisher's Exact Test ,263 ,143
Linear-by-Linear
Association 1,788 181
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table
b. O cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 7,40.

Basari Durumu * R38

Crosstab
Count
R38
1,00 2,00 Total
Basari basarili 10 54 64
Durumu basarisiz 4 12 16
Total 14 66 80
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Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 7790 377
Continuity Correction? ,265 ,607
Likelihood Ratio 726 394
Fisher's Exact Test ,463 291
Linear-by-Linear
Associat‘ilon 769 380
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells {25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2,80.

Basari Durumu * R39

Crosstab
Count
R39
1,00 2,00 Total

Basari basarili 52 12 64
Durumu  pasarisiz 13 3 16
Totai 65 15 80

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square ,000P 1,000
Continuity Correction? ,000 1,000
Likelihood Ratio ,000 1,000
Fisher's Exact Test 1,000 654
Linear-by-Linear
Association 000 1,000
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3,00.

Basari Durumu * R40

Crosstab
Count
R40
1,00 2,00 Total
Basari basarili 51 11 62
Durumu basarisiz 16 16
Total 67 11 78
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Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 3,305P 1 .069
Continuity Correction? 2,002 1 157
Likelihood Ratio 5,499 1 ,019
Fisher's Exact Test ,107 ,065
Linear-by-Linear
Associat)i/on 3,262 1 071
N of Valid Cases 78

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2,26.

Basari Durumu * R41

Crosstab
Count
R41
1,00 2,00 Total
Basari basarili 10 53 63
Durumu  basarisiz 1 15 16
Total 11 68 79
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. | Exact Sig Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square ,986° 1 1321
Continuity Correction2 ,346 1 556
Likelihood Ratio 1,152 1 ,283
Fisher's Exact Test 446 294
Linear-by-Linear
Association 973 L 324
N of Valid Cases 79

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2,23.

Basari Durumu * R42

Crosstab
Count
R42
1,00 2,00 Total
Basari basarili 25 38 63
Durumu basarisiz 7 9 16
Total 32 47 79
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Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) {1-sided)
Pearson Chi-Square ,088P 767
Continuity Correction? ,000 ,991
Likelihood Ratio ,087 ,768
Fisher's Exact Test 782 ,491
Linear-by-Linear
Associat)i/on 088 769
N of Valid Cases 79

a. Computed only for a 2x2 table

b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 6,48.

Basari Durumu * R43

Crosstab
Count
R43
1,00 2,00 Total
Basari basarili 33 30 63
Durumu basarisiz 7 9 16
Total 40 39 79
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square ,380P 537
Continuity Correctiona ] 736
Likelihood Ratio ,381 537
Fisher's Exact Test 586 ,368
Linear-by-Linear
Association 375 540
N of Valid Cases 79

a. Computed only for a 2x2 table
b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 7,90.

Basari Durumu * R44

Crosstab
Count
R44
1,00 2,00 Total
Basari basarili 10 53 63
Durumu basarisiz 4 11 15
Total 14 64 78
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Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square ,9580 ,328
Continuity Correction? ,366 ,545
Likelihood Ratio ,886 347
Fisher's Exact Test ,453 ,263
Linear-by-Linear
Associat)i(on 946 331
N of Valid Cases 78

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2,69.

Basari Durumu * R45

Crosstab
Count
R45
1,00 2,00 Total
Basari basarili 53 9 62
Durumu basarisiz 13 3 16
Total 66 12 78
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square 1750 676
Continuity Correction? ,001 976
Likelihood Ratio ,168 682
Fisher's Exact Test ,703 ,466
Linear-by-Linear
Association 73 678
N of Valid Cases 78

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2,46.

Basari Durumu * R46

Crosstab
Count
R46
1,00 2,00 Total
Basari basarili 50 13 63
Durumu basarisiz 16 16
Total 66 13 79
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Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 3,952p ,047
Continuity Correction? 2,593 107
Likelihood Ratio 6,506 ,011
Fisher's Exact Test ,060 ,040
Linear-by-Linear
Associat)ilon 3,902 048
N of Valid Cases 79

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2,63.

Basari Durumu * R47

Crosstab
Count
R47
1,00 2,00 Total
Basari basarili 28 31 59
Durumu basarisiz 7 8 15
Total 35 39 74
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square ,003b ,956
Continuity Correctiona ,000 1,000
Likelihood Ratio ,003 ,956
Fisher's Exact Test 1,000 594
Linear-by-Linear
Association 003 957
N of Valid Cases 74

a. Computed only for a 2x2 table

b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 7,09.

Basari Durumu * R48

Crosstab
Count
R48
1,00 2,00 Total
Basari basarili 58 4 62
Durumu basarisiz 16 16
Total 74 4 78
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Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 1,088° 297
Continuity Correction?2 166 ,684
Likelihood Ratio 1,892 ,169
Fisher's Exact Test ,576 ,391
Linear-by-Linear
Associat)i(on 1,074 300
N of Valid Cases 78

a. Computed only for a 2x2 table

b. 2 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,82.

Basari Durumu * R49

Crosstab
Count
R49
1,00 2,00 Total

Basari basarili 56 6 62
Durumu basarisiz 12 4 16
Total 68 10 78

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square 2.672b 102
Continuity Correctiona 1,476 224
Likelihood Ratio 2,323 127
Fisher's Exact Test ,201 115
Linear-by-Linear
Association 2637 104
N of Valid Cases 78

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2,05.

Basari Durumu * R50

Crosstab
Count
R50
1,00 2,00 Total
Basari basariti 27 34 61
Durumu basarisiz 10 5 15
Total 37 39 78
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Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) {2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square 2,419P 1 120
Continuity Correction? 1,605 1 205
Likelihood Ratio 2,451 1 17
Fisher's Exact Test ,154 ,102
Lear i st | 1|
N of Valid Cases 76

a. Computed only for a 2x2 table

b. 0 cells {,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 7,30.

Basari Durumu * R51

Crosstab
Count
R51
1,00 2,00 Total

Basari basarili 41 21 62
Durumu  pasarisiz 11 5 16
Total 52 26 78

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square ,03gP 1 843
Continuity Correctiona ,000 1 1,000
Likelihood Ratio ,040 1 ,842
Fisher's Exact Test 1,000 547
Linear-by-Linear
Association 039 L 844
N of Valid Cases 78

a. Computed only for a 2x2 table

b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 5,33.

Basari Durumu * R52

Crosstab
Count
R52
1,00 2,00 ~ Total
Basari basarili 38 24 62
Durumu basarisiz 11 5 16
Total 49 29 78
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Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square ,303P 1 582
Continuity Correctiona ,068 1 795
Likelihood Ratio ,309 1 ,578
Fisher's Exact Test J73 ,403
Linear-by-Linear
Associat)i(on 1299 1 584
N of Valid Cases 78

a. Computed only for a 2x2 table

b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 5,95.

Basari Durumu * R53

Crosstab
Count
R53
1,00 2,00 Total
Basari basarili 21 40 61
Durumu  pasarisiz 4 12 16
Total 25 52 77
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square 514P 1 474
Continuity Correctiona 174 1 B77
Likelihood Ratio 532 1 466
Fisher's Exact Test ,560 ,348
Linear-by-Linear
Association 507 1 476
N of Valid Cases 77

a. Computed only for a 2x2 table

b. 0 cells {,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 5,19.

Basari Durumu * R25

Crosstab
Count
R25
1,00 2,00 Total
Basari basarili 41 23 64
Durumu basarisiz 14 2 16
Total 55 25 80
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Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df {2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 3,273b ,070
Continuity Correction? 2,273 ,132
Likelihood Ratio 3,726 ,054
Fisher's Exact Test ,080 ,061
Linear-by-Linear
Associa'gon 3,232 072
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table
b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 5,00.

Basari Durumu * R26

Crosstab
Count
R26
1,00 2,00 Total

Basari basarili 51 13 64
Durumu basarisiz 14 2 16
Total 65 15 80

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square ,513P 474
Continuity Correction? ,128 ,720
Likelihood Ratio 554 457
Fisher's Exact Test 723 377
Linear-by-Linear
Association 506 ATT
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3,00.

Basari Durumu * R27

Crosstab
Count
R27
1,00 2,00 Total
Basari basarili 57 7 64
Durumu basarisiz 14 2 16
Total 71 9 80
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Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square ,031P 860
Continuity Correction? ,000 1,000
Likelihood Ratio ,031 ,861
Fisher's Exact Test 1,000 576
Linear-by-Linear
Associat?lon 031 860
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,80.

Basari Durumu * R28

Crosstab
Count
R28
1,00 2,00 Total

Basari basarili 31 33 64
Durumu basarisiz 10 6 16
Total 41 39 80

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) {2-sided) {1-sided)

Pearson Chi-Square 1,013 314
Continuity Correction? ,528 467
Likelihood Ratio 1,023 312
Fisher's Exact Test ,405 234
Linear-by-Linear
Association 1,000 317
N of Valid Cases : 80

a. Computed only for a 2x2 table

b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 7,80.

Basari Durumu * R29

Crosstab
Count
R29
1,00 2,00 Total
Basari basarili 20 44 64
Durumu basarisiz 3 13 16
Total 23 57 80




Chi-Square Tests

Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square ,976° ,323
Continuity Correction? ,461 497
Likelihood Ratio 1,042 ,307
Fisher's Exact Test 376 254
Linear-by-Linear
Associat?on 964 326
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5.

Basari Durumu * R30

The minimum expected count is 4,60.

Crosstab
Count
R30
1,00 2,00 Total
Basari basarili 48 14 62
Durumu basarisiz 11 4 15
Total 59 18 77
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square 1130 737
Continuity Correction2 ,000 1,000
Likelihood Ratio ;110 , 740
Fisher's Exact Test 741 486
Linear-by-Linear
Association A1 739
N of Valid Cases 77

a. Computed only for a 2x2 table

b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3,51.

Basari Durumu * R31

Crosstab
Count
R31
1,00 2,00 Total
Basari basarili 56 8 64
Durumu basarisiz 16 16
Total 72 8 80




Chi-Square Tests

Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) {1-sided)
Pearson Chi-Square 2,222° 136
Continuity Correction? 1,050 ,305
Likelihood Ratio 3,787 ,052
Fisher's Exact Test ,347 ,163
Linear-by-Linear
Associat?lon 2,194 139
N of Valid Cases 80

a. Computed only for a 2x2 table
b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,60.

Basari Durumu * R32

Crosstab
Count
R32
1,00 2,00 Total
Basari basarili 58 6 64
Durumu basarisiz 15 1 16
Total 73 % 80
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square 1570 692
Continuity Correction? ,000 1,000
Likelihood Ratio 169 681
Fisher's Exact Test 1,000 573
Linear-by-Linear 455 694

Association
N of Valid Cases

80

a. Computed only for a 2x2 table
b. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,40.




EK-4

Performans ve iletisim becerisi arasidaki iligkinin dagilim

Soru Bagarili Basarisiz % Anlamlilik
No Evet Hayir Evet Hayir Diizeyi
1 32 32 8 8 ,610
2 12 51 6 10 ,110
3 58 5 13 3 ,200
4 13 50 2 14 ,367
5 53 10 15 1 ,294
6 13. 51 3 13 ,599
7 20 43 1 15 * 033
8 16 48 4 12 ,614
9 44 20 10 5 551
10 28 36 5 10 ,332
11 53 11 15 1 ,252
12 53 11 15 1 ,252
13 33 31 9 7 479
14 15 49 8 8 * 040
15 23 6 40 10 ,980
16 13 51 2 14 377
17 25 39 8 8 ,303
18 45 18 14 2 ,159
19 26 38 5 11 ,349
20 27 37 9 7 ,232
21 21 43 7 9 ,295
22 46 17 15 1 * 068
23 21 42 8 7 127
24 25 38 9 7 ,181
25 41 23 14 2 * 061
26 51 13 14 2 377
27 57 7 14 2 ,576
28 31 33 10 6 ,234
29 20 44 3 13 254
30 48 14 11 4 ,486
31 56 8 16 - 153
32 58 6 15 1 ,573
33 58 5 15 1 ,649
34 7 55 - 16 ,186
35 34 30 7 9 ,348
36 15 47 3 13 ,464
37 32 32 5 11 ,143
38 10 54 4 12 ,291
39 52 12 13 3 ,654
40 51 11 16 - * 065
41 10 53 1 15 ,294
42 25 38 7 9 ,491

147



43 33 30 7 9 368
44 10 53 4 11 283
45 53 9 13 3 ,466
46 50 13 16 - ,040
47 28 31 7 8 594
48 58 4 16 - 391
49 56 6 12 4 115
50 27 34 10 5 ,102
5] 41 21 11 5 ,547
52 38 24 11 5 ,403
53 21 40 4 12 346
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