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OZET

Bu calismada, spor isletmelerinde ¢alisan kisilerin iletisim beceri diizeyleri ile
musteri  yonli  davranis egilimleri arasindaki iliskinin  degerlendirilmesi
amaclanmaktadir. Diger bir amag ise ¢alisanlarin cinsiyet, yas, egitim durumu, stati,
mesleki tecriibe, aktif spor yapma durumu ve hizmet i¢i egitim alma durumlar ile
iletisim becerisi ve miisteri yonlii davranis diizeyleri arasindaki farkliligin

degerlendirilmesidir.

Arastirmanin amacit dogrultusunda, nicel arastirma nedensel karsilagtirma ve
iliskisel tarama yontemi uygulanacaktir. Arastirmanin popiilasyonunu, Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi Genglik ve Spor Miidiirliigii, Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi
Istanbul Spor Etkinlikleri ve Isletmeciligi Ticaret AS (Spor Istanbul) ve Esenyurt
Belediyesi Genglik ve Spor Hizmetleri Miidiirliigii biinyesinde gorev yapan personel
olusturmaktadir. Orneklemini ise basit tesadiifi drnekleme yontemi ile belirlenen
(n=355) goniillii katilime1 olusturmaktadir. Veri toplama araci olarak tanimlayici form,
iletisim beceri 6lcegi ve miisteri yonlii davranis dlgegi kullanilmistir. Istatistiksel

analiz olarak Mann Whitney U, Kruskal Walls H ve Korelasyon analizi uygulanmastir.

Sonug¢ olarak, spor hizmet c¢alisanlarinin iletisim beceri ve miisteri yonlii
davraniglarinin iyi diizeyde oldugu goriilmektedir. Cinsiyet degiskenini ile iletisim
becerisi toplaminda ve alt boyutlarinda, miisteri yonlii davramis diizeyi ve alt
boyutlarinda anlamli farklilik olmadig, yas ile iletisim becerisi toplam skorunda ve
bilissel iletisim, duygusal iletisim, davranigsal iletisim boyutlarinda anlamli bir
farklilik bulundugu, yas ile miisteri yonlii davranig, miisterilerin ihtiyaglarini anlama
ve kisisel iligki gelistirme boyutlarinda da farklilik oldugu belirlenmistir. Egitim
degiskeni gore iletisim becerisi toplaminda ve alt boyutlarinda, miisteri yonlii davranis
diizeyi ve alt boyutlarinda anlamli farklilik olmadig: tespit edilmistir. Katilimcilarin
meslekteki tecriibe durumlarina gore iletisim beceri 0l¢egi alt boyutlar1 ve toplam
skorlarinda anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir. Mesleki tecriibe ile
miisterilerin ihtiyaclarin1 anlama ve hizmet hazirbulunuslugu boyutlarinda anlamh
farklilik belirlenmistir. Calisanlarin kurum igi statiileri ile iletisim becerisi toplam
skoru, biligsel iletisim ve duygusal iletisim boyutlarinda anlamli farklilik goriiliirken,
davranigsal boyutunda anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir. Miisteri yonli



davranig genel skoru ve alt boyutlarinda kurum i¢i statii degiskeninde anlamli bir
farklilik goriilmemektedir. Aktif spor yapma durumuna gore iletisim beceri olgegi alt
boyutlar1 ve toplam skorlarinda miisteri yonlii davranis genel skoru ve alt boyutlarinda
anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir. Hizmet i¢i egitim durumlarina gore
iletisim beceri 6lgegi alt boyutlar1 ve toplam skorlarinda ve miisteri yonlii davranis
genel skoru ve alt boyutlarinda anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir.
Duygusal iletisim ile miisteriye Ozel ilgi gosterme miisteri ihtiyacglarini anlama ve
gerekli hizmet sunumu arasinda pozitif yonde zayif diizeyde bir iligki, iletisim beceri
Olcegi toplam skoru ile miisteri yonlii davranis gerekli hizmet sunumu boyutu arasinda

pozitif yonde zay1f bir diizeyde iliski oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Iletisim, miisteri, spor hizmet isletmesi



SUMMARY

This study aims to investigate the relationship between the levels of
communication skills of people working in sports businesses and their customer-
oriented behavior tendencies. It also aims to investigate the difference between
employees' gender, age, education level, social status, professional experience, being
active in sports and in-service training, communication skills, and levels of customer-

oriented behavior.

In line with the purpose of the research, quantitative research, causal-
comparative design, and relational screening method were applied. The population of
the study consists of the personnel working within Istanbul Metropolitan Municipality
Youth and Sports Directorate, Istanbul Metropolitan Municipality Istanbul Sports
Activities Industry & Trade Inc. (Sports Istanbul) and Esenyurt Municipality Youth
and Sports Services Directorate. The sample consists of voluntary participants
determined by simple random sampling method (n=355). Descriptive survey,
communication skills rating scale and customer-oriented behavior scale were used as
data collection tools. Mann Whitney U, Kruskal Wallis H tests and Correlation

analysis were applied as statistical analysis.

As a result, it was seen that the communication skills and customer-oriented
behaviors of sports employees were at a good level. It was determined that there was
no significant difference between the gender variable and the total and sub-dimensions
of communication skills, the level of customer-oriented behavior and its sub-
dimensions; there was a significant difference between age and communication skills
total score and cognitive communication, emotional communication, and behavioral
communication dimensions; a difference in age and customer-oriented behavior,
understanding customer needs and developing personal relationships. According to the
education level variable, it was found that there was no significant difference in the
total and sub-dimensions of communication skills, customer-oriented behavior level
and sub-dimensions. No significant difference in the communication skills scale sub-
dimensions and total scores in terms of the experience of the participants in the

profession was determined.



Significant differences were determined in terms of professional experience,
understanding the needs of customers and service readiness. While a significant
difference was observed in the organizational status of the employees along with the
total score of communication skills, cognitive and emotional communication
dimensions, it was found that there was no significant difference in the behavioral
dimension. There was no significant difference in the organizational status variable of
customer-oriented behavior overall score and its sub-dimensions. It was determined
that there was no significant difference between the sub-dimensions and total scores
of the communication skill scale in terms of being active in sports and the customer-
oriented behavior general score and sub-dimensions. It was determined that there was
no significant difference between the sub-dimensions and total scores of the
communication skills scale, and the customer-oriented behavior overall score and sub-
dimensions according to in-service training status. It was established that there is a
weak positive correlation between emotional communication and paying special
attention to the customer, understanding customer needs and providing the required
service, and a weak positive relation between the total score of the communication
skills rating scale and the dimension of customer-oriented behavior required service

delivery.

Keywords: Communication, customer, sports business
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ONSOZ

Spor, insanlar1 ve toplumlar1 birlestiren kolektif bir yapi, ayn1 zaman etkilesim
icerisinde olmalarin1 saglayan bir iletisim aract, saglikli yasam i¢in ise olmazsa olmaz

bir yontem ve her seyden Once bir yasam tarzi olarak hayatimiza etki etmektedir.

Lisans 6grenimimde bu alanda edinmis bilgi birikimi sporun yasam tarzi olarak
hayatimda olmasina katki saglarken, is hayatimda, sosyal yasamimda insanlarla,
kurumlarla iyi iliskiler kurmam saglayan bir iletisim aract olarak her zaman bana

katkilar saglamis ve saglamaktadir.

Bu sebeple, hayatimin her alaninda i¢ ige oldugum spor ile ilgili lisansiistii
Ogreniminin bana ciddi katkilarinin olacaginmi diisiinerek yola ¢ikmamda beni tesvik
eden Sayin Hocam Dr. Ogr. Uyesi Mehmet Soyal’a, tez ¢alismamin basindan sonuna
kadar tecriibeleri ile bana yol gosteren degerli Danisman Hocam Saym Dr. Ogr. Uyesi
Aydin PEKEL’e, yine tez asamamda desteklerini esirgemeyen bana ciddi katkilar

sunan Sayin Ars. Gor. Ali KAYA’ya sonsuz tesekkiir ve saygilarimi sunarim.

Calismalarim boyunca maddi manevi destekleriyle beni hi¢gbir zaman yalniz

birakmayan esime, aileme ve ¢alisma arkadaslarima da tesekkiirlerimi sunarim.



GIRIS
Arastirmanin Amaci

Bu c¢alismada, spor isletmelerinde ¢alisan kisilerin iletisim beceri diizeyleri ile
musteri  yonlii  davranis egilimleri arasindaki iliskinin  degerlendirilmesi
amaclanmaktadir. Diger bir amag ise ¢alisanlarin cinsiyet, yas, egitim durumu, statii,
mesleki tecriibe, aktif spor yapma durumu ve hizmet i¢i egitim alma durumlari ile
iletisim becerisi ve misteri yonlii davranis diizeyleri arasindaki farkliligin

degerlendirilmesidir.
Arastirmanim Onemi

Hizmet isletmelerinde calisan iletisimi, davranisi ve yaklasiminin miisteri
tatmini agisindan Onemi bilinmektedir. Dolayisiyla miisteri yonlii davranig
gelistirmede ¢alisan iletisim becerilerinin énemli bir unsur oldugu diisiiniilmektedir.
Spor hizmet isletmeleri ¢alisanlarinin miisteri yonlii davranis ve iletisim becerileri
arasindaki iliskiyi inceleyen calismalarinin yetersizligi calismanin alana katki

saglamasi agisindan da 6nem arz etmektedir.
Problem Durumu

Bu calismanin amaci dogrultunda arastirmanin ana problem durumunu spor
hizmet isletmesi ¢alisanlarinin iletisim becerileri ile miisteri yonlii davraniglari

arasinda herhangi bir iliski var midir? Sorusu olusturmaktadir.
Aragtirmanin alt problemleri asagida agiklanmistir.

Alt problem: Katilimcilarin cinsiyetlerine gore iletisim becerisi ve miisteri

yonlii davranislari arasinda farklilik var midir?

Alt problem: Katilimcilarin yasa gore iletisim becerisi ve miisteri yonlii

davranislar1 arasinda farklilik var midir?

Alt problem: Katilimcilarin egitim durumuna gore iletisim becerisi ve miisteri

yonlii davraniglari arasinda farklilik var midir?

Alt problem: Katilimcilarin kurum igi statiilerine gore iletisim becerisi ve

miisteri yonlii davraniglar1 arasinda farklilik var midir?



Alt problem: Katilimcilarin mesleki tecriibelerine gore iletisim becerisi ve

miisteri yonlii davraniglar1 arasinda farklilik var midir?

Alt problem: Katilimcilarin hizmet i¢i egitim alma durumlarina goére iletisim

becerisi ve miisteri yonli davraniglari arasinda farklilik var midir?

Alt problem: Katilimcilarin aktif spor yapma durumlarina gore iletisim becerisi

ve miisteri yonli davraniglari arasinda farklilik var midir?
Hipotez

Arastirma problem durumu ve alt problemlere iliskin hipotezler asagida ifade
edilmistir.
Hipotez (H1): Spor hizmet isletmesi ¢alisanlarinin iletisim becerileri ile miisteri

yonlii davraniglari arasinda iliski vardir.

Hipotez (H1): Katilimcilarin cinsiyetlerine gore iletisim becerisi ve miisteri

yonlii davraniglari arasinda farklilik vardir.

Hipotez (H1): Katilimcilarin yasa gore iletisim becerisi ve misteri yonlii

davraniglar1 arasinda farklilik vardir.

Hipotez (H1): Katilimeilarin egitim durumuna gore iletisim becerisi ve miisteri

yonlii davraniglart arasinda farklilik vardir.

Hipotez (H1): Katilimcilarin kurum igi statiilerine gore iletisim becerisi ve

miisteri yonlii davraniglari arasinda farklilik vardir.

Hipotez (H1): Katilimcilarin mesleki tecriibelerine gore iletisim becerisi ve

miisteri yonlii davraniglar1 arasinda farklilik vardir.

Hipotez (H1): Katilimcilarin hizmet i¢i egitim alma durumlarina gore iletisim

becerisi ve miisteri yonlii davranislart arasinda farklilik vardir.

Hipotez (H1): Katiimcilarin aktif spor yapma durumlarina gore iletisim

becerisi ve miisteri yonlii davranislar1 arasinda farklilik vardir.



BIRINCi BOLUM
GENEL BIiLGILER

1.1. Tletisim Kavram

Iletisim kelimesi communication sdzciigiiniin karsihgi olarak bilinmekte ve
ortaklaga, paylagsma gibi anlamlara gelmektedir (Giirel, 2018). Basit anlamiyla
iletisim; bilginin anlaml1 bir hale getirilerek alictya aktarilmas: siirecidir (Dékmen,
2008). Koknel (1997) iletisim igin iki kisinin etkilesiminin olmasi, bilgi paylagimini
ve bu paylasimin kisiler tizerinde degisiklige yol agmasi gerektigini belirtmistir. Eyicil
ve Can (1999) ise iletisimi kisilerin gesitli guruplart kurarak ve guruplar arasi

paylasimlar ve etkilesimler ile iligkilerin saglanmasinda bir arag olarak gérmektedirler.

Iletisim kavramina uzman kisilerce farkli tanimlamalar yapilmistir. Adair (2013)
“bireylerin birbirleriyle olan iletisimlerinde ortak sembollerden yararlanildigir bir
islem”, Ciiceloglu (2000) “bireylerin duygu ve diisiinceleri karsilikli aktarildigi bir
islem ” olarak tanimlamaktadir. Ekinci (2006)’ye gore ise iletisim; bireylerin duygu
ve diisiincelerinin birbirinden farkli yollarla etkilesiminin saglamasi siireci olarak

tanimlanmaktadir.

Iletisim hayatimizda ¢ok biiyiik bir yere sahip olmakla birlikte, insanlarin ve
hatta diger canlilarin etkilesim igerisinde bulunmalar1 i¢in olmazsa olmaz bir aragtir.
Bagka bir acidan, bireyler arasindaki etkilesim sonucu duygu, diisiince, tecriibe, bilgi
birikimi gibi kavramlarin aktarim siireci olarak tanimlanmaktadir (Gokge, 2016).
Gilinlimiizde kisiler birbiri ile etkilesim ig¢in iletisim kavramindan biitiiniiyle
yararlanmaktadirlar. Daha genis bir perspektifte konuya yaklastigimizda kisiler
arasindaki bu etkilesimin sonucunda olusan davranislar ile kisiler arasindaki iletisim
esnasinda olusan davranislarin yansimasi ve davranislarin ne anlama geldiginin
anlamlandirilmasini  iletisim olarak degerlendirebiliriz (D6kmen, 2008). Bu
paylasimlar ve etkilesimler sonucunda olusan iletisim sayesinde kisi, kendini karsi
bireye anlatabilme, anlasilabilme gibi bircok kazanim elde ederken, kisinin kendini
ifade edebilmesi kisiye farkli bir deneyim kazandir, bunu Ogrenilebilir ve

gelistirilebilir bir siirece dontistiiriir (Gokge, 2016).



Tiim canlilar hayatin her alaninda iligki kurmayi, etkilesimde bulunmayi,
anlagsmay1 saglamayi istedikleri i¢in iletisim kavramina bagvururlar. Fakat iletisimin
saglikli bir sekilde gerceklesmesi icin karsilikli bir etkilesimin olmasi s6z konusudur.
Tek yénlii bir iletisim ydnelimi tam anlamiyla iletisimin olusmasini saglamaz. fletisim
tiim bireylerde dogrudan kisiler arasinda olabildigi gibi, guruplar, kurumlar, isletmeler
vb. bir¢ok yap1 araciligi ile de olabilmektedir. Bu yapilar, kisiler arasi iletisimin
saglandig alanlardir. Bu tiir yapilarda iletisim, dogrudan ya da dolayli, formal ya da
informal, kurumsal ya da kurumsal olmayan yontemlerle kisilerin birbirleriyle
etkilesim kurdugu ve her kademede farkli yonetim siireglerinde digsal kaynakli

olabilmektedir (Van Riel ve Fombrun, 2007: s. 13).

Iletisim, bireyin yasama basladig1 giinden itibaren diger insanlarla ve gevresiyle
etkilesim halinde olan bireyin kendini tanimlamasinda, ifade etmesinde ve toplumsal
yapinin parcasi olabilmesinde &nemli rol oynar (Mutlu, 1994). Insanoglu, iletisim
sayesinde digerlerini ve c¢evresini etkilemekle kalmamis varligin siirdiirebilmek i¢in
belli kurallar ve degerler lreterek oOrgiitlenmis, toplumsal ve kiiltiirel kurumlar
olusturmustur. Iletisim aracilig1 ile geleneklerini ve kiiltiirel kimliklerini korumakla
birlikte yeni diislince ve degerlerini de yayginlastirma olanagi bulmuslardir (Mutlu,

1994).

“Iletisim bilginin anlamlandirilmas: ve iletimi” i¢in kurumlar icin oldukca
onemlidir (Kiigiik, 2003). Bu sayede kurumlar, bireylerin birbirleri ile iletisim kurdugu

yapilardir.

Isletmeler gibi yapilarda etkin bir iletisimin olmas1 bir takim bilgilerin var
olmasina ve belirli bir siirecin tanimli olmasina baglidir. Bu konularda bir¢ok modelin
bulundugu ve bunlardan en ¢ok bilinenin ise birgok isletmeye Ornek olarak
gosterilebilecek David Berlo tarafindan gergeklestirilen modeldir (Serarslan ve
Kepeoglu, 2005, s. 103).

1.2. Tletisim Siireci ve Ogeleri

Iletisim siirecini; iletisim, kaynak ve alici arasindaki bilgi alisverisinin
saglanarak, bilgi paylasma ve iletiye genel bir anlam yiikleme siireci olarak
tanimlayabiliriz (Giirel, 2018). Iletisim siireci geliserek giiniimiize kadar birbirinden

farkli model ve boyutlarda gelmistir. Bu acidan iletisime yeni bakis acilari
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kazandirilmigtir. Shannon ve Weaver (1949), bilgi aktariminin temellendirildigi ve
iletisimin en temel, basit ve dogrusal bir siire¢ oldugunu vurguladiklar1 iletisim
modelinde temel iletisim siireci ve 6gelerini asagidaki gibi tanimlamislardir (Weaver,

1949).

HEDEF

KAYNAK [——| MESA] |——| KANAL |—> KITLE

Temel lietisim Modeli - GERI BILDIRIM

Shannon & Weaver Modeli, Weaver, 1949

Sekil 1. Temel iletisim modeli

e Kaynak: iletisimin kisi ya da kurum tarafindan ortaya ciktig1 asamadir. Kaynak
asamasinda iletilmek istenen kisiye yonelik bilgiler vardir (Serarslan ve Kepeoglu,
2005, s. 104).

e Sifreleme: iletisimin bu asamasinda, iletilmek istenen bilgiler cesitli semboller ve
isaretlerle kodlanmaktadir (Argan ve Katirci, 2008, s. 333).

e Mesaj: Iletilmek istenen bilgilerin uygun bir hale getirildigi asamadir. Bu bilgiler
yazil1 sozlii igerikler ve cesitli sembol ve sekiller seklindedir.

e Kanal: Bilgilerin iletilmesinde ara¢ olarak kullanilan asamadir (Balgik, 2004,
5.180).

o Sifreyi Cozme: Bu asamada alinan bilgiler anlamli bir hale getirilmeye calisilir
(Balgik, 2004, s. 181).

e Alici: Bilgilerin iletilecegi kisiyi ifade eder. Aktarilmak istenen bilgilerin
anlamlastirilmasi ile bu asama gergeklesir (Serarslan ve Kepeoglu, 2005, s.103).

e Geri lletim: Aktarilan bilgilerin alic1 tarafindan anlamlastirildiktan sonra

degerlendirilmesi ve cevap verilmesi asamasidir (Serarslan ve Kepeoglu, 2005,
s.104).

1.3. Tletisim Cesitleri

Etkili iletisimi saglamada iletisim araclarinin belirlenmesi oldukc¢a 6nemlidir.
Kurumlarin, iletisim yapisini olustururken alict i¢in kodlanmis bilginin anlamin
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degistirmeyerek, dogru bir sekilde aktarilmasina dikkat etmeleri gerekmektedir. Bir

diger husus ise aktarim i¢in dogru iletisim araclarinin se¢ilmesidir (Akman, 2011, s.
29).

lletisimde sozlii, sozsiiz vb. yontemler ile duygu ve diisiinceler bireyler ve
kurumlar tarafindan ifade edilebilmektedir (Caglar ve Kilig, 2014: s. 11). Saglikli bir
iletisimin i¢in iletisimin olusmasini saglayacak iletisim tiirlerinin, dogru kanallar
araciligi ile kurum kiiltiiri agisindan onemli olan basliklar 6n planda tutularak

bireylere aktarilmasi énemlidir (Vural ve Coskun, 2007, S. 68).

1.3.1. Sozlii iletisim

Sozli iletisim; bireylerin herhangi bir konu hakkinda bilgilendirilmesi i¢in
kullanilan yontemlerden biridir (Akman, 2011, s. 29). Duygu ve diisiincelerin
aktarirminda karisikliga yol agmamak igin birbirinden farkli simgesel anlam ve
mesajlarin, hizli ve etkili bir sekilde aliciya aktarilmasi sozlii iletisimde konusma dili

ile saglanabilmektedir (Caglar ve Kilig, 2014, s. 11).

Sozli iletisim gelisen diinyada bircok farkli yolla karsimiza cikmaktadir.
Konferans, sempozyum, seminer, telefon goriismeleri, video konferanslar, cesitli
toplantilar sozlii iletisim olarak drnek gosterilebilir (Akman, 2011, s. 29). Iletilmek
istenen bilgilerin, mesajlarin kisilere daha hizli iletilmesi, yazili iletisime oranla sozlii
iletisim ile daha hizli olmakla birlikte, kurumlarda bireyler arasindaki iliskileri,
etkilesimi giiclendiren kurum igerisinde yardimlagmayi ve ortak hareket etme

duygusunu giiglii tutmakta verimliligi arttirmaktadir (Vural ve Coskun, 2007, s.70).

Sozlii iletisimde iletilmek istenen mesajlarin aktarilmasinda beden dilinin de
kullanilmast anlagilmayan durumlarin ortadan kaldirilmasia alicidan geri bildirim

alinmasina olanak saglamaktadir (Caglar ve Kilig, 2014, s. 12).

Sozlii iletisimin olumlu yanlarinin yaninda olumsuz etkilerinde de s6z edebiliriz.
Aktarilmak istenen mesajin aktarimlar esnasindan asil anlamindan uzaklasarak farkli
anlamlar yliklenmesi, aktarilan bilgilerin kayit altina alimamamasi ve bu sebeple

etkinliginin yitirilmesinden bahsedilebilir (Vural ve Coskun, 2007, s. 68).

Sozli iletisim sirasinda ses tonu, beden dilinin kullanilmasi, kullanilan

kelimelerin yapist vb. parametrelere 6nem verilirse iletisim amacina ulasir (Giiriiz ve



Yaylaci, s. 59-60’dan aktaran Caglar ve Kilig, 2014, s. 12). iletisim esnasinda
kullanilan kelimeler yiizde on, ses tonu yiizde otuz, beden dilinin ise yiizde altmis rol

oynadig ifade edilmektedir (Bahar, 2012, s. 29).

1.3.2. Sozsiiz iletisim

fletisimde diisiincelerin aktarilmas1 sadece sozlii iletisim ile olmamaktadir.
Iletilmek istenen mesajlara anlam yiiklemede sdzciiklerin yan1 sira sozsiiz iletisimin
bircok ¢esidi kullanilabilmekte, jest, mimik, el ve kol hareketlerinin koordinasyonu ile
olusturulan ¢esitli iletisim araglarindan yararlanilmaktadir. Ayrica bu ifadelere seving
keder hiiziin gibi ¢esitli duygularin, fikirlerin, 6nemli anlarin, katilmasi anlatim1 daha
da gii¢lii kilmakta, geri bildirim ise bu yonde olabilmektedir (Eskiyoriik, 2015, s.50).
Sozsiiz iletisimde kullanilan bu iletisim araglarina son zamanlarda bedensel hareketler,

beden dili ya da viicut dili gibi tanimlamalar yapilmaktadir (Giingér, 2011, s. 79).

Sozsiiz iletisim araclarmin kullaniminin yaninda iletisimdeki etkiyi beden dili
ile birlikte kullanilan jest ve mimikler, tepkiler, el ve bas hareketleri daha da gii¢li
kilmakta, bazen sozlii iletisimden daha ¢ok mesaj verebilmektedir. Bu anlatima ilave
olarak ¢evresel faktorler, kisilerin kilik- kiyafeti, beden dilinde kullanilan kelimelerin
bir biitlin olarak degerlendirilmesi gerekir (Bahar, 2012, s. 73). Bazen sozlii iletisimde
kisilerin iletisim kurduklar1 s6zciikler anlatilmak istenen duygular1 yansitamayabilir.
Ancak s0zsiiz iletisimde kullanilan jest mimikler ile ¢esitli yliz ifadeleri, anlatilmak
istenen duyguyu, tepkiyi daha acik bir sekilde ortaya koyabilmekte, bu da sozlii
iletisimle aktarilmak istenen mesajin etkisini arttirmakta ve daha anlasilir olmasini

saglamaktadir (Tutar ve Yilmaz, 2013, s. 91).
1.3.3. Sesli sozsiiz iletisim (Ses Dili)

Bireylerin durular ile ilgili baz1 duygu diisiinceleri ¢esitli jest ve mimiklerle
birlikte kahkaha, aglama 1slik vb. sesli unsurlarla iletmeleridir (Sabuncuoglu ve
Giimiis, 2012, s. 137).

1.3.4. Beden dili

Herkesin kendine 6zgii kullanmis oldugu anlatmak istediklerini bu yolla
ilettikleri beden tilirli vardir. Boylece kisileri birbirinden ayirt etmek zor degildir

(Giingor, 2011, s. 79). Cevremizdeki kisilerle iletisim esnasinda el sikisma tokalagma



gibi davraniglar samimiyet derecesine gore sekil alir (Bahar, 2012, s. 74). Ayric1 yiiz
ifadelerimizdeki ¢esitli ifadeler ruh halimizi i¢ diinyamiza iliskin bir¢ok mesaj
vermektedir (Sabuncuoglu ve Giimiis, 2012, s. 137). Istemedigimiz bir iletisim
durumu s6z konusu oldugunda da bu durum beden dilimize farkli sekillerde
yanstyabilir (Giingor, 2011, s. 80). Karsimizdaki kisiye dokunmak sureti ile de iletisim
kurulabilir. Boyle bir iletisim yol toplumdan topluma, kiiltiirden kiiltiire farkli
sekillerde kabul gorebilmektedir (Sabuncuoglu ve Giimiis, 2012, s. 140). Iletisimin
kurulan sosyal ¢evre mekan mesafeleri, kisilerin yakinlik derecesi iletisimi
etkilemektedir (Sabuncuoglu ve Giimiis, 2012, s.142). Bu mesafeler asagida

aciklanmustir.

e Ozel mesafe; kisilerin 0-40 cm gibi bir mesafede kurmus olduklari iletisimi,

o Kisisel mesafe; kisilerin 40 cm -120 cm mesafede kurmus olduklari iletigimi,

e Sosyal mesafe; kisilerin 120 cm -3,5 m mesafede kurmus olduklar iletigimi,

e Genel mesafe; kisilerin 3,5 metreden fazla olan mesafelerde kurmus olduklar
iletigimi ifade etmektedir.

1.3.5. Nesnel (Objesel) iletisim

Kisilerin kurumlarda giyim tarzinda deden dlgiilerine, kullanmis olduklar: taki,
saat, gozliikk vb. aksesuarlara kadar bircok parametre iletisimde bir basamak kabul
edilebilmektedir (Sabuncuoglu ve Giimiis, 2012, s. 143). Ayn1 zamanda kiyafetlerin
renkleri, kiyafetlerde renklerin birbiri ile uyumu gibi hususlar iletisim esnasinda rol

oynayabilmektedir (Tutar ve Yilmaz, 2013, s. 96).

1.3.6. Yazih iletisim

Anlatilmak istenen iletinin kalic1 olabilmesi ve herhangi bir miidahale olmadan
dogru bir sekilde aktarilmasi ig¢in yazili iletisim tiiriine kullanilmaktadir (Akman,
2011, s. 29). Yazili iletisim tarihsel siirecte de yazinin kullanimu ile birlikte zamanla
farkli bir boyut kazanarak anlatilmak istenenlerin aliciya iletilmesine imkan vermis bu
sekilde giinlimiize kadar farkli bigimlerde ulasmistir (Giingor, 2011, s. 42). Yukarida
da ifade edildigi gibi yazili iletisimin sik kullanilmasi iletilmek istenen mesajlarin
kayit altina alinmasina imkan vermesi ve kanit niteligi tasiyarak hukuki bir boyut
kazanarak gecerliliginin kabul edilebilmesidir. Yazili belgelerin kanit niteligi

bulundugu i¢in hukuki gegerliligi bulunmasidir. Bu yoniiyle yazili iletisim sayesinde
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bir¢ok kurum amaglarini, siireglerini bu yolla siirdiirmektedirler (Eskiyoriik, 2015, s.
53). Kurumlarin biiyiik yapilar haline doniismesi dolayisiyla bilgi aktariminin etkin bir
sekilde saglanmasi gerekliligi, yeni bilgilere en hizli ve dogru sekillerde ulasilmak
istenmesi yazili iletisimin glinlimiizde 6nemini biiyiik 6l¢tide arttirmistir (Tutar ve
Yilmaz, 2013, s. 98). Yazinin kullanimu ile birlikte iletilmek istenen kaynak niteligi
tastyan bilgi ve belgenin bir¢ok farkli topluma aymi dogrultuda aktarilabilmesi
toplumsal beklentilerin karsilanmasinda yazili iletisimi giiclii kilmaktadir (Giingor,
2011, s. 42). Yazili iletisimde yazili belgelerin iletilmeden 6nce gerekli kontroller ile
diizenlenebilmeleri, sozli iletisime oranla daha resmi ve akici bir dil ile mesajlarin
aktarimi, anlatim hatalarina, karmasikliga daha az sebebiyet vermesi gibi yonleriyle

daha ¢ok tercih edilebilmektedir (Eskiyoriik, 2015, s. 54).
1.4. Tletisim Becerileri

1.4.1. Tletisim becerisinin tanim

Iletisim becerisi, iletilmek istenen mesajda gerekli degerlendirmelerin yapilarak
anlamlandirilmas1 olarak ifade edilebilir. Iletisim becerisi oncelikli olarak iletiyi
duymay1 ve hissetmeyi ve sonrasinda beynimize ileterek anlamlandirmay1 gerektirir

(Ozer, 2002, s. 89). Bir baska agidan iletisim becerisini tanimlarsak;

Iletisim becerisi kisinin karsisindakinin duygu ve diisiincelerine dSnem vermesi,
anlatilmak isteneni herhangi bir kilifa gerek kalmadan dogru bir anlatimla iletebilmesi,
olumlu bir yaklasim igerisinde, kisilere tepeden bakmadan ve kendi sinirlarini bilerek
s0zlii ve yazili iletisim kurmasi, iletisim kanallarin1 bu dogrultuda kullanabilmesi ve
toplumda 1yi iliskiler gelistirerek bireyin toplum icinde yasamasini kolaylastiran

davraniglar gelistirmesi olarak tanimlanabilir (Sahin, 2010).

Acar (2009)’a gore ise sorunsuz bir iletisimin saglanabilmesi i¢in iletigim
becerilerinin  iyi  bilinmesi  gerekmektedir.  Anlatilmak istenen iletinin
anlamlandirilmast ve istenen mesajin yakalanabilmesinde iletisim becerileri biiyiik
onem tagmaktadir (Ozer, 1995). Iletiler bilginin kaynagi niteliginde olup, bilgiye
doniigebilmesi i¢in bir iglemden ge¢cmesi ve anlamlandirilmasi gerekmektedir

(Usluata, 1995).



Iletisim becerilerini genel olarak tanimlayacak olursak; karsimizdakini dogru
bir sekilde anlayabilmek i¢in uygun bir hazir bulunurluk sergileme, bunun yaninda
karsimizdaki kisinin duygu ve diisiincelerini iyi anlamlandirma, degerlendirme,
anlatmak istedigimiz iletileri dogru bir sekilde uygun iletisim kanallarini kullanarak
aktarabilme, iletmis oldugumuz iletilerin anlasilip anlasilmadigini sinayabilmek,

geribildirim alabilmek olarak tanimlanabilir (Oztiirk ve Tepekoylii, 2012).

Farkli meslek guruplarinda ¢alisan kisiler, sosyal olarak i¢inde bulunduklari
toplumsal siireglerde daha iyi iletisim becerilerine sahip olduklar1 goriilebilmektedir.
Ote yandan insan iliskilerinin yogun olarak gézlemlendigi meslek guruplarinda da
iletisim becerilerinin gelismis oldugu ve biliylik onem tasidigr goriilmektedir.
Gilintimiizde spor isletmeleri ve gesitli organizasyonlarda aktif gorev alan egitmen,
antrendr ve spor yoneticilerinin iletisim becerilerinin iyi diizeyde olmasi
beklenmektedir (Tepekoyli, 2007). Elit diizeydeki sporcularin, antrendrlerinin ve
yoneticilerinin  beklentilerine 1yi cevap verebilmeleri, takim igerisinde ve
miisabakalarda, uyumlu bir davranis gostermeleri ve diger sporculara gore yiiksek
performans sergilemelerinde iletisim becerilerinin 1yi olmasimin biiyiik etkisi vardir
(Erickson, 2013). Antrendr ve sporcu arasindaki iletisim diizeyinin iyi olmasi
performansi iist seviyeye tasimakta dnemli bir etken olmakla birlikte, takim i¢i diger

sporcularinda performansina olumlu etkileri olabilecegi diistiniilmektedir (Ulukan,
2012).

1.4.2. Sporda iletisim

Spor kavrami bir¢ok kurum ve yapi ile yakin etkilesim igerisinde olup, bélgeden
bolgeye, toplumsal yapiya, cografi konuma gore degisiklige ugrayabilen sosyal bir
olgudur (Kileigil, 1998). Spor bu degisiklikler bir ¢ok farkli tiirleriyle, toplumda
insanlara etki ederken ayn1 zamanda bir etkilesim, bir iletisim araci olarak bir misyon
iistlenir. Spor sayesinde her kesimden, her yas gurubundan birgok kisi, kurum vb.
yapilar ortak bir ama¢ dogrultusunda bir araya gelebilmekte, bu sayede iletisimin
olugmasi i¢in uygun bir zemin hazirlanmaktadir. Spor hizmetlerini sunan ¢alisanlarin
iletisim becerilerinin iyi olmasi, spor hizmetlerinin satisin1 olumlu yodnde etkiler
(Cimen, 2013). Bu sebeple bu hizmetleri sunan kisilerin sosyal yonden iyi iligkiler
icinde olmalar1, mesleki olarak da teknik bilgiyi miisterinin beklentilerini karsilayacak

diizeyde olmas1 beklenmektedir (Imamoglu ve Ekenci, 2014).
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lletisimde 6nemli olan bilginin anlamlandirilmasi, herkesin anlayabilecegi
sekilde paylasilabilmesidir. Bu agidan degerlendirdigimizde, spor isletmelerinde
sporcularin, antrendrlerin vb. diger hizmet alan ya da sunan kisilerin etkili bir iletisim
icerisinde olmalar1 arzu edilmektedir. Kisacasi spor isletmelerinde basariya giden

yolda iletisimin biiyiik 6nemi oldugu diisiiniilmektedir.

Antrendr ve sporcunun iletisiminin 1yl olmasit sporcuya fizyolojik,
antropometrik ve psikolojik olarak bir¢ok kazanim saglamaktadir (Jowett ve Cockerill,
2002). Sporcu bu 1iyi iletisim sayesinde kendisinden beklenen iyi anlatildigi igin
kendini daha hazir hisseder, bu dogrultuda bransiyla ilgili gostermis oldugu
performansla olumlu geri doniit vermis olur. Sonug olarak bu 1yi iletisim sayesinde
yapilan spor dogrudan basariya doniisiir. Bu ongoriiyii Iso-Ahola, (1995) ortaya
koydugu caligmada antrendr sporcu arasindaki iletisim giliciiniin iyi olmasinin
kuramsal olarak performansa olumlu etkileri oldugunu ortaya koymaktadir. 1so-Ahola,
(1995)’e gore sporda basari icin iletisim faktorlerini gelistirilmesi gerektigi
vurgulanmaktadir. Ote yandan sporcunun yarismalarda gdstermis oldugu basarmin
antrendriiyle olan iletisiminin bir sonucu olarak performansina yansidig1 genel olarak
bilinmektedir. Spor ortaminda hem sporcu hem de antrendr karsilikli olarak birbirine
bagimli olabilmektedirler. Sporcu bu karsilikli iletisim sayesinde antrenoriin
yeterliligi, bilgi birikimi, mesleki tecriibesini kendi yetenekleriyle birlestirerek ytliksek
performansa doniistiiriir ve basartyr yakalar. Bu sebeple antrendr ve sporcu basariy1
yakalayabilmek i¢in bir ortaklik, bir isbirligi ¢cer¢evesinde listlerine diisen sorumlulugu
iletisim becerileri sayesinde yerine getirirler (Philippe ve Seiler, 2006). Bu agidan
degerlendirildigimizde sporcu motivasyonunun saglanmasi, bu sayede performansin
yiiksek sevide tutularak basari elde edilmesi igin sporcu-antrendr iletisiminin baska bir
ifadeyle ortakliginin saglanmis olmasi gerektigi diisiiniilebilir (Altintas ve ark., 2012).
Hemen hemen sporda her alanda antrenor-sporcu iletisiminin 6nemine dair ¢alismalar
gérmek miimkiindiir. Ornegin; Kalinowski (1985) yapmis oldugu bir calismada
olimpik sporcularin ebeveyn ve antrenodr destegi sayesinde beklenen performansa
ulasabildiklerini, bu sebeple antrenor ve sporcu iletisiminin iyi olmasi halinde sporda

istenilen verimin alinabilecegi lizerine durmustur.

Tiim bu 6rneklerle birlikte iletisim siirecini sporun olmazsa olmaz bir pargasi

olarak disiinmemiz gerektigini, sportif performansta sporcu-antrendr iletisiminin
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arttirllmasina yonelik caligmalara agirlik verilmesinin yeni basarilarin kapisini

aralayabilecegini sdyleyebiliriz.

1.4.2.1 Sporda Iletisimin Boyutlar

Sporun iletisim konusunda belki de en fazla kurumsal olarak gordiigli nokta,
bireysel ve organizasyonel anlamda yakin ve uzak c¢evre arasinda bir iletigim
baglarinin olusturulmasinin saglanmasidir. Buna gore sporun hemen her noktasinda
iletisim acisindan olusturulacak tiim siire¢ bir baslangi¢ olusturmakta ve bir sonraki
gosterimlere etki edebilmektedir. Bu agidan bakildiginda da sporun kurumsal iletigim
diizeyi, genel anlamda degerlendirilecek olunursa, i¢ ve dis iletisim aginin varligini
devamli olarak, titizlikle yonetimini zorunlu hale getirmektedir. Buna gore sporun
Kurumsal iletisimi, tanitimin kaliteli olmasi ve buna istinaden de iletisim kurulan
¢evrenin bahsi gegen spor alanina baglanmasina destek vermektedir (Katirci ve Uztug,
2009, s.150). Bagimsiz olarak sporun iletisim boyutunun bir diger 6nemi bulunmakla
birlikte bu 6nemin kurumsal agidan, mevcut siiregte deger yiiklenen konunun sporun
pazarlanmasiyla iliskili olan iletisimi ifade ettigi goriilmektedir. Sporun artik tam
anlamiyla bir iirlin haline gelmis olmasi1 ve bunun c¢evresinde elde edilen basarilarin
disinda sporun ortaya koymus oldugu her rutin iiriiniin bir sekilde pazarlanabilmesi
acisindan basarili bir iletisim siirecinin s6z konusu oldugu gozlemlenmektedir. Buna
gore eger spor devamliligi bulunan bir alan ise ve bunun tanitilmasi gerekiyorsa,
iletisimin her bir aninin, seklinin ve alanmin birbirinden farkli kurumsal noktalar
bulunmaktadir. Ciinkii sporun artik bir kullanict kiimesi bulunmaktadir ve bundan
dolayr da bagimsiz olarak bu tiiketici kiimesi ile iletisimin kurulmasi ihtiyaci
dogmaktadir (Altunbag, 2007, s. 96). Kurulan bu iletisimin kurumsal olarak tek
diizende yonetilmesi ve kurumsal iletisim faaliyetlerinin dikkatli siirdiiriilmesi olduk¢a
onemlidir. Kurumsalligin bir olusum igerisinde varliginin kabulii ve farkli stratejilere
gore yiiriitiilmesi, 6zellikle kurumlar agisindan da biiyiik bir degere sahiptir. Stratejinin
mevcudiyeti ve kabullenilmesi ile ortaya ¢ikan veride, kurumlar artik daha o6l¢iilii
olarak hareket etmekte ve bunun sonucunda da ¢ikarlarin1 gozettikleri, bu ¢ikarlara
odaklanmak adina yaratici adimlardan faydalanmaktadirlar (Hallahan ve ark., 2007, s.
4).
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1.4.2.2 Spor Organizasyonlar Icerisinde Iletisim

Spor organizasyonlar siirecinde gerceklesen birgok iletisim faaliyetleri yiiksek
bir 6neme sahiptir. Her iilke etkin bir spor organizasyonu gerceklestirebilmek adina
yiikksek biitceler finanse ederek siireci gergeklestirme konusunda Onemli adimlar
atmaktadir. Bu tlir spor organizasyon faaliyetlerinde lilkelerin adeta kendi kiiltiir
kimliklerinin, iilke olarak sahip olduklar1 kazanimlarinin, yeni spor tesislerinin var
oldugunu gostermek adina ummali bir ¢alisma yapmaktadirlar. Bu nedenle milletler

arasi spor organizasyonlari kiiresellesme agisindan 6nemli bir etkene sahiptir.

Spor organizasyonlart i¢in maddi a¢idan iilkelerin kendilerini finanse
edebilmeleri olduk¢a zor iken, zamanla iilkelerin bu platformda etkin ve gorkemli
organizasyon gergeklestirebilmeleri igin rekabete girdikleri goriilmektedir. Ulkelerin
kendilerini tanitabilmeleri, iilke agisindan hem ekonomik hem de fiziksel boyutlarda
ilerleyebilmeleri igin etkin bir yontemdir. Spor organizasyonlart artik basari, kazang
odakli ilerlemenin yani sira taninirlik, tilke kimliginin bilinirligi, iilke kiilttirii vb.
olgular1 ifade etmektedir. Bu nedenle iletisim, spor faaliyetlerinde izlemsel bir nitelik
kazandirmakta ve iletisim dengesinin gerek i¢ paydaslar gerekse dis paydaslar arasinda
dengenin, mekan-zaman olgusuna uygun olarak diisiinmek dogru olacaktir. Yeryiizii
acisindan zamanla spor organizasyonlarin gergeklestirilme amaci ve yonetme sekli
degisiklik gosterirken, degisiklik her kesim lizerinde olumlu etken gdstermesi adina
farklilik gdstermeye baslamistir. Bu farkliliklarin en belirgin olgulari ise hakimiyet
altina almak, emretmek gibi yonetim diizenini uygulama algisinin yerine daha ¢ok

akilct ve sistematik bakis acilari ile ele alinarak degerlendirilmesidir.

Spor kuliiplerinin en kuvvetli araglarindan biri iletisimin etkili kullanilmasidir
(Erkan ve Terekli, 2004). Su an spor kuliipleri, etkin bir iligki modiilii gelistirmek adina
profesyonel bir yonetimin getirdigi i¢ ve dis paydaslar1 kapsayan modern yonetim
cercevesi ile yonetilmektedir. ifade edildigi gibi, profesyonel olarak iletisim kavrami;
spor kuliibiiniin iliskide bulundugu topluluklar ile hedeflenerek planlanan, amaglanan
etkin ve uyumlu olan tiim iletisim ¢abalariin mutena olarak yonetilmesini ifade eder.
Spor kuliiplerinde gerek kuliip i¢i gerekse kuliip dis1 siirecleri profesyonel iletisim
slireci ile derlenerek gorevini yerine getirir (Katirci, 2007, s. 23-24).

Spor organizasyonlarinda birden fazla amaci olarak nitelendirilen faaliyetler;

iletisim ve halkla iligkiler faaliyetleridir. Bu durumda, halkla ilisiklerin faaliyet
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gosterdigi alanlar geleneksel olarak ifade edilen halkla iliskilerden ¢ikmaktadir. Spor
organizasyonlarinin en belirgin hedefleri farkindalig1 artirarak gelir etkenini elde
etmektir. Olimpiyat Oyunlari, Sampiyonlar Ligi, UEFA Avrupa Ligi vb. birden fazla
uluslararasi organizasyon bu gruba dahil edilmektedir. En nitelikli benzetme ile ifade
etmek gerekirse spor sektoriiniin adeta bacasiz bir fabrikaya benzetilmesi dogru bir
tanimdir. Aslinda bu tanimlamanin nedeni bu siirecte gergeklesen faaliyetler arasinda
birden fazla sektoriin yer almasidir. Tekstil, saglik, gida-i¢cecek, otomotiv, endiistriyel
ve akaryakit gibi birden fazla sektdre ev sahipligi yapmaktadir. Bu sebep ile spor
organizasyonlarinda halkla iligkiler faaliyet alanina iligkin olarak iletisimin
planlanmasi, tanitimin planlanmasi, mali ve tesis planlanma gibi bir¢ok organizasyon
faaliyetleri ile bir biitiin olarak nitelendirilebilir. Spor kuliiplerinin halkla iligkiler
noktasinda etkin olarak kaynak buldugu pazarlar; iriin ve hizmetlere uygun
pazarlardir. Halkla iligkileri ifade etmekte kullanilan anahtar kelime diiriistliigiin ve
giivenin oldugunu varsayarsak, bu faaliyetler neticesinde spor organizasyonlarinda
halk/kamuoyunu gézetiminde sporun, dostane bir ¢cercevede sekillenerek miicadelenin
sadece oyun alaninda kaldig1, her tiirlii kesimin spor organizasyonu semsiyesinde bir
biitiin olarak birlestigini ve spor yatirimeilarinin karsiligini aldigi bir siire¢ olarak
nitelendirilebilir. Her seyden 6nce tiim bu siireglerin 6zverili ve dogru bir sekilde
planlanmas1 o6nemlidir. Halkla iligkiler faaliyetleri; organizasyondan Once,
organizasyon esnasinda ve organizasyondan sonra olarak nitelendirilmektedir.
Diinyada popiiler olarak belirlen spor organizasyonlar1 milyarlarca insan tarafindan

onemli bir sekilde takip edilmektedir.

Uzun yillardir degismeyen en 6nemli olgulardan biri spor organizasyonlari, her
kesimin yakinen ve 6zveri ile takip etmesidir. Spor kadar genis bir yelpazeyi bir araya
toplayan, merak duygusunu 6n plana ¢ikaran ve heyecanin 6n planda oldugunu ¢ok az
platform bulunmaktadir. Her yas kesimi spor faaliyetlerini izlemekten zevk alir.
Diinyada en ¢ok ses getiren organizasyonlarin basinda spor organizasyonlari

gelmektedir. Bunun en biiyiik nedenlerinden biri bir¢ok insanin izlemesidir.

1.5. Miisteri Yonlii Davrams

Ihtiyaglar1 i¢in bir yerden aligveris yapan kisiyi miisteri olarak tanimlayabiliriz
(Halsey, 1988, s. 249). Isletmelerin miisterilerin beklentilerini ihtiyaglarimi tahmin

edip karsiladiklar1 siirece varliklarini devam ettirebilirler. Tam da bu nokta da
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isletmeler bu talepleri ve ihtiyaglar1 karsilamak i¢in kurulmaktadirlar (Ulgen ve Mirze,
2004, s. 254). Miisterilerin Kkiiltiirleri, yasam bicimleri, inanglari, yeme i¢cme
aligkanliklar1 vb. bir¢ok parametre sunulacak hizmetlerin tiirlinii, ¢esidini, niteligini
belirlemektedir. Bu sebeple isletmelerin varliklarini devam ettirebilmeleri i¢in gerekli

olan bir husus ise miisterilerini tanimalar1 onlarin taleplerini karsilamalaridir.

Miisterilerin ihtiyaglarinin dnemsenmesi isletmelerin varligi agisindan 6nemli
olup, miisteriler a¢isindan da olumlu karsilanmaktadir (Wilson ve ark., 2008, s.19).
Isletmelerin miisteri odakl1 yaklasimi, miisteri beklentilerini dogru anlayabilmeleri ve
bu dogrultuda piyasa rekabeti olusturmalari, pazar ihtiyaclarinin dogru anlasilmasi ve
bu yonde hizmet sunulmas: ile ilgilidir. Isletmelerin varliklarmni siirdiirmeleri, artan
rekabet kosullarina ayak uydurabilmeleri, miisteri yonlii bir isletme anlayisin
benimsemelerine ve c¢alisanlarda da bu anlayisin  benimsetilmesi ile
saglanabilmektedir. Miisteri yonlii anlayis, isletmelerde miisterilerin ihtiyaglarinin
dogru anlasilmasi, bu ihtiyaglarin dogru tespit edilmesi ve bu ihtiyaclara oncelik
verilmesi, bu konuda stirdiiriilebilir politikalar gelistirilmesi ile gerceklestirilmesinde
onemli bir etkendir. Bu anlayigla isletmeler miisteriler iizerinde olumlu etkiler
birakirken, 6te yandan isletmenin karliligi ve devamlilig1 agisindan olumlu etkiler

birakabilmektedir (Liao, 2009,s. 6; Narver ve Slater, 1990, s. 21).

Miisteriler, zaman zaman hizmet alimi esnasinda kararsiz kalabilmektedirler. Bu
tir durumlarda miisteriler bu kararsizlik esnasinda bir risk alarak hizmet
alabilmektedirler. Agarwal ve Teas (2004)’a gore risk, ihtiya¢ duyulan iiriiniin
beklentiyi karsilayamayacagi yoniindedir. Bu sebeple ortaya ¢ikan bu risk durumu,
sunulan hizmetin, iriiniin niteligi ve degeri ile degerlendirilmesi gerekir. Bundan
dolayidir ki, tiriiniin niteligi ve degeri miisteriyi etkileyen 6nemli bir parametre olarak

degerlendirilmelidir (Flint ve ark., 2002).

1.5.1 Miisteri yonliiliik kavram ve 6nemi

Isletmelerde miisteri odakl1 {iriin sunma, miisteriler agisindan avantajli rekabet
ortamlar1 sunma, tamamiyla miisteri memnuniyeti ile ilgilidir. Bu sebeple, miisteri
acisindan olumlu bir hizmet {iretecek personele sahip olmak, aym sekilde isletmenin
basarisin1 da olumlu etkileyecektir (Uygun ve Akin, 2017; Verhoef ve ark., 2009).

“Miisteri odakl1 bir hizmet sunabilmek i¢in oncelikli olarak miisteri memnuniyetini
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artiracak ve bu memnuniyeti siirdiirebilecek organizasyonel yapinin olusturulmasidir
(Uygun ve ark., 2013). Miisteri memnuniyeti odakli bir organizasyonel yapinin
olusturuldugu isletmelerde, isletmenin basaris1 yliksek olabilmektedir. Miisteri yonlii
bir isletme anlayisinin temelinde her ne kadar dis miisteriler olsa da, i¢ miisterilerde
isletmelerin devamlilig1 i¢in son derece hayati onem tasimaktadir (Conduit ve ark.,

2014).

I¢ ve dis miisteri yonliiliik, kurumlarm miisteri memnuniyetine gére uzun vadeli
olumlu iligkiler gelistirebilecek caligmalarin sunuldugu, bu noktada olusturulmus
kurum kiiltiirii olarak goriilebilir. I¢ ve dis miisteri yonlii bir hizmet anlayisinin
benimsenmesi, kurum ¢alisanlarinin, kurum Kkiiltiirine sahip olmalar1 ve miisteri
beklentilerini bu kurum kiiltiirii agisindan degerlendirebilmeleri ve bu dogrultuda
hizmet sunabilmeleri ile saglanabilir (Conduit ve ark., 2014). Miisteri iliskilerini iyi
yoneten isletmeler, karlilik agisindan 6nemli bir igletme stratejisi gerceklestirmis
olurlar. Ancak miisteri memnuniyeti agisindan miisteri iligkileri stratejisi yeterli
olmayabilir. Bu konuda Shaw ve Reed (1999), teknolojinin gelismesiyle birlikte
miisterilerin yenilik¢i bir anlayisiyla, miisteri odakli hizmet uygulamasinin artan
rekabet ortaminda tek basina yeterli olamayacagini vurgulamaktadir (Akt. Duran ve
Uray, 2018). Bu noktada Meyer ve Schwager, bilindik miisteri memnuniyetinden
ziyade, miisteri memnuniyeti agisindan biitliinsel bir yaklasimla diger bircok
parametrenin de goz Oniinde bulundurulmasi gerektigini vurgulamaktadir. Bu agidan
giiclii bir miisteri memnuniyetinin miisteri ilisiklerinin zayif kaldigi durumlarda ortaya

cikabilecegi bilinmelidir (Akt. Duran ve Uray, 2018).

Isletmelerin olmazsa olmaz varlik kaynag: insanlardir. Isletmeler ¢alisanlarmin
beklentileri ile hizmet sunacaklar1 miisterilerin beklentilerini sunmak {izere
kurulmaktadirlar. Bu anlayis isletmelerin varliklarin, faaliyetlerini dogrudan etkileyen
bir siiregtir. Dolayisiyla miisteri yonlii bir anlayis isletmenin verimliligini ve varlig
ile iliskilidir. Isletmelerde miisterilerin alman hizmet sonucunda olumlu davranislar
sergilemeleri, bu yonde olumlu bir ger bildirim yapmalarinda i¢ miisterilerin dnemli
bir etkisinden sdz edebiliriz. Isletmelerde miisteri yonliiliik sade ce miisterilere
calisanlar tarafindan olumlu davranislar sergilemekten ibaret olmamalidir. Bu olumlu
davraniglarin yaninda isletmelerin stratejilerinin miisteriler tarafindan kabul goriiliiyor

olmasi da gerekmektedir (Imamoglu ve Ekenci, 2014). Isletmelerde, miisterilerin
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beklenti ve talepleri miisteri odakli bir anlayigin ortaya ¢ikmasina neden olmus, bu
durum birgok farkli alanda hizmet sunan isletmelerde de kabul goren bir durum haline
gelmistir.  BOylece miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, miisteri iliskileri,
pazarlama, miisteri iliskileri yonetimi, miisteri odaklilik ve miisteri katilimi gibi
kavramlar isletmeler agisindan elzem bir hal almistir. Miisteri yonliilikkte esas
miisterilerin beklentilerine 6ncelik vererek uzun vadeli olumlu iligkiler gelistirmektir.
Pazarlama agisindan da miisteri yonliilik 6nem arz etmekte olup, isletmelerin
hedeflerine ulasmasinda miisterilerin beklentilerini rakiplerden once analiz edip
karsilamay1 gerektirmektedir (Saad ve ark.,. 2015, s. 250-251). Isletmelerin pazara
yonelik stratejileri belirlemeleri i¢in sahadan elde edebilecekleri bilgi kaynaklarina
ulasmayt zorunlu kilmaktadir. Bdylelikle miisteri ihtiyaclarin1 beklentilerini
anlayabilmek acisindan miisteri yonliiliik, gizli miisteri vb. kavramlarin stratejiler
arasina yerlesmesini saglamistir (Conduit ve ark., 2014, s.1321). Kisacasi miisteri
yonli  bir isletme kiiltlirliniin  olusturulmasi ve bu dogrultuda stratejilerin
benimsenmesi, isletmelerin basarisini arttirmada énemli bir faktér olmustur (Boukis
ve ark., 2015, s. 394). Ozetle; Isletmelerde hizmetlerin pazarlama stratejilerinden
yararlanarak miisterilere etkilesim yoluyla sunulmasini miisteri yonliiliikk olarak
tanimlayabiliriz. Mevcut siireglerde ve ilerleyen siirecte meydana gelebilecek
degisimleri kurum Kkiiltiirii agisindan degerlendirerek miisterilerin ilgi alanlarina
yonelik potansiyelleri iireten bir yap1 olarak da gérebiliriz. Isletmelerin hedeflerine ve
miisteri ithtiyaglarina yonelik bir gliven ortaminda pazar olusturmasi ve uzun vadede
belli hedefler dogrultusunda pazardaki uzun donemli hedeflerini ger¢eklestirmesi igin

bir gliven ortami saglamasi olduk¢a dnemlidir (Kagaroglu, 2015, s. 25).

1.5.2 I¢ miisteri yonliiliik

Isletmede ¢alisan memnuniyeti saglanmamasi ¢alisanlarin mutsuz olmasina ve
yaptig1 isi isteyerek yapmamasina neden olmaktadir. Calisan memnuniyetsizligi
miisterinin de olumsuz etkilenmesine neden olmakla birlikte isletmeden memnun
miisteri olusturmak neredeyse imkéansiz hale gelmektedir. Bu nedenle isletmeden
memnun misteri olusturabilmek ic¢in ¢alisan memnuniyetini 6nemseyen, calisanina
deger veren, calisanin beklentilerini karsilayan isletmecilik anlayisi 6nemsenmeye
baslanmigtir. Calisgan memnuniyetiyle ilgili daha ¢ok hizmet pazarlamasi alaniyla ilgili
ozelikle 1970’1i yillarin ortalarinda arastirilmaya baslanarak Berry (1976), dolayh
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olarak dile getirmekle birlikte, 6zellikle 1980°li yillarda Berry’nin (1987) ¢aligmasiyla
calisanlarin memnuniyeti i¢in “igsel pazarlama” ve miisteri iliskilerinin yonetimi i¢in
“i¢ miisteri” kavramlariyla arastirilmaya baslanmis ve bu kavramlar 6nem kazanmaya
baslamistir. Bu nedenle i¢ ve dis pazarin siirdiiriilebilmesi i¢in 6zelikle hizmet
isletmelerin calisanlarin1 hosnut etmesi (Bowers ve Martin, 2007, s. 88) gerektigi

anlagilmaktadir.

Miisteri iliskilerinin yonetimi i¢in ¢alisanlarin “i¢ miisteri” olarak benimsendigi
icsel pazarlama stratejilerindeki temel amag, yonetimin ¢alisanlarin sorunlarina ya da
ihtiyaclaria duyarsiz kalmadiklarini ve yonetim tarafindan 6nemsendiklerini ve deger
verildiklerini ¢aligsanlara hissettirebilmesidir. Bu nedenle i¢sel pazarlama kavramini
benimseyen ve bu dogrultuda hareket eden bir isletme, isinde terfi almak isteyen
calisanlarin taleplerinin dikkate alinarak, calisanin performansini arttirmasina, isle
ilgili istenilen nitelik ve yeterlilige sahip olmasina, miisteri memnuniyetine ve miisteri
aidatina temel olusturan “miisteri yonlii davranislar” gelistirebilmesinde anahtar rol
oynayabilmektedir. Benimsenen bu anlayisa gore icsel miisteri olarak goriilen
calisanlarin tatmin edilmesi, onlarin da islerini severek yapacaklari, miisteri
ihtiyaclarina ve sorunlarina ¢6ziim bulmak i¢in caba sarf edip, gelistirecekleri
diisiiniilmektedir. Bu da i¢ miisterinin memnuniyetinin saglanmasiyla dis yani nihai
misterinin isteklerinin karsilanmasina ve isletmeye bagliligi hususunda 6nemli bir

avantaj ve kar saglayabilecektir.

Miisteri iligkileri yonetiminde basarili olabilmek ve etkili ¢oziimler tiretebilmek
i¢in davranig modelleri, teknolojiden vb. daha ¢ok insan kaynaklar1 yonetimine ihtiyag
duyulmaktadir. Miisteri iliskileri yonetiminin gelistirilmesi ve uygulanmasinda insan
faktorii anahtar rol oynamaktadir. I¢ miisteri iliskileri yonetiminde basarili olabilmek
i¢in ilk etapta i¢ miisteri olarak tanimladigimiz ¢alisanlarla iyi iligkiler kurulmasi ve
bu iliskilerin gelistirilmesi gerekmektedir. Hizmetin etkin olmasina iliskin benimsenen
yaklasimda miisteriler i¢in deger yaratimi kavramin siirdiirebilmek i¢in isletmelerin
miisterilerini siireglerine dahil etmeye calismaktadir. I¢ miisteri, isletmedeki tiim
calisanlarla birlikte hem tedarik¢i hem de diger ¢alisanlar i¢in bir miisteri olma roliinii
tasimaktadir (Foreman ve Money, 1995). Bu vesileyle i¢ miisterinin memnuniyetinin
saglanarak, isletme aidatinin gelismesine ve sonug¢ olarak dis yani nihai miisterinin

mutlu ve memnun edilmesi planlanmaktadir. Isletmede i¢c miisteri iliskileri
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yonetiminin uygulanma nedenlerinin agik ve net bir sekilde calisanlara anlatilarak,
calisanlarin i¢ miisteri iligkileri yonetim siirecine dahil edilmeleri, ¢alisanlarla iyi,
samimi ve acik iletisim kurularak, ¢alisanlarin tesvik edilmeleri ve motivasyonlarinin
saglanmasi siirecin basari ile yiiriitilmesi i¢in 6énemli rol oynamaktadir (Demirel,

2008, s. 91).

Daha Onceleri pazarlamacilar miisterileri anlama ve miisterilerin ihtiyaglarina
dair etkili ¢oziimler iiretme gorevini lstlenmislerdi. Ancak giliniimiizde miisteri
etkilesimlerinde pazarlama tek basina yetersiz kalmakla birlikte insan kaynaklar1 bir
isletmenin iirlin ya da hizmet iiretebilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan kaynaklarin baginda
gelmeye baslamustir. Insan kaynaklarmin var olmasiyla ¢alisanlarin memnuniyet ve
ihtiyaglarin1 6nemseyen, ¢alisanlarin beklentilerinin karsilanmasi i¢in gerekli siireci
yoneten isletmecilik anlayis1 giderek dnem kazanmaktadir (Uygun ve ark., 2013, s.
131). Isletmelerin calisanlarmi miisteri olarak goérdiigii ve bu konuyla ilgili yapilan
arastirmalar yeni bir siire¢ ortaya ¢ikarmistir. Bu yeni siirecle birlikte miisteriler ile
hizmetin verilmesinde aktif rol alan ¢alisanlarin yiiksek performans ve kaliteli hizmet
sunma taleplerin tesvik etmek {izere i¢sel pazarlama uygulamalarinin ortaya ¢ikmasina
vesile olmustur. igsel pazarlama, icsel hizmet kalitesinin ve dis mecradaki nihai
miisteri memnuniyetinin Onciisii olarak isletmeler i¢in ayrilmaz bir par¢a niteligine
gelmistir (Akroush ve ark., 2013, s. 305). i¢ miisteri yonliiliik ve insan kaynaklari
yonetimi arasinda giiglii bir bag vardir. I¢ miisteri yonliiliik, isletmeye yeni gelenlere
orgilit icindeki sosyal uyumlarii kolaylastiracak olup, boylece dis nihai miisterilerin
thtiyaglarimi gidermek icin etkili bir sekilde gereken istikrarli kurumsal standartlar
ogrenebileceklerdir. Isletme ile dis miisteriler arasindaki temas, pazarlama
fonksiyonunun dogrudan her daim kontrolii altinda degildir. Bu yiizden isletmeyi dis
paydaslarla birlestirmede tiim islevsel alanlarin rolleri belirlenerek, i¢ miisteri yonlii
bir kiiltiirle siireci kolaylastirabilecektir (Conduit ve ark., 2014). isletmeler, kendi ve
misterilerin varliklarini es deger tutmalar1 pazarlamanin kilit unsurlarindandir. Ayni
sekilde isletmelerin var olan ¢alisanlarina ve yeni (var olacak) ¢alisanlarina da miisteri
goziiyle bakmasi gerekliligi insan kaynaklar1 yonetimi siirecinin bir pargasidir.
Isletmede insan kaynag ihtiyacinin belirlenerek, karsilanmasi ve verimli bir ¢alisma
ortaminin saglanmasiyla mevcut olan insan kaynagmin korunmasi igletmenin
amaglariin gerceklestirilmesine katkida bulunan insan kaynaklari birimi insan

kaynagini esas almaktadir.
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1.6. Tletisim Becerisi Ile Miisteri Yonlii Davramis Arasindaki liski

Miisterilerle etkili iletisimde bulunan c¢alisanlarin  olumlu davranislar
sergilemesi, miisterilerin hizmet alinan isletmeler icin bir sonraki hizmet alimi i¢in
tercih sebebi olmaktadir. Gronroos (1995) Bu sebeple miisteri yonlii davranigin
pazarlama stratejisi acgisindan bir ara¢ oldugu, isletmelerin i¢ miisterilerine de dis
miisteriler gibi yaklagsmasi gerektigi, boylece pazarlama stratejisinin amacina daha

olumlu etkileri olacagi bilinmelidir.

Isletmelerde, calisanlarla hizmet sunulan kisiler sirasinda iletisimin iyi olmasi
neticesinde daha kaliteli bir hizmet ortaya ¢ikar (Olug, 1989). Fakat bunun i¢in
calisanlarin egitimli olmas1 6nemlidir (Uray, 1995). Ciinkii somut olmayan bir hizmet
kaleminin sunulmasinda calisanlarin kisilere sunulan hizmeti en iyi sekilde anlatmasi
zorunludur. Calisanin tutum ve davraniglarindan rahatsiz olan miisteri bu
memnuniyetsizligini alinan hizmetin tamamina yansitabilir. Bir igletmenin basaril1 bir
miisteri yonlii davranis sergilemesi i¢in, sunulacak hizmetlere yonelik planlanan
stratejilerin miisteri hizmetleri i¢in kilit boyutlarda biitiinlesik bir yetenekler temeline
sahip olmasi ve miisteri taniminin, i¢ ve dis miisterileri kapsayacak sekilde genis bir

perspektifte ele alinmasi1 gerekmektedir (Eichorn, 2005, s. 52).

I¢ miisteri iliskileri yonetimi, temelde birbiriyle kolektif bir yap1 halinde olan 5
boyuttan olusmaktadir. Bu yapilari; liderlik, i¢ miisteri tatmini, isbirligi ve iletisim, i¢
miisteri odaklilik ve teknolojik yeterlilik olarak siralayabiliriz (Eichorn, 2005, s. 8).
Miisteri memnuniyeti isletme igindeki farkli birimler ve bireylerin birbirine
yakinliklar1 ve isbirlikgi iliskileri ile ortaya ¢ikan miikemmel takim ¢alismalarinin bir
sonucu olarak ortaya c¢ikmaktadir. Miisteri odakli kiiltliriin isletme icinde
olusturulmas1  ve  siirdiiriilebilir ~ olmasim1  saglamanin  yolu ¢alisanlarin
motivasyonlarinin ve performanslariin yiikseltilerek 1¢ miisterilerin mutlu

edilmesinden gegmektedir

Iletisim i¢ miisteri iliskileri yonetiminin odak noktasidir. Bu yiizden i¢ miisteri
iligkileri yonetimi i¢ miisterilerin beklentilerini, istek ve ihtiyaclarini karsilamak i¢in
gerekli bilgilerin elde edilmesi ve elde edilen bu bilgiler ile isletmenin i¢ miisterilerinin
hedeflerini gergeklestirebilmesine imkan saglayacak sekilde olusturulmali ve
yonetilmedir (Cakir ve Eginli, 2010, s. 20). Isinin geregi olarak iliskili oldugu diger

birim ve kisilerle iyi iliskiler kuran, bilgi alisverisinde bulunan ve takim calismalari
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yapabilen i¢ misterilerin birlikte hareket etme istekleri yiiksek olacaktir. Bu sayede
sosyallik, yardimlagma ve dayanisma bilinciyle hareket ederek kaynaklar1 daha etkin
kullanacaklardir (Naktiyok ve Halis, 2000, s. 199). Isletme icinde iletisim siireci,
kisilerin ve isletmelerin hedeflerinin gergeklestirilmesi amaciyla isletmenin tiim
kademeleri arasinda mesajlarin gidip gelmesiyle ortaya c¢ikmaktadir (Polat, 2014,
s.10).

Calisanlarinda isletmelerde karar alma siireclerinde yer almasi iletisim
stireglerine olumlu etki eder. Bu etkili iletisim sayesinde i¢ miisterilerin isletmelerden
beklentileri biiylik Olglide karsilanir ve misteri yonlii davranisin  olumlu
yansimalarmin goriilmesini saglar. Isletmeler yiiksek kalitede hizmet sunmak icin
oncelikle hizmet kalemlerini calisanlarina nasil hitap edebilecegi yoniinde calismalar
yapmalidir. Isletmeler, sunulan hizmeti 6ncelikle kendi ¢alisanlarma sevdirdigi
takdirde, misterilerin ilgisini ¢cekebilir ve kolayca onlara bu hizmet sunulabilir. Diger
bir deyisle, memnun c¢alisanlar memnun miisteriler ile esdeger tutulmaktadir. Bu
sebeple i¢ ve dis miisteri iligkilerinin 1yi tutulmasi yoniinde ¢alismalar yapilmalidir

(Akroush ve ark., 2013, s. 307-310).

Calisanlarin 6zverili ¢alismalari, her seyden dnce miisteri memnuniyeti yoniinde
atmis olduklar1 adimlar, igletmelerin basarisini olumlu yonde etkiler. Bu durumu su
sekilde ifade edebiliriz. Calisanlarin gayretiyle kazanilan bir misteri kaybedilen
miisteriye gore fark olusturur. Ote yandan calisanlar kurum kiiltiirii acisindan ciddi bir
rekabet ortami olusturarak isletmeye katki saglayabilirler (Catalin ve ark., 2014, s.10).
Isletmelerde ¢alisanlari etkilemek, beklentileri yoniinde hizmet kalemleri olusturmak,
dis miisteriler yansiyan stratejilerin igletmeler agisindan yararli etkisinden s6z

(Akroush ve ark., 2013, s. 307-310).

1.7. Hizmet Kavram
1.7.1 Spor Hizmeti

Spor hizmetlerindeki hizli doniisiim, kurumlar1 yenilikgi bir bakis agisina tegvik
etmektedir. Bu sebeple alic1 tatmininin olusturulmasi degisime acik, yenilikgi bir profil
ile olusturulur. Kurumlarin kaliteli bir hizmet sunumu gergeklestirebilmeleri ve bunu
stirdiiriilebilir bir duruma doniistiirebilmeleri i¢in becerikli ve uzman kisileri istihdam

etmeli ve calisanlar1 kurum ici-dis1 egitimlerle desteklemelidir (imamoglu ve Ekenci,
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2014). Bu egitimlerin, ¢alisanlarin hareket ve tavirlarinda degisim-gelisme ve hizmet
sunumlar1 igin orijinal fikirler bularak kurumun basarisina deger katmasi
beklenmektedir. Ciinkii spor faaliyetleri sunumundaki kosul ve ihtiyaglara yonelik
yapilan buluslar, isletmelerin devamliligi i¢in 6nemli oldugunu sdylemek yanlis
degildir. Spor programlarini hizmet bi¢iminde lireten kurumlar, kullanici kisilerin
ihtiyac ve taleplerini anlamak suretiyle buna uygun program tasarlayip kullanicilari
memnun edecek hizmet iliretmeye gayret gosterirler. Bu anlamda spor programini bir
iriin olarak olusturma islemi, insanlarin birbirinden farkli olan sportif
gereksinimlerinin karsilanmasi igin gergeklestirilen bir siiregtir (imamoglu ve Ekenci,

2014).

Glinlimiizde, hizmet sektoriinde hizli degisimler ve yeni olusumlar
yasanmaktadir. Spor hizmetleri, hizmet sektorii igerisinde olduk¢a 6nemli bir boliime
hakimdir. Spor faaliyetlerinin biiylimesi ve kollara ayrilmasi, hizmet faaliyetlerinde
degisime neden olmustur. Spor isletmelerinin yogun rekabet ortaminda basarili olmasi
icin yeniliklere acik olmasi 6nemli bir durumdur. Yenilik, miisteri ihtiyaclarina gore
olugmaktadir. Spor isletmelerinin i¢ miisterisi olan c¢alisanlarinda ihtiyaglarinin
karsilanmas1 hizmet kalitesinin yiikseltilmesi adina 6nemli bir husustur. Isletme
icindeki biitiin degiskenlerden olumlu ve olumsuz olarak etkilenen ¢alisanlar, kurulus
tarafindan yeterince desteklendiklerini algiladiklar1 takdirde kendilerini kurulusa daha
fazla ait hissedecek ve kendilerinden beklenen performansi en iyi sekilde

yansitabileceklerdir (Eisenberger ve ark., 1997).

Kurum tarafindan ¢alisanin degerli oldugunu hissetmesi, iy1 veya koti
giinlerinde yalnizlik algisinin olugsmamasi ve kurumun destegini gérmesi yani beklenti
catis1 altinda yer alan kurumsal destegin isletmeye olan bagliligin olusmasinda etkili
olacaktir (Turung ve Celik, 2010). Spor hizmet sektoriinde de kurumsal destek,
glinlimiiz ¢alisanlarinin en 6nemli haklarindan biri haline gelmektedir. Toplam kalite
yonetimi, miikemmellik yaklagimi, personel giiclendirme gibi yeni yonetim model ve
araglar1, kurum igindeki bireylerin dnemsenmesini gerekli kilmaktadir. Is siireclerinde
personelin diisiincelerine 6nem verilmesi, kendisine isle ilgili veya diger konularda
destek olunmasi onlarin performanslarini arttirmaya yonelik yardimer olacaktir (Cakar,

2001).
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1.8. Konu ile Tlgili Yapilmis Arastirmalar

Spor hizmet isletmesi ¢alisanlar1 iizerine yapilan ¢alismalar incelendiginde ise
bu arastirma amacina benzer bir calismanin mevcut olmadigi, ancak igsel pazarlama,
i¢c girisimcilik ve miisteri yonlii davranis olgular ile ilgili cok az sayida yapilmis

aragtirmalarin oldugu goriilmustiir.

Ulusal ve uluslararasi literatiirde; basta konaklama, egitim ve gida hizmetleri yer
almak tlizere farkli hizmet sektorlerinde miisteri yonlii davranis, i¢ miisteri yaklagimi
ve is gorenlerde algilanan orgiitsel destek goriislerini kaleme alan arastirmalar yer
almaktadir. Tim bu basliklar dogrultusunda farkli hizmet sektorlerinde iletisim,
miisteri yonlii davranig, miisteri yonliiliigiin 6nemi, iletisimde miisteri yonliiliikk ve tiim

bu algilarin orgiitsel destek ile iliskisini inceleyen arastirmalar asagida yer almaktadir.

Uygun ve Akin (2017), “i¢sel pazarlama uygulamalarinin, hizmet ¢alisanlarinin
miisteri ve i¢ girisimci yonli davranislarinin gelistirilmesindeki rolii” baglikli
calismada; i¢sel pazarlama uygulamalarinin, miisteri ve i¢ girisimci yonlii davraniglar

arasinda orta diizeyde ve pozitif yonde bir iliski oldugunu tespit etmistir.

Gladson ve ark., (2006), “miisteri odaklilik ile is performansi arasindaki iligki”
baslikli ¢calismada, Nijerya genelinde yiyecek ve icecek sektoriinde faaliyet gosteren 8
isletmeyi kapsayan arastirmada miisteri odaklilik ile is performansi arasinda pozitif

yonde dnemli derecede bir iliski oldugunu tespit etmistir.

Glirbiiz ve ark., (2010), “Orgiitsel faktorlerin (Srgiitsel iletisim, is tatmini, 6diil
sistemi ve Orgiitsel yap1) i¢ girisimcilik davraniglarina etkisi” baglikli ¢alismada;
Ankara ili genelinde kamu ve 6zel sektorde faaliyet gosteren 11 isletmede calisan 236
beyaz yakali ¢alisan i¢in uygulanan anket sonucunda, drgiitsel faktorlerin ¢aliganlarin
i¢ girisimcilik davraniglarini olumlu yonde etkiledigi, is tatmini faktoriiniin orgiitsel
faktorlerle i¢ girisimcilik davranislar iligkisinde kismi aracilik etkisi oldugunu tespit

etmistir.

Brockman ve ark., (2012), “miisteri odakliligin, performans iliskisi ile risk alma
ve yenilik¢i firsatlara odaklanmanin bu iligki iizerindeki etkisi” baslikli ¢alismada;
Amerika’da faaliyet gosteren 180 kiigiik isletme sahiplerine uygulanan anket

sonucunda, miisteri odakliligin performans iizerinde olumlu etkisinin oldugu ve bu
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etkinin risk alma, yenilik¢ilik ve firsat odaklilik arttikca daha giiclii oldugu tespit

edilmistir.

Uygun ve ark., (2013), “hizmet isletmelerinde i¢ miisteri yaklasiminin,
calisanlarin miisteri yonlii davraniglarini gelistirmesindeki rolii” baslikli ¢alismada;
Aksaray ilinde gesitli alanlarda faaliyet gosteren isletme calisanlari lizerinde yapilan
arastirma sonucunda, i¢sel pazarlama uygulama diizeyine bagh olarak c¢alisanlarin

misteri yonlii davraniglarinin farklilagabildigini tespit etmistir.

Polat ve Aktop (2010), “Ogretmenlerin duygusal zekd ve Orgiitsel destek
algilarinin  girisimcilik davraniglarina etkisi” baglikli ¢alismada, Ogretmenlerin
duygusal zeka ve orgiitsel destek algisinin, girisimcilik davraniglarini olumlu yonde

etkiledigini tespit etmistir.

Kalagan (2009), “arastirma gorevlilerinin orgiitsel destek algilari ile rgiitsel
sinizm tutumlart arasindaki iliskiyi belirleme” baglikli ¢alismada, Akdeniz
Universitesinde ¢alisan arastirma gorevlileri iizerinde yapilan arastirma sonucuna gore
algilanan oOrgiitsel destek ile orgiitsel sinizm arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski

oldugunu tespit etmistir.

Kagaroglu (2015), “hizmet isletmelerinde i¢sel pazarlama ve hizmet kalitesinin
karsilastirmali degerlendirilmesi: Pamukkale Universitesi Spor Merkezi Ornegi”
baslikli yliksek lisans tez ¢aligmasinda; spor merkezi personelinin, i¢sel pazarlama
algisinin ¢alisan ve yoneticiler arasinda anlamli bir sekilde farklilik gosterdigini tespit

etmistir.

Sacakli ve ark., (2019), “spor orgitii calisanlar1” igerikli g¢alismada; i¢
girisimcilik ve miisteri yonlii davranislar arasinda anlamli bir iligkinin oldugunu ve i¢
girisimcilik davraniginin miisteri yonlii davranis diizeyinde belirleyici bir etkiye sahip

oldugunu tespit etmistir.

Gilingoriir Erkog (2016), “hastane yoneticileri” igerikli calismada; yas, cinsiyet,
medeni durumu, egitim durumu, alman gorev, c¢alisilan birim ve mesleki deneyim
degiskenlerine gore i¢ girisimcilik davranislarinda anlamli farkliliklarin olmadig

tespit edilmistir.

Nurov (2018), “miisteri yonliilik, inovasyon yonliilik ve orgiitsel baglilik

iligkisi: Bir alan arastirmasi” baslikli ¢alismada; cinsiyet, kadro unvan1 ve 6grenim
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durumu degiskenleri ile miisteri yonliiliik, inovasyon yonliiliik ve orgiitsel baglilik

faktorleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir.

Adilogullar1 ve ark., (2017), “profesyonel futbolcular” icerikli calismada;
calismaya katilan futbolcularin algiladiklar1 yonetici destegi diizeyleri ile orgiitsel
baglilik diizeyleri arasinda pozitif yonde anlamli iligki oldugu, futbolcularin
algiladiklar1 yonetici destegi diizeylerinde, lig kategorisi ve egitim durumu

degiskenlerine gore gruplar arasinda anlamli farkliliklar bulundugu tespit edilmistir.

Yapilan aragtirmalar incelendiginde, iletisim kavraminin ve iletisim {izerine
gerceklestirilen calismalarin genel olarak farkli hizmet sektorlerinde gergeklestirildigi
goriilmektedir. Spor hizmeti alaninda yapilan iletisim ve miisteri yonlii davranis
olgusu konusundaki caligmalarin ise yetersiz oldugu bu nedenle her hizmet alaninda
oldugu gibi spor alaninda da etkin iletisim, miisteri hizmeti ve davranislarin 6nemli

olmasi gerektigi bu ¢alisma ile anlatilmak istenmistir.
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IKiINCi BOLUM
YONTEM

2.1 Arastirma Modeli

Aragtirmanin amacit dogrultusunda, degiskenler arasindaki iligskinin diizeyi ve
yoniinii belirlemek igin iligkisel tarama yontemi (Karasar, 2017), mevcut bir olay veya
olayin nedenlerine etki eden degiskenleri ya da bir etki sonuglarimi belirlemeyi
hedefleyen tarama modeli nedensel karsilastirma yonteminden (Biiyiikoztiirk ve ark.,
2008) yararlanilmistir. Veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmis olup,
katilimcilara tanimlayict bilgi formu, iletisim becerisi ve miisteri yonlii davranis

Olcekleri hakkinda bilgi verildikten sonra 6l¢ekler uygulanmistir.
2.2 Evren Orneklem

Aragtirmanin popiilasyonunu, Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Genglik ve Spor
Miidiirliigii, Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Istanbul Spor Etkinlikleri ve Isletmeciligi
Ticaret AS (Spor Istanbul) ve Esenyurt Belediyesi Genglik ve Spor Hizmetleri
Miidiirliigii biinyesinde gorev yapan personel olusturmaktadir. Orneklemini ise basit

tesadiifi 6rnekleme yontemi ile belirlenen (n=355) goniillii katilimc1 olusturmaktadar.

2.3 Veri Toplama Araclar
2.3.1 Kigsisel Bilgi Formu

Kisisel bilgi formunda; cinsiyet, yas, egitim durumu, statii, egitim diizeyi,
mesleki tecriibe, hizmet ici egitim alma durumlari ve aktif olarak spor yapma durumu

sorular1 yer almaktadir.

Ersanli ve Balc1 (1998) tarafindan gelistirilen 3 alt boyuttan olusan 45 maddelik
iletisim beceri dlgegi uygulanmustir. Olgegin alt boyutlar1 bilissel, duyussal ve
davranigsal alt boyutlar1 seklindedir. Bilissel alt boyutu (1, 3, 6, 12, 15, 17, 18, 20, 24,
28, 30, 33, 37, 43, 45) , duygusal alt boyutu (5, 9, 11, 26, 27, 29, 31, 34, 35, 36, 38,
39, 40, 42, 44) ve davranissal alt boyutu (2, 4, 7, 8, 10, 13, 14, 16, 19, 21, 22, 23, 25,
32, 41) sorularindan olusmaktadir. Olgekten alinabilecek en yiiksek puan 225, en
diistik ise 45° dir. Her bir alt 6l¢ekten alinabilecek en yiiksek puan 75 en diistik ise 15

tir. Alt boyutlardan alinan puanlarin yiiksekligi iletisim becerisi agisindan o alt
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boyutlarin daha iyi oldugu belirtmektedir. Olgek her zaman genellikle bazen nadiren

ve hi¢bir zaman seklinde 5’11 Likert olarak tasarlanmuistir.

Katilimcilarin miisteri yonliiliik diizeyini 6lgmek ic¢in bazi arastirmacilar
tarafindan gelistirilmis, gegerlik ve giivenirlikleri yapilmis (Donavan ve ark., 2004,
Uygun ve ark., 20013) 20 madde ve 5 alt boyuttan olusan miisteri yonliilik 6lgegi
kullanilmistir. Olgegin 1’inci alt boyutu, miisteriye dzel ilgi gdsterme boyutunu (4
madde); 2’nci alt boyutu, miisterilerin ihtiyaglarin1 anlama boyutunu (4 madde);
3’lnci alt boyutu, gerekli hizmet sunumunu gerceklestirme boyutunu (4 madde);
4’iincii boyutu, kisisel iligki gelistirme boyutunu (4 madde); 5’inci alt boyutu, hizmet
hazirbulunuslugu boyutunu (4 madde) temsil etmektedir. Cronbach’s Alpha degerlert,
Olcegin genelinin ve alt boyutlarinin gorece yeterli sayilabilecek olgiide gilivenilir
olduguna isaret etmektedir. Olcek Kesinlikle Katilmiyorum’dan (1), Kesinlikle
Katiliyorum’a (5) kadar uzanan, Likert tipi esit aralikli bir 6lgme aracidir (Uygun ve
ark., 2013). Olgegin alt boyutlar1 puan dagilimlarinda 0-4 puan aralig: ok diisiik, 5-8
puan aralig1 diisiik, 9-12 puan aralig1 orta, 13-16 puan aralig1 yiiksek, 17-20 puan
aralig1 ise ¢ok yiiksek diizey olarak belirtilmistir. Miisteri yonliiliik 6l¢egi toplam puan
dagiliminda ise 0-20 puan araligi ¢ok diisiik, 21-40 puan aralig1 diisiik, 41-60 puan
araligr orta, 61-80 puan aralig1 yiiksek, 81-100 puan aralig1 ise ¢ok yiiksek diizey

olarak agiklanmustir.
2.3.2 [Istatistiksel Analiz

Tanimlayici form ve 6lgeklerden verileri IBM SPSS24.0 paket programina kayit
edilmistir. Katilimeilara iligkin frekans (f) ve yiizde (%) degerleri, normallik analizleri
ve “Chronbach Alfa Katsayis1” degerleri analiz edilmistir. Veriler normal dagilim
gdstermemektedir. Istatistiksel analiz olarak Mann Whitney U, Kruskal Walls H ve

Korelasyon analizi uygulanmistir.
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Tablo 1. Katilimcilarin demografik 6zellikleri

Frekans Yiizde
Erkek 222 62,5
Cinsiyet Kadin 133 37,5
Toplam 355 100,0
21-25 16 4,5
26-30 98 27,6
Yas 31-35 90 25,4
36-40 66 18,6
Toplam 355 100,0
I1kokul 17 4,8
Ortaokul 23 6,5
Egitim Durumu Lise 67 18,9
Universite 248 69,9
Toplam 355 100,0
1-5Yil 92 25,9
. .. 6-10 Yil 104 29,3
Meslejggecritbe 11 Y1l Ve Uzeri 159 44,8
Toplam 355 100,0
Yonetici 86 24,2
Statii Egitmen/Antrendr 4 1,1
Biiro Personeli 265 74,6
Toplam 355 100,0
. Evet 278 78,3
Aktif DSprorn:(apma Hayir 77 21.7
urure Toplam 355 100,0
Hizmet I¢i Egitim IE:;fr 32278 972,’64
APPurumy Toplam 355 100,0

Tablo 1 incelendiginde katilimcilarin %62,5’inin erkek, %37,5’inin kadin
oldugu, %4,5’inin 21-25 yas, %?27,6’smnin 26-30 yas, 25,4’niin 31-35 yas,
%18,6’sm1n 36-40 yas oldugu, %4,8’inin ilkokul, %6,5’inin ortaokul, %18,9’unun
lise, , %69,9’unun tniversite egitim diizeyine sahip oldugu, %25,9’unun 1-5 yil,
%29,3’liniin 6-10 y1l, %44,8’inin 11 yi1l ve {izeri mesleki tecriibeye sahip oldugu,
%24,2’sinin yonetici, %1,1’inin antrendr/egitmen, %74,6’smin biiro personeli olarak
caligmakta oldugu, %78,3 linilin aktif spor yapmakta oldugu, %21,7’sinin aktif olarak
spor yapmadig1, %92,4’{iniin hizmet i¢i egitim aldig1, %7,6’sinin ise hizmet i¢i egitim

almadig1 goriilmektedir.
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Tablo 2. fletisim beceri dlgegine iliskin giivenirlik analizi sonuglar

Madde Diizeltilmis Madde Toplam Madde Kaldirildiginda Cronbach Alpha
Korelasyonu Katsayisi
1 ,578 ,960
2 ,605 ,958
3 ,529 ,961
4 ,605 ,960
5 ,622 ,960
6 ,590 ,960
7 ,623 ,960
8 ,699 ,941
9 ,634 ,960
10 ,553 ,960
11 ,687 ,960
12 ,542 ,961
13 ,602 ,912
14 ,645 ,960
15 ,542 ,961
16 ,662 917
17 ,752 ,960
18 ,688 ,960
19 ,663 ,960
20 ,707 ,903
21 ,651 ,960
22 ,690 ,960
23 ,601 ,960
24 ,592 ,960
25 ,697 ,862
26 ,696 ,960
27 ,748 ,960
28 ,642 ,960
29 ,704 ,960
30 ,670 ,901
31 ,625 ,960
32 ,561 ,961
33 ,616 ,960
34 ,713 ,857
35 ,356 ,961
36 ,329 ,858
37 ,492 ,961
38 ,468 ,961
39 471 ,872
40 ,524 ,961
41 ,486 ,961
42 ,363 ,961
43 ,405 917
44 417 ,848
45 ,455 ,961
45 Madde Toplam Cronbach Alpha Katsayisi ,961

Tablo 2. incelendiginde, iletisim beceri 6l¢egi i¢in elde edilmis olan Cronbach’s
Alpha degerleri; dlgegin genelinin ve alt boyutlarinin uygun sayilabilecek olciide

giivenilir oldugunu ortaya koymaktadir. Arastirma grubunun ilgili 6lgege vermis
29



oldugu cevaplarin kendi i¢inde kabul edilebilir diizeyde bir tutarli oldugunu

gostermektedir.

Tablo 3. Miisteri yonlii davranis 6lgegine iliskin glivenirlik analizi sonuglari

Madde Diizeltilmis Madde Toplam | Madde KaldirildiZinda Cronbach
Korelasyonu Alpha Katsayisi
1 534 890
2 617 888
3 566 888
4 /453 889
5 627 ,888
6 259 894
i 536 889
8 375 891
9 611 887
10 ;709 889
11 617 889
12 526 888
13 426 ,890
14 494 895
15 631 896
16 581 897
17 410 891
18 290 895
19 572 888
20 519 889
20 Madde Toplam Cronbach Alpha Katsayisi ,895

Tablo 3. incelendiginde, Miisteri Yonlii Davranis Olgegi igin elde edilmis olan

Cronbach’s Alpha degerleri; 6lcegin genelinin ve alt boyutlarinin yeterli sayilabilecek

Ol¢iide giivenilir oldugunu agiga ¢ikarmaktadir. Aragtirma grubunun ilgili 6lgek

0zelinde vermis oldugu cevaplarin kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4. iletisim beceri 6lgegi carpiklik-basiklik puanlart

Boyutlar N Carpikhik Basiklik P
Bilissel letisim 355 -,331 -,528 ,000
Duygusal iletisim 355 -,215 -129 ,000
Davranigsal Hetisim 355 -,535 -,250 ,000
Iletisim Becerileri Olgegi Toplam Skor 355 -,281 -, 737 ,000

Tablo 4’te Kolmogorov-Smirnov testi sonuglart incelendiginde, iletisim beceri
Olcegi ve alt boyutlarindan elde edilen puanlarda normallikten sapmalarin oldugu
goriilmektedir. Kolmogorov-Smirnov analizinin uygulanmasi, verilerin normal
dagilim durumunun saptanmasi amaciyla kullanilan yontemlerden sadece bir tanesi
olarak kabul gormektedir. Normal dagilim egrileri incelendiginde; normallikten
sapmalarin oldugu belirlenmistir. Biiyiikoztiirk (2007) degiskenlerin ¢arpiklik basiklik
degerlerinin +1 aralifinda yer almasimin normallikten asir1 sapmalar olmamasi
seklinde acgiklama yoluna giderken, Tabachnick ve Fidell (2013) ise, degiskenlerin
carpiklik basiklik katsayilarinin +1,5 arasinda olmasi halinde verilerin normal dagilim
araliginda kabul edilebilecegini ifade etmistir. Sonu¢ olarak ol¢ek puanlarinda
normallikten sapmalar oldugu, katsayilarin £1 ile +1,5 aralifinda yer almadigi ve

verilerin normal dagilim géstermedigi tespit edilmistir.

Tablo 5. Miisteri yonlii davranis 6lgegi ¢arpiklik-basiklik puanlari

Boyutlar N Carpikhik Basiklik P
Miisteriye Ozel Tlgi Gosterme 355 -1,729 9,132 ,000
Miisterilerin Ihtiyaclarini Anlama 355 -951 5,036 ,000
Gerekli Hizmet Sunumunu Gergeklestirme | 355 -1,138 4,965 ,000
Kisisel iliski Gelistirme 355 -,806 ,188 ,000
Hizmet Hazirbulunuslugu 355 -852 2,775 ,000
Miisteri Davranis Olcegi Toplam Skor 355 -,600 3,051 ,000
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Tablo 5’te Kolmogorov-Smirnov testi sonuglari incelendiginde miisteri yonli
davranig 6lgegi ve alt boyutlarindan elde edilen puanlarda normallikten sapmalarin
oldugu goriilmektedir. Kolmogorov-Smirnov analizinin uygulanmasi, verilerin normal
dagilim durumunun saptanmasi amactyla kullanilan yontemlerden sadece bir tanesi
olarak kabul gormektedir. Normal dagilim egrileri incelendiginde; normallikten
sapmalarin oldugu belirlenmistir. Biiyiikoztiirk (2007) degiskenlerin carpiklik basiklik
degerlerinin £1 aralifinda yer almasmin normallikten asir1 sapmalar olmamasi
seklinde acgiklama yoluna giderken, Tabachnick ve Fidell (2013) ise, degiskenlerin
carpiklik basiklik katsayilarinin £1,5 arasinda olmasi halinde verilerin normal dagilim
araliginda kabul edilebilecegini ifade etmistir. Sonu¢ olarak o6l¢ek puanlarinda
normallikten sapmalar oldugu, katsayilarin +1 ile 1,5 aralifinda yer almadig1 ve

verilerin normal dagilim gostermedigi tespit edilmistir.
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UCUNCU BOLUM
BULGULAR
3.1 Bulgular

Tablo 6. Katilimcilarin iletisim beceri 6lgegine verdigi cevaplarin betimsel analizi

Alt Boyutlar N Min Max Mean+Sd
Bilissel Iletigim 355 2.60 5,00 4,36+0,46
Duygusal letisim 355 3,20 5,00 4,47+0,41
Davranigsal Iletisim 355 2,73 5,00 4,31+0,52
fletisim Becerileri Olgegi Toplam Skor 355 133,00 225,00 197,18+20,01

Tablo 6. incelendiginde, katilimcilarin iletisim beceri 6l¢egi, biligsel iletisim alt
boyut ortalamalarinin  4,36+0,46, Duygusal lletisim alt boyut ortalamalarmimn
4,47+£0,41, davranigsal iletisim alt boyut ortalamalarinin 4,31+£0,52 oldugu, iletisim
becerileri 6lgegi toplam skorlarinin ise 197,18+20,010ldugu tespit edilmistir.

Tablo 7. Katilimcilarin miisteri yonlii davranis dlgegine verdigi cevaplarin betimsel

analizi
Boyutlar N Min Max Mean+Sd
Miisteriye Ozel ilgi Gosterme 355 1,00 5,00 4,29+0,56
Miisterilerin Ihtiyaglarlm Anlama 355 1,00 5,00 4,12+0,51
Gerekli Hizmet $unumunu 355 1,00 5,00 4,360 53
Gergeklestirme
Kisisel Tliski Gelistirme 355 1,00 5,00 3,72+0,77
Hizmet Hazirbulunuslugu 355 1,75 5,00 4,16+0,53
Miisteri Davranis Olcegi Toplam Skor 355 35,00 100,00 82,62+8,74

Tablo 7. incelendiginde, katilimcilarin Miisteri Yonlii Davranis Olgegi, Miisteri
ozelligi alt boyutu ortalamalarinin 4,29+0,56, Miisteri ihtiya¢ anlama alt boyutu
ortalamalarinin 4,12+0,51, Miisteri gerekli hizmet sunum alt boyut ortalamalarinin

4,36+0,53, Miisteri kisisel iliski alt boyut ortalamalarinin 3,72+0,77, Miisteri hizmet
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hazirbulunuglugu alt boyutu ortalamalarinin 4,16+0,53, Miisteri Yonlii Davranis

Olgegi toplam skorlarmin ise 82,62+8,74 oldugu tespit edilmistir.

Tablo 8. Katilimcilarin cinsiyetlerine gore iletisim beceri diizeylerinin

degerlendirilmesi
.. Sira
Alt Boyutlar Cinsiyet| N Ortalamasi Sira Toplamm U P
Biligsel iletigim Kadin | 227 180,25 40015,00 1426400 | 593
Erkek | 133 174,25 23175,00
o Kadin | 222 176,68 39222,00
Duygusal iletisim 14469,00 | ,752
Erkek | 133 180,21 23968,00
o Kadin 222 178,48 39623,50
Davranissal iletisim 14655,50 | ,908
Erkek | 133 177,19 23566,50
Tletisim Becerileri Olgegi Kadin | 222 178,38 39600,00 1467900 | 928
R Sy Erkek | 133 | 177,37 | 23590,00 T

*P<0,05; **P<0,01

Tablo 8’de katilimcilarin cinsiyetlerine gore iletisim beceri 6lgegi alt boyutlari
ve toplam skorlar1 incelendiginde, iletisim beceri 6l¢egi, biligsel iletisim, duygusal
iletisim, davranigsal iletisim ve iletisim toplam skorlarinda istatistiksel agidan anlamli

bir farklilik olmadig1 tespit edilmistir (p>0,05).
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Tablo 9. Katilimcilarin yaslarina gore iletisim beceri diizeylerinin degerlendirilmesi

Alt Boyutlar Yas N | SwraOrt.| sd X2 p Fark
21-251 16 160,97
. 26-30? 98 187,25
Biligsel lletisim 31-35° 00 | 147,93 13269 | 010 | 35
36-40* 66 179,94
41 ve iizeri® 85 200,88
21-251 16 168,44
26-30? 98 187,60
Duygusal letisim 31-35° 90 150,23 10,542 ,032 3-5
36-40* 66 179,92
41 ve iizeri® 85 196,64 4
21-25% 16 161,97
26-30? 98 186,19
Davranissal {letisim 31-35° 90 149,51 12,991 ,011 3-5
36-40* 66 176,60
41 ve iizeri® 85 202,83
21-251 16 163,63
. ) 26-302 98 | 187,66
Iletisim Becerileri Olgegi 31-35° 9 147,98 13,072 011 3.5
Toplam Skor
36-40* 66 178,85
41 ve iizeri® 85 200,70

*P<0,05; **P<0,01

Tablo 9°da katilimeilarin yaslarma gore iletisim beceri 6lgegi alt boyutlar1 ve
toplam skorlar1 incelendiginde, iletisim beceri Olcegi, biligsel iletisim, duygusal
iletisim, davranigsal iletisim ve iletisim beceri 6l¢egi toplam skorlarinda istatistiksel
acidan anlaml bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Sira ortalamalar1 dikkate
alindiginda bu durumun 31-35 yas ile 41 ve lizeri yas aralifina sahip bireyler

arasindaki farkliliktan kaynaklandig: anlasilmaktadir.
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Tablo 10. Katilimcilarin egitim durumlarina goére iletisim beceri diizeylerinin

degerlendirilmesi
Alt Boyutlar Egitim N | swaort. | Sd | X2 P | Fark
Durumu
Tlkokul! 17 141,29
ili fletisi Ortaokul? 23 200,09
Biligsel Iletisim : 3,650 302 i
Lise? 67 171,42
Universite* 248 180,25
ilkokul? 17 142,26
Ortaokul? 23 190,41
S - 3,274 ,351 -
Duygusal lletisim Lise® 67 169,04
Universite* 248 181,72 3
[lkokul! 17 129,53
Ortaokul? 23 197,54
S - 4,899 179 -
Davramissal Iletisim Lise3 67 174,09
Universite? 248 180,57
[lkokul* 17 135,50
iletisi ileri Ortaokul? 23 195,37
__Ilet1§}m Becerileri : 4,047 256 )
Olgegi Toplam Skor Lise3 67 171,70
Universite? 248 181,00

*P<0,05; **P<0,01

Tablo 10’da katilimcilarin egitim durumlarina gore iletisim beceri 6lgegi alt

boyutlar1 ve toplam skorlar1 incelendiginde, bilissel iletisim, duygusal iletisim,

davranigsal iletisim ve iletisim beceri dlgegi toplam skorlarinda istatistiksel agidan

anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir(p>0,05). Sira ortalamalar1 baz

alindiginda 6rneklem grubunda ortaokul egitim seviyesinde olan bireylerin daha

yiiksek bir ortalamaya sahip oldugu fakat bu durumun anlamlilik gdstermedigi

gorilmektedir.
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Tablo 11. Katilimcilarin mesleki tecriibelerine gore iletisim beceri diizeylerinin

degerlendirilmesi
Alt Boyutlar Mesleki Tecriibe N | SiraOrt.| Sd X2 P Fark
1-5 Y1l 92 169,98
Bilissel Iletisim 6-10 Y112 104 168,13 3,396 ,183 -

11 Yil ve Uzeri® 159 189,09

1-5 it 92 174,23
Duygusal iletisim 6-10 Y112 104 166,15 3,035 ,219 -
11 Yil ve Uzeri® 159 187,93 5
1-5 il 92 164,24
Davranigsal Iletigim 6-10 Yil2 104 169,34 5,218 ,074 -
11 Y1l ve Uzeri® 159 191,63
1-5 il 92 168,52
[letisim Becerileri
J 6-10 Y112 104 168,39 3,798 150 -

Olgegi Toplam Skor
11 Y1l ve Uzeri® 159 189,77

*P<0,05; **P<0,01

Tablo 11°de katilimcilarin meslekteki tecriibe durumlarina gore iletisim beceri
Olcegi alt boyutlar1 ve toplam skorlar1 incelendiginde, biligsel iletisim, duygusal
iletisim, davranigsal iletisim ve iletisim beceri 6lgegi toplam skorlarinda istatistiksel

acidan anlaml bir farklilik olmadig tespit edilmistir (p>0,05).
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Tablo 12. Katilimcilarin kurum ig¢i statiilerine gore iletisim beceri diizeylerinin

degerlendirilmesi
Alt Boyutlar Statii N | SiraOrt.| Sd X2 P Fark
Y oneticit 86 153,55
Bilissel letisim Egitmen/Antrendr? 4 144,63 7,129 ,028 1-3

Biiro Personeli® 265 186,44

Yéneticit 86 140,98
Duygusal [letisim Egitmen/Antrendr? 4 146,63 15,683 ,000 13
Biiro Personeli® 265 190,49 )
Yoneticit 86 158,73
Davranigsal Iletigim Egitmen/Antrendr? 4 148,63 4,506 ,105 -
Biiro Personeli® 265 184,70
Y oneticil 86 151,02
[letisim Becerileri
C")lg:egi Toplam Skor | Egitmen/Antrensr® | 4 | 146,25 8487 | ,014 | 1-3

Biiro Personeli® 265 187,23

*P<0,05; **P<0,01

Tablo 12’de katilimcilarin kurum igi statiilerine gore iletisim beceri 6lgegi
davranigsal iletisim alt boyutunda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik olmadig:
tespit edilmistir (p>0,05). Iletisim beceri dlgegi bilissel iletisim, duygusal iletisim ve
iletisim beceri Olgegi toplam skorlarinda istatistiksel a¢idan anlamli bir farklilik
oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Bu durum yoneticiler ile biiro personeli arasindaki

farkliliktan kaynaklandig1 goriilmektedir.
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Tablo 13. Katilimcilarin aktif spor yapma durumlarina gore iletisim beceri
diizeylerinin degerlendirilmesi

Aktif
Spor Sira
Alt Boyutlar Yapma N Ortalamasi Sira Toplam U P
Durumu
ili iletisi Evet 278 183,16 50918,00
Biligsel Iletisim 926900 | 071
Hayir 77 159,38 12272,00
S Evet 278 184,58 51314,00
Duygusal Iletisim 8873,00 ,021
Hayir 77 154,23 11876,00
o Evet 278 182,04 50606,50
Davranigsal Iletisim 9580,50 ,158
Hayir 77 163,42 12583,50
iletisi ileri Olcesi Evet 278 183,36 50973,50
Hetlw}lr(ijgﬁ?ée;élplgegl 921350 | 061
Hayir 77 158,66 12216,50

*P<0,05; **P<0,01

Tablo 13’te katilimcilarin aktif spor yapma durumlarina gore iletisim beceri
Olgegi alt boyutlar1 ve toplam skorlari incelendiginde, duygusal iletisim boyutunda
anlamli farklilik oldugu, bilissel iletisim, davranigsal iletisim ve iletisim beceri dlgegi

toplam skorlarinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir.

Tablo 14. Katilimcilarin hizmet i¢i egitim alma durumu durumlarina gore iletisim
beceri diizeylerinin degerlendirilmesi

Hizmet ici Sira
Alt Boyutlar Egitim N Ortalamasi Sira Toplam U P
oE iatici Evet 328 178,60 58580,50
Biligsel Iletisim 423150 701
Hayir 27 170,72 4609,50
. Evet 328 178,37 58504,50
Duygusal Iletisim 4307,50 ,813
Hayir 27 173,54 4685,50
L Evet 328 178,82 58653,50
Davranigsal Iletisim 4158,50 ,598
Hayir 27 168,02 4536,50
Metic Tori Olcesi Evet 328 178,68 58607,00
Iletisim Becerileri Olgegi 4205,00 663
Toplam Skor
Hayir 27 169,74 4583,00

*P<0,05; **P<0,01

Tablo 14’te katilimcilarin hizmet i¢i egitim durumlarina gore iletisim beceri

Ol¢egi alt boyutlar1 ve toplam skorlar1 incelendiginde, bilissel iletisim, duygusal
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iletisim, davranigsal iletisim ve iletisim beceri 6lgegi toplam skorlarinda istatistiksel

acidan anlamli bir farklilik olmadig tespit edilmistir (p>0,05).

Tablo 15. Katilimeilarin cinsiyetlerine gore miisteri yonlii davranis diizeylerinin
degerlendirilmesi

L Sira Sira
Alt Boyutlar Cinsiyet| N Ortalamasi | Toplam U i

Miisteriye Ozel ilgi Kadm | 222 181,81 40362,50

13916,50| ,341

Gosterme Erkek | 133 | 171,64 22827,50
Miisterilerin htiyaglarm | Kadmn | 222 182,47 40507,50 13771.50! 259
Anlama Erkek | 133 | 17055 | 22682,50 T
Kadin | 222 | 177,13 39323,00
Gerekli Hizmet Sunum 14570,00| ,828

Erkek | 133 | 179,45 23867,00

. . W Kadin | 222 173,76 38574,50
Kisisel Iligski Geligtirme 13821,50| ,306

Erkek | 133 | 185,08 24615,50

Kadin | 222 174,98 38845,00
Hizmet Hazirbulunuslugu 14092,00| ,448

Erkek | 133 183,05 24345,00

Miisteri Yonlii Davramg | Kadin | 222 178,04 39524,00

Olgegi Toplam Skor Erkek | 133 177.94 23666,00
*P<0,05; **P<0,01

14755,00( ,993

Tablo 15’te katilimcilarin cinsiyetlerine gére miisteri yonlii davranis dlgegi alt
boyutlar1 ve toplam skorlar1 incelendiginde, miisteri 6zelligi, miisteri ihtiya¢ anlama,
miisteri gerekli hizmet sunum, miisteri kisisel iliski, miisteri hizmet hazirbulunuslugu
ve misteri yonlii davranis 6lcegi toplam skorlarinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilik olmadigi tespit edilmistir (p>0,05).
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Tablo 16. Katilimcilarin yaslarina gore miisteri yonlii davranis diizeylerinin

degerlendirilmesi
Alt Boyutlar Yas N |SwraOrt.| Sd X2 P Fark
21-25! 16 173,16
o 26-302 98 | 165,38
Masteriye Ozel llgi 31-35° 90 | 17586 5275 | 260 | -
Gosterme
36-40* 66 175,33
41 ve iizeri® 85 197,80
21-25" 16 | 194,63
' 26-30% 98 | 151,34
Musterllilnr:;r?]t;yac;larlm 31-353 90 185,83 11,083 | 026 2.5
36-40° 66 | 182,02
41 ve iizeri® 85 194,20
21-25¢ 16 | 17491
26-30° 98 | 175,32
Gerekli Hizmet Sunum 31-35° 90 173,60 1,110 | ,893 -
36-40° 66 | 176,42
41 ve iizeri® 85 187,56
21-25 16 | 235,09 4
26-30° 98 | 181,49
Kisisel liski Gelistirme 31-35° 90 165,41 11,751 019 1-4
36-40° 66 | 156,17
41 ve iizeri® 85 193,51
21-25" 16 | 147,31
26-30° 98 | 171,67
Hizmet 3
Hazirbulunuslugu 31-35 90 178,21 6,669 154 i
36-40° 66 | 167,77
41 ve iizeri® 85 198,80
21-25" 16 | 191,13
26-30 98 | 168,49
Miisteri Yonli Davranis _ac3 )
Olgegi Toplam Skor 31-35 90 173,04 5549 235
36-40° 66 | 168,39
41 ve iizeri® 85 199,21

*P<0,05; **P<0,01
Tablo 16’da katilimcilarin yaglarina gore miisteri yonlii davranis olgegi alt

boyutlar1 ve toplam skorlar incelendiginde, miisteri 6zelligi, miisteri gerekli hizmet
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sunum, miisteri hizmet hazir bulunurlugu ve miisteri yonlii davranis 6lgegi toplam
skorlarinda istatistiksel agcidan anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (p>0,05).
Miisteri yonlii davranis 6lgegi miisteri ihtiya¢ anlama alt boyutunda 26-30 yas aralig
ile 41 ve iizeri yas aralifina sahip bireylerin arasinda aciga ¢ikan farklilik istatistiksel
olarak anlamlilik arz etmektedir (p<0,05). Misteri yonlii davranis 6lgegi miisteri
kisisel iligki alt boyutunda 21-25 araligindaki bireyler ile 36-40 yas araligindaki
bireyler arasindaki fark anlamlilik géstermektedir (p<0,05).
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Tablo 17. Katilimcilarin egitim durumu degiskenine gore miisteri yonlii davranis
diizeylerinin degerlendirilmesi

Egitim )
Alt Boyutlar Durumu N | Sira Ort. Sd X P Fark
flkokul* 17 186,50
iisterive Ozel iloi Ortaokul? 23 168,54
Lise® 67 168,41
Universite* 248 | 180,89
Tlkokul* 17 171,44
iisterileri Ortaokul? 23 203,85
ihtyaclonm Anfama 1895 | 94 | -
yag Lise? 67 | 173.46
Universite* 248 | 177,28
Tlkokul® 17 155,53
N Ortaokul? 23 186,13
Gerekli Hizmet Sunum 2,273 ,518 -
Lise® 67 167,07
Universite* 248 | 181,74 3
Ilkokul* 17 174,56
N Ortaokul? 23 164,76
Kisisel Iliski Gelistirme 1,569 ,666 -
Lise® 67 190,68
Universite® 248 | 176,04
[lkokul* 17 192,97
i Ortaokul? 23 176,72
H321r|£>|1§1r1?1?1t lugu 1497 683 )
Siug Lise? 67 | 166.41
Universite? 248 | 180,22
Tlkokul* 17 191,65
Miisteri Yonlii Davranig|  Ortaokul?® 23 | 171,96 468 926
Olcesi Topl k . ! ' )
Olgegi Toplam Skor Lise? 67 | 17450
Universite? 248 | 178,57

*P<0,05; **P<0,01

Tablo 17’de katilimcilarin egitim durumu degiskenine goére miisteri yonlii
davranig 6lgegi alt boyutlar1 ve toplam skorlar1 incelendiginde, miisteriye 6zel ilgi,
miisteri ihtiyag anlama, gerekli hizmet sunumu, kisisel iliski, hizmet hazirbulunuslugu
ve misteri yonlii davranis 6l¢egi toplam skorlarinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilik olmadigi tespit edilmistir (p>0,05).
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Tablo 18. Katilimcilarin mesleki tecriibe degiskenine gore miisteri yonlii davranis
diizeylerinin degerlendirilmesi

Mesleki Tecriibe N | SiraOrt.| Sd X? P Fark
o 1-5 Yit 92 156,96
MﬁStgéZfe?rizl e 6-10 Y1I2 104 | 187,33 5850 | ,054 -
11 Yil ve Uzeri® 159 | 184,07
o 1-5 Yilt 92 156,04
11 Yil ve Uzeri® 159 | 188,99
1-5 il 92 166,83
Gerekli Hizmet Sunum 6-10 Y1I2 104 180,10 1,692 429 -
11 Y1l ve Uzeri® 159 183,09 .
. 1-5 il 92 170,03
Kéiﬂ;hihnfg 1 6-10 Y1I2 104 | 187,12 1,454 | 483 -
11 Y1l ve Uzeri® 159 176,64
. 1-5 it 92 152,04
HamrESITI]li[slugu 6-10 Yil? 104 193,40 9,636 008 1:3
11 Y1l ve Uzeri® 159 182,95
Miisteri Yonlii 1-5 il 92 157,03
Davranis Olgegi 6-10 Y112 104 188,09 5,331 ,070 -
Toplam Skor
11 Y1l ve Uzeri3 159 183,53

*P<0,05; **P<0,01

Tablo 18’de katilimcilarin mesleki tecriibe degiskenine gore miisteri yonli

davranig Olcegi alt boyutlar1 ve toplam skorlar1 incelendiginde, miisteriye 6zel ilgi

gosterme, miisteri gerekli hizmet sunum, miisteri kisisel iliski ve miisteri yonli

davranig Olgegi toplam skorlarinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik olmadig:

tespit edilmistir (p>0,05). Orneklem grubunun miisteri ihtiya¢ anlama alt boyutunda

1-5 y1l aras1 mesleki tecriibeye sahip olan bireyler ile 11 y1l ve iizeri mesleki tecriibeye

sahip olanlar arasinda anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Katilimeilarin

miisteri hizmet hazirbulunuslugu alt boyutunda ise 1-5 yil aras1 mesleki tecriibeye

sahip olan bireyler ile 6-10 y1l arasinda mesleki tecriibeye sahip olanlar arasinda ve 1-

5 yil aras1 mesleki tecriibeye sahip olan bireyler ile 11 yil ve lizeri mesleki tecriibeye

sahip olanlar arasinda anlamli bulunmustur (p<0,05).
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Tablo 19. Katilimcilarin kurum i¢i statiilerine gore miisteri yonlii davranis

diizeylerinin degerlendirilmesi

Alt Boyutlar Statii N | SiraOrt.| Sd X2 P Fark
- Yoneticit 86 | 16328
MﬁStgé};fe?rizl llgi Egitmen/Antrendr? 4 153,75 2,943 230 -
Biiro Personeli® 265 | 183,14
o Yoneticit 86 182,15
1htiy1:1/lgli§tr?rrlllligiama Egitmen/Antrendr? 4 162,50 298 ,861 -
Biiro Personeli® 265 176,89
Yoneticit 86 172,14
Gerekli Hizmet Sunum Egitmen/Antrendr? 4 145,88 ,905 ,636 -
Biiro Personeli® 265 180,39 .
. Yoneticit 86 186,94
Kéiﬂ;hihnfg 1 Egitmen/Antrendr®> | 4 | 187,75 955 620 -
Biiro Personeli® 265 174,95
. Y éneticit 86 168,02
HaZIrlt_)ﬁlTni[slugu Egitmen/Antrendr? 4 153,00 1,547 461 -
Biiro Personeli® 265 181,62
Miisteri Yonlii Y 6neticit 86 177,24
Davranis Olgegi Egitmen/Antrendr? 4 162,50 102 950 -
Toplam Skor
Biiro Personeli® 265 178,48

*P<0,05; **P<0,01

Tablo 19°’da katilimcilarin kurum igi statiilerine gbre miisteri yonlii davranig
6l¢egi alt boyutlar1 ve toplam skorlar1 incelendiginde, miisteri 6zelligi, miisteri ihtiyag
anlama, miister1 gerekli hizmet sunum, miisteri kisisel iliski, miister1 hizmet
hazirbulunuslugu ve miisteri yonlii davranig 6lge8i toplam skorlarinda istatistiksel

acidan anlamli bir farklilik olmadig tespit edilmistir (p>0,05).
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Tablo 20. Katilimcilarin aktif spor yapma durumlarina gore misteri yonlii davranis
diizeylerinin degerlendirilmesi

Aktif
Spor Sira
Alt Boyutlar Yapma N Ortalamasi Sira Toplam U P
Durumu
o Evet 278 179,96 50028,50
Miisteriye Ozel Ilgi Gosterme 10158,50 | ,472
Hayir 77 170,93 13161,50
iisterilerin Ihti Evet 278 176,33 49020,50
Musterllir\:’ﬁ;rlllqt;yaglarlm 1023950 | 536
Hayir 77 184,02 14169,50
. Evet 278 181,15 50358,50
Gerekli Hizmet Sunum 9828,50 | ,248
Hayir 77 166,64 12831,50
e Evet 278 179,38 49866,50
Kisisel Iligki Gelistirme 10320,50 | ,625
Hayir 77 173,03 13323,50
. Evet 278 179,12 49795,00
Hizmet Hazirbulunuslugu 10392,00 | ,680
Hayir 77 173,96 13395,00
iisteri Yonlii Evet 278 179,20 49818,50
Mo YO
feer op Hayrr | 77 173,66 13371,50

*P<0,05; **P<0,01

Tablo 20°de orneklem grubunun aktif spor yapma durumlarma gore miisteri
yonlii davranig 6lgegi alt boyutlar1 ve toplam skorlar1 incelendiginde, miisteri 6zelligi,
miisteri thtiya¢ anlama, miisteri gerekli hizmet sunum, miisteri kisisel iligki, miisteri
hizmet hazirbulunuslugu ve miisteri yonlii davranis Olgegi toplam skorlarinda

istatistiksel acidan anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (p>0,05).
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Tablo 21. Katilimcilarin kurum i¢i egitim alma durumlarina gére miisteri yonlii
davranis diizeylerinin degerlendirilmesi

Kurum ici
Egitim Sira
Alt Boyutlar Alma N Ortalamasi Sira Toplam U P
Durumu
isterive Ozel ilei Evet 328 187,19 58118,50
Mu@tgézteeggzl lgi 4162,50 | 586
Hayir 27 177,83 5071,50
iisterilerin [hti Evet 328 178,15 58434,50
Musterllir\:’ﬁ;rlllqt;yaglarlm 437750 016
Hayir 27 176,13 4755,50
- Evet 328 178,90 58680,00
Gerekli Hizmet Sunum 4132,00 | ,543
Hayir 27 167,04 4510,00
e Evet 328 180,89 59333,00
Kisisel Iligki Gelistirme 3479,00 | ,060
Hayir 27 142,85 3857,00
. 5 Evet 328 177,05 58072,00
Hizmet Hazirbulunuslugu 4116,00 519
Hayir 27 189,56 5118,00
iisteri Yonlii Evet 328 179,10 58743,50
mk g
feer 0P Hayir 27 164,69 444650

*P<0,05; **P<0,01

Tablo 21°de 6rneklem grubunun kurum i¢i egitim alma durumlarina gére miisteri

yonlii davranig 6lgegi alt boyutlar1 ve toplam skorlar1 incelendiginde, miisteri 6zelligi,

miisteri thtiya¢ anlama, miisteri gerekli hizmet sunum, miisteri kisisel iligki, miisteri

hizmet hazirbulunuslugu ve miisteri yonlii davranis Olgegi toplam skorlarinda

istatistiksel acidan anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (p>0,05).
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Tablo 22. lletisim becerileri ile miisteri yonlii davranis diizeyi arasindaki iliski

Miisteri
Miisteriye| Miisterilerin | Gerekli I - Yonlii
B Altl Ozel llgi | ihtiyaglarim | Hizmet Igslls.e:.lllskl H ;“Zlmetl y Davrams
oyutiar Gosterme| Anlama Sunum elistirme azrbuiunusiugyu Olgegi
Toplam Skor
Biligsel | | | 089 073 103 -,052 012 054
Iletisim
p ,094 172 ,052 ,325 ,826 ,309
Duygusal | | 128 107" 118" -,002 ,026 092
Iletisim
P| 016 044 ,027 976 624 ,083
Davranissal r ,070 ,067 ,092 -,050 -,017 ,045
Iletisim
p ,189 ,209 ,084 ,348 ,743 ,397
Tletisi
Becerileri | || 095 083 105 -,035 006 065
Olgegi
Top|am Skor p ,074 117 ,049 ,515 ,906 ,223

Tablo 22°de Iletisim becerileri ile miisteri yonlii davranis diizeyi arasindaki

iliskinin yonii ve diizeyi incelendiginde; iletisim becerileri 6l¢egi duygusal iletisim ile

miisteriye 6zel ilgi gosterme (r=,128; p=,016), miisteri ihtiyaglarini anlama (r=,107;

p=,044) ve gerekli hizmet sunumu (r=,118; p=,027) arasinda pozitif yonde zayif

diizeyde bir iliski tespit edilmistir. iletisim beceri dlgegi toplam skoru ile miisteri yonlii

davranig gerekli hizmet sunumu boyutu (r=,105; p=,049) arasinda pozitif yonde zayif

bir diizeyde iliski oldugu belirlenmistir.
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SONUC VE ONERILER

Katilimcilarin iletisim beceri dlgegi, bilissel iletisim alt boyut ortalamalarinin
4,36+0,46, duygusal iletisim alt boyut ortalamalarinin 4,47+0,41, davranigsal iletisim
alt boyut ortalamalarmin 4,31+0,52 oldugu, iletisim becerileri 6lgegi toplam
skorlarinin ise 197,18+20,010ldugu tespit edilmistir (Tablo 6). Calisanlarin iletisim

beceri diizeyleri ve alt boyutlar1 genel olarak ortalama {istiinde bir puana sahiptir.

Katilimcilarin Miisteri Yonlii Davrams Olgegi, Miisteri dzelligi alt boyutu
ortalamalarinin  4,29+0,56, Miisteri ihtiyag anlama alt boyutu ortalamalarinin
4,12+0,51, Miisteri gerekli hizmet sunum alt boyut ortalamalarinin 4,36+0,53, Miisteri
kisisel iliski alt boyut ortalamalarinin 3,7240,77, Miisteri hizmet hazirbulunuslugu alt
boyutu ortalamalarinin 4,16+0,53, Miisteri Yonlii Davranis Olgegi toplam skorlarmimn
ise 82,62+8,74 oldugu tespit edilmistir (Tablo 7). Genel olarak katilimcilarin miisteri

yonlii davraniglarinin iyi oldugu anlagilmaktadir.

Katilimcilarin cinsiyetlerine gore iletisim beceri 6lgegi alt boyutlar1 ve toplam
skorlar1 incelendiginde, iletisim beceri dlgegi, bilissel iletisim, duygusal iletisim,
davranigsal iletisim ve iletisim toplam skorlarinda istatistiksel agidan anlamli bir
farklilik olmadig1 tespit edilmistir (p>0,05; Tablo 8). Dolayisiyla spor hizmet
isletmesinde kadin ve erkek calisanlarin iletisim becerileri benzerlik gostermektedir.
Benzer bir ¢alismada Giilim (2019) beden egitimi 68retmenlerinin cinsiyetleri ile
Iletisim becerileri alt boyutunda ve iletisim diizeyleri arasinda anlamli farklilik
olmadigi tespit edilmistir. Ogan ve Akar Sahing6z (2018) tarafindan yapilan ¢alismada
da iletisim becerisi ve alt boyutlarinda cinsiyet degiskeni agisindan farklilik

gostermedigi goriilmektedir.

Katilimcilarin yaslarina gore iletisim beceri dlgegi alt boyutlar1 ve toplam
skorlar1 incelendiginde, iletisim beceri Olgegi, bilissel iletisim, duygusal iletisim,
davranigsal iletisim ve iletisim beceri 6l¢egi toplam skorlarinda istatistiksel agidan
anlaml bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05; Tablo 9). Sira ortalamalar
dikkate alindiginda bu durumun 31-35 yas ile 41 ve lizeri yas araligina sahip bireyler
arasindaki farkliliktan kaynaklandig1 anlasilmaktadir. Literatiir incelendiginde, Giilim
(2019) tarafindan yapilan calismada beden egitimi 6gretmenlerinin yas degiskenine

gore iletisim becerileri alt boyutlarinda anlamli farklilik olmadigi tespit edilmistir.
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Ogan ve Akar Sahing6éz (2018) tarafindan yapilan calismada ise otel igletmesi
calisanlarinin yas gruplar ile iletisim becerisi ve alt boyutlarinda olan Zihinsel,
Duygusal ve anlamli bir fark olmadig1 ifade edilmistir. Bu ¢caligma arastirma bulgulari
ile benzerlik gostermektedir. Genel bir ifadeyle yas artikca iletisim becerisinin arttig1

en yiiksek iletisim becerisinin 41 ve iizeri yas araligina sahip oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin egitim durumlarina gore iletisim beceri 6lgegi alt boyutlar ve
toplam skorlar1 incelendiginde, bilissel iletisim, duygusal iletisim, davranigsal iletisim
ve iletisim beceri 6lgegi toplam skorlarinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik
olmadig1 tespit edilmistir(p>0,05; Tablo 10). Sira ortalamalar1 baz alindiginda
orneklem grubunda ortaokul egitim seviyesinde olan bireylerin daha yiiksek bir
ortalamaya sahip oldugu fakat bu durumun anlamlilik gostermedigi goriilmektedir.
Ogan ve Akar Sahing6z (2018) tarafindan otel isletmeleri ¢alisanlarina yapilan
calismada egitim diizeyi ile toplam iletisim becerisi ve alt boyutlar1 olan zihinsel,
duygusal ve davranissal alt boyutlar1 arasinda anlamli bir fark oldugu belirlenmistir.
Akgiil (2020) tarafindan basketbol hakemlerine yapilan calismada da 6grenim
durumlari ile iletisim becerileri 6lgeklerinin ortalamalari arasinda anlamli bir farklilik

olmadig1 ifade edilmistir. Bu arastirma bulgularimizi desteklemektedir.

Katilimcilarin meslekteki tecriibbe durumlarina gore iletisim beceri Olgegi alt
boyutlar1 ve toplam skorlar1 incelendiginde, bilissel iletisim, duygusal iletisim,
davranigsal iletisim ve iletisim beceri 6l¢egi toplam skorlarinda istatistiksel agidan
anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir (p>0,05; Tablo 11). Yildirim (2021)
tarafindan yapilan ¢alismada beden egitimi ve spor 6gretmenlerinin meslek yilina gore
iletisim becerilerinde anlamli bir farklilik olmadigi belirlenmistir. Giiliim (2019)
tarafindan yapilan ¢aligmada beden egitimi 6gretmenlerinin gorev siiresi degiskenine
gore iletisim becerileri alt boyutunda anlamli farklilik olmadigi tespit edilmistir.

Calismalar bulgularimiz1 desteklemektedir.

Katilimeilarin kurum i¢i statiilerine gore iletisim beceri Olgegi davranigsal
iletisim alt boyutunda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir
(p>0,05; Tablo 12). iletisim beceri 6lgegi bilissel iletisim, duygusal iletisim ve iletisim
beceri 6l¢egi toplam skorlarinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik oldugu tespit
edilmistir (p<0,05; Tablo 12). Bu durum yoneticiler ile biiro personeli arasindaki
farkliliktan kaynaklandig1 goriilmektedir.
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Ogan ve Akar Sahing6z (2018) tarafindan otel isletmesi ¢alisanlarina yapilan
arastirmada bireylerin c¢alistiklar1 pozisyon ile iletisim beceri genel skoru ve alt
boyutlar1 olan zihinsel ve davranissal diizeyleri arasinda anlamli bir fark oldugu ifade
edilmigtir. Bu arastirma bulgularimizla kismen benzerlik gostermektedir. Baska bir
calismada Kumcagiz ve ark., (2011), bireylerin ¢alisilan pozisyonu ile duygusal alt
boyuttaki iletisim becerileri arasinda herhangi bir iliski olmadigin1 agiklamislardir.
Yine Aksoy (2019)’un yapmis oldugu baska bir ¢alismada futbol hakemlerin iletisim
diizeyleri ile meslek degiskenleri arasinda anlamli bir farkin oldugu goriilmiistiir.
Ayrica Aksoy (2019) iletisim becerisinin iist klasman futbol hakemlerinin alt
klasmandaki hakemlere gore yiliksek oldugu sonucuna ulasilarak hakemlerin klasman
seviyeleri ve iletisim becerileri arasinda anlamli bir farklilik oldugunu belirlemistir.
Arastirma bulgusu literatiirdeki ¢alismalarla kismen benzerlik gostermese de genel

olarak paralellik gostermektedir.

Katilimcilarin aktif spor yapma durumlarina gore iletisim beceri 6lgegi alt boyutlari
ve toplam skorlar1 incelendiginde, duygusal iletisim boyutunda anlamli farklilik
oldugu biligsel iletisim, davranigsal iletisim ve iletisim beceri Olgegi toplam
skorlarinda ise istatistiksel agidan anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (Tablo
13). Literatiir incelendiginde, Giiliim (2019) beden egitimi 6gretmenlerinin sportif
aktivite yapma degiskenine gore iletisim becerileri alt boyutunda ve iletisim diizeyleri
arasinda anlamli farklilik olmadigini ifade etmistir. Bu calisma bulgularimizi destekler
niteliktedir. Spor hizmet isletmesi ¢alisanlarinda sportif aktivite yapan ve yapmayan

bireylerin iletisim becerileri benzerlik gostermektedir.

Katilimcilarin hizmet i¢i egitim durumlarina gore iletisim beceri 6lgegi alt boyutlar
ve toplam skorlar1 incelendiginde, bilissel iletisim, duygusal iletisim, davranissal
iletisim ve iletisim beceri dlgegi toplam skorlarinda istatistiksel agidan anlamli bir
farklilik olmadigi tespit edilmistir (p>0,05; Tablo 14). Bu dogrultuda hizmet i¢i
egitimin 6rneklem grubunun iletisim becerisinin degiskenlik géstermesinde 6nemli bir
faktor olmadigr anlasilmaktadir. Akgiil (2020) tarafindan yapilan ¢aligmada basketbol
klasman hakemlerinin iletisim becerileri iletisim egitimi semineri alan ve almayanlara
gore farklihk  gostermektedir. Bu  arastirma  bulgularimizla  benzerlik
gostermemektedir. Bu durumun 6rneklem grubunda yer alan katilimcilara yonelik

iletisim egitimi semineri verilmemesiyle agiklanabilir.
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Katilimeilarin cinsiyetlerine gére miisteri yonlii davranig dlgegi alt boyutlari ve
toplam skorlar1 incelendiginde, miisteri Ozelligi, miisteri ihtiya¢ anlama, miisteri
gerekli hizmet sunum, miisteri kisisel iliski, miisteri hizmet hazir bulunurlugu ve
miisteri yonlii davranis Olgegi toplam skorlarinda istatistiksel a¢idan anlamli bir
farklilik olmadig tespit edilmistir (p>0,05; Tablo 15). Benzer bir ¢alismada, Nurov
(2018) cinsiyet ile miisteri yonliiliik arasinda istatistiksel agidan anlamli  bir
farklilik olmadigi ifade etmistir. Literatiir incelendiginde Pekel (2020) tarafindan spor
isletmesi caligsanlarina yapilan calismada cinsiyetlerine ile miisteri yonlii davranis,
kisisel iligki gelistirme alt boyutunda istatistiksel agcidan anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Akin (2017) tarafindan yapilan baska bir calismada ise 06z
degerlendirmelerine dayali miisteri yonliiliik ortalamalarinin cinsiyet degiskenine gore

farklilasmadig1 belirlenmistir.

Katilimcilarin yaglarina gére miisteri yonlii davranig 6lgegi alt boyutlar1 ve
toplam skorlar1 incelendiginde, miisteri 6zelligi, miisteri gerekli hizmet sunum,
miisteri hizmet hazir bulunurlugu ve miisteri yonlii davranis 6l¢egi toplam skorlarinda
istatistiksel agidan anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir (p>0,05; Tablo 16).
Miisteri yonlii davranis 6l¢egi miisteri ihtiyag anlama alt boyutunda 26-30 yas araligi
ile 41 ve lizer1 yas araligina sahip bireylerin arasinda agiga ¢ikan farklilik istatistiksel
olarak anlamlilik arz etmektedir ((p<0,05; Tablo 16). Miisteri yonlii davranis 6lgegi
misteri kigisel iligki alt boyutunda 21-25 araligindaki bireyler ile 36-40 yas
araligindaki bireyler arasindaki fark anlamlilik gostermektedir (p<0,05; Tablo 16). Bu
baglamda miisteri ihtiyac anlama ve kisisel iliski gelistirme boyutlarinda yas
belirleyici bir degisken oldugu anlagilmaktadir. Uygun ve Akin (2017) yas ile miisteri
yonlii davraniglara yonelik 6z-degerlendirmeleri arasinda diistik diizeyde pozitif yonde

dogrusal bir iliski oldugunu ifade etmistir.

Katilimcilarin egitim durumu degiskenine gére miisteri yonlii davranis 6lgegi alt
boyutlar1 ve toplam skorlart incelendiginde, miisteriye 6zel ilgi, miisteri ihtiyag¢
anlama, gerekli hizmet sunumu, kisisel iliski, hizmet hazir bulunurlugu ve miisteri
yonlii davranis Olgegi toplam skorlarinda istatistiksel acidan anlamli bir farklilik
olmadig: tespit edilmistir (p>0,05; Tablo 17). Orneklem grubunda yer alan ¢alisanlarin
misteri yonlii davranig gelistirmelerinde egitim degiskeninin Onemli bir faktor

olmadig1 goriilmektedir. Pekel (2020) tarafindan yapilan ¢aligmada, katilimecilarin
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egitim durumlar1 ile misteri yonli davranig, miisteri ihtiyaclarini anlama, dogru
hizmeti sunma, hizmet hazir bulunurlugu alt boyutlarinda ve miisteri yonlii davranis
genel skorunda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik oldugu, miisteriye ozel ilgi
gosterme ve kisisel iliski gelistirme alt boyutlarinda ise anlamli farklilik olmadig ifade
edilmistir. Akin (2017) farkli hizmet sektorlerinde calisan bireylerin miisteri yonli
davranigin en iyi lisansiistii egitim diizeyine sahip olanlara ait oldugunu, egitim
durumlarina gore miisteri yonlii davraniglarda istatistiksel agidan anlamli bir
iliski oldugunu ifade etmistir. Literatiirde yer alan ¢aligmalar arastirma bulgularimizla
benzerlik gostermemektedir. Bu durumun isletmelerdeki egitim seviyesinin farkli

dagilim gostermesiyle agiklanabilir.

Katilimcilarin mesleki tecriibe degiskenine gore miisteri yonlii davranis 6lgegi
alt boyutlar1 ve toplam skorlar1 incelendiginde, miisteriye 6zel ilgi gosterme, miisteri
gerekli hizmet sunum, miisteri kigisel iliski ve miisteri yonli davranis 6lgegi toplam
skorlarinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (p>0,05;
Tablo 18). Orneklem grubunun miisteri ihtiya¢ anlama alt boyutunda 1-5 yil arasi
mesleki tecriibeye sahip olan bireyler ile 11 yil ve iizeri mesleki tecriibeye sahip
olanlar arasinda anlamli farklilik géstermektedir (p<0,05; Tablo 18). Katilimcilarin
misteri hizmet hazir bulunurlugu alt boyutunda ise 1-5 yil aras1 mesleki tecriibeye
sahip olan bireyler ile 6-10 yil arasinda mesleki tecriibeye sahip olanlar arasinda ve 1-
5 yil aras1 mesleki tecriibeye sahip olan bireyler ile 11 yil ve lizeri mesleki tecriibeye
sahip olanlar arasinda anlamli bulunmustur (p<0,0; Tablo 18). Miisteri ihtiyag anlama,
hizmet hazir bulunurlugu boyutlarinda yas degiskeninin 6nemli bir etken oldugu
anlasilmaktadir. Literatiir incelendiginde, Uygun ve Akin (2017) yas ile miisteri yonlii
davraniglara yonelik 6z-degerlendirmeleri arasinda diisiik biiytikliikte pozitif yonlii bir

iligki bulundugunu ifade etmistir.

Katilimcilarin kurum i¢i statiilerine goére miisteri yonlii davranis Olgegi alt
boyutlar1 ve toplam skorlar1 incelendiginde, miisteri 6zelligi, miisteri ihtiya¢ anlama,
miisteri gerekli hizmet sunum, miisteri kisisel iligki, miisteri hizmet hazir bulunurlugu
ve misteri yonlii davranis 6l¢egi toplam skorlarinda istatistiksel agidan anlamli bir
farklilik olmadigi tespit edilmistir (p>0,05; Tablo 19). Benzer bir ¢caligmada Nurov
(2018), ¢alisanlarin kadro dereceleri ile miisteri yonliiliik arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir farklihik olmadigmi ifade etmistir. Pekel (2020) tarafindan yapilan
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calismada ise kurumdaki statii ile miisteri yonli davranis, miisteriye 6zel ilgi gdsterme
ve kisisel iliski gelistirme alt boyutlarinda anlamli farklilik goriiliirken, miisteri
ihtiyaclarin1 anlama, dogru hizmeti sunma, hizmet hazir bulunurlugu alt boyutlarinda
ve miisteri yonlii davranis genel skorunda anlamli bir farkliligin olmadig: ifade

edilmistir.

Orneklem grubunun aktif spor yapma durumlarina gore miisteri yonlii davranis
Olcegi alt boyutlar1 ve toplam skorlar1 incelendiginde, miisteri 6zelligi, miisteri ihtiyag
anlama, miisteri gerekli hizmet sunum, miisteri kisisel iligki, miisteri hizmet hazir
bulunurlugu ve miisteri yonlii davranis 6lgegi toplam skorlarinda istatistiksel agidan
anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (p>0,05; Tablo 20). Aktif spor yapma
durumunun miisteri yonlii davranis iizerinde belirleyici bir etken olmadig
anlagilmaktadir. Literatiirde aktif spor yapma degiskenine gore miisteri yonli

davranisin degerlendirildigi bir calismaya rastlanilmamistir.

Orneklem grubunun kurum igi egitim alma durumlarma gére miisteri yonlii
davranis Olgegi alt boyutlart ve toplam skorlar1 incelendiginde, miisteri 6zelligi,
miisteri ihtiya¢ anlama, miisteri gerekli hizmet sunum, miisteri kisisel iliski, miisteri
hizmet hazir bulunurlugu ve miisteri yonlii davranis Olgegi toplam skorlarinda
istatistiksel agidan anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir (p>0,05; Tablo 21).
Nitekim hizmet i¢i egitimin miisteri yonlii davranis gelistirmede belirleyici bir
degisken olmadig1 goriilmektedir. Bu durumun arastirmada yer alan 6rneklem grubu
ile iliskilendirilebilir.

Iletisim becerileri ile miisteri yonlii davranis diizeyi arasindaki iliskinin yonii ve
diizeyi incelendiginde; iletisim becerileri dl¢egi duygusal iletisim ile miisteriye 6zel
ilgi gosterme, miisteri ihtiyaglarini anlama ve gerekli hizmet sunumu arasinda pozitif
yonde zayif diizeyde bir iliski tespit edilmistir. Iletisim beceri dlgegi toplam skoru ile
miisteri yonlii davranis gerekli hizmet sunumu boyutu arasinda pozitif yonde zayif bir
diizeyde iliski oldugu belirlenmistir. Bu baglamda duygusal iletisim arttik¢a miisteriye
0zel ilgi gosterme, miisteri ihtiyaclarini anlama ve gerekli hizmet sunumu da ayni
dogrultuda artis gosterecektir. Ayrica iletisim beceri toplam skoru arttikga gerekli
hizmet sunumu boyutunda da ayni dogrultuda artis goriilecektir. Dogru iletisim
yollariyla miisterisini daha iyi anlayan, beklentilerini gozlemleyebilen isletmeler,
miusteri merkezli verilerini teknolojinin de yardimiyla kullanmakta, potansiyel
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misterilere dogru zamanda ve iletisim agisindan da dogru yollarla kendini daha iyi
tanitmaktadir (Tasoglu, 2009). Miisteri ihtiyaclarmi belirlemek, isteklerine cevap
vermek, onlarin nezdinde farkli olabilmek i¢in miisterilerle iyi iletisim saglanmasina
baglidir. Nitekim caliganlarin miisteri yonlii davranis gelistirmede iletisimin 6nemli

bir ara¢ oldugu anlasilmaktadir.

Sonug olarak, spor hizmet calisanlarinin iletisim beceri ve miisteri yonli
davraniglarinin iyi diizeyde oldugu goriilmektedir. Cinsiyet degiskenini ile iletisim
becerisi toplaminda ve alt boyutlarinda, miisteri yonlii davranis diizeyi ve alt
boyutlarinda anlamli farklilik olmadigi tespit edilmistir. Yas ile iletisim becerisi
toplam skorunda ve biligsel iletisim, duygusal iletisim, davranigsal iletisim
boyutlarinda anlamli bir farklilik bulundugu, yas ile miisteri yonlii davranis,
miisterilerin ihtiyaclarini anlama ve kisisel iligki gelistirme boyutlarinda da farklilik
oldugu belirlenmistir. Egitim degiskeni gore iletisim becerisi toplaminda ve alt
boyutlarinda, miisteri yonlii davranis diizeyi ve alt boyutlarinda anlamli farklilik
olmadig tespit edilmistir. Katilimcilarin meslekteki tecriibe durumlarina gore iletisim
beceri 6lgegi alt boyutlart ve toplam skorlarinda anlamli bir farklilik olmadig1 tespit
edilmistir. Mesleki tecriibe ile miisterilerin ihtiyaglarini anlama ve hizmet hazir
bulunurlugu boyutlarinda anlamh farklilik belirlenmistir. Calisanlarin kurum igi
statiileri ile iletisim becerisi toplam skoru, bilissel iletisim ve duygusal iletisim
boyutlarinda anlamli farklilik goriiliirken, davranigsal boyutunda anlamli bir farklilik
olmadig1 tespit edilmistir. Miisteri yonlii davranmis genel skoru ve alt boyutlarinda
kurum ig¢i statii degiskeninde anlamli bir farklilik gériilmemektedir. Aktif spor yapma
durumuna gore iletisim beceri dl¢egi alt boyutlar: ve toplam skorlarinda miisteri yonlii
davranig genel skoru ve alt boyutlarinda anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir.
Hizmet i¢i egitim durumlarina gore iletisim beceri dlgegi alt boyutlar1 ve toplam
skorlarinda ve miisteri yonlii davranis genel skoru ve alt boyutlarinda anlamli bir
farklilik olmadig tespit edilmistir. Duygusal iletisim ile miisteriye 6zel ilgi gosterme
misteri ihtiyaglarin1 anlama ve gerekli hizmet sunumu arasinda pozitif yonde zayif
diizeyde bir iliski, iletisim beceri Olgegi toplam skoru ile miisteri yonlii davranis
gerekli hizmet sunumu boyutu arasinda pozitif yonde zayif bir diizeyde iliski oldugu

belirlenmistir.
Arastirmanin sonuglar1 dogrultusunda oneriler asagida aciklanmaistir.
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Calisma Istanbul Spor Etkinlikleri ve Isletmeciligi Ticaret AS (Spor Istanbul) ve
Esenyurt belediyesi spor hizmet ¢alisanlarin1 kapsamaktadir. Istanbul ili ile smirl
tutulan bu arastirma Istanbul disindaki farkli bélgelerdeki diger spor hizmet

sektorii ¢aliganlar: da 6rneklem grubuna dahil edilerek aragtirmalar yapilabilir.

Spor hizmet ¢alisanlarinin iletisim becerisi ile miisteri yonlii davranig gelistirme
arasindaki iliskinin degerlendirildigi caligmalarin yetersizligi nedeniyle bu yonli

calismalar literatiire kazandirilabilir.

Spor hizmet alanlarinda antrenérlerinin 6nemi yadsinamaz bir gergektir. Bu
nedenle isletmelerinin antrendrlerin iletisimlerinin gelistirilmesine yonelik faaliyetler

diizenlenmesi gerektigi diisiiniilmektedir.

Antrenorlerin diger calisanlara gore miisteri yonlii davranist diisiik diizeydedir.
Dolasiyla miisteri iliski yoOnetiminde antrendrlerin  gelisimi i¢in egitimler

diizenlenmesi gerektigi 6nerilebilir.
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EKLER

Ek.1 Kisisel Bilgi Formu

Cinsiyetiniz : ()Erkek () Kadm

Yasiniz 1 ()21-25 ()26-30  ()31-35 ()36-40 ()41 ve tizeri
Egitim durumunuz : () Tlkokul () Ortaokul ()Lise () Universite
Mesleki Tecriibeniz ()15 ()6-10Yul () 11 ve tizeri
Kurumdaki Statiiniiz : () Yonetici () Egitmen/Antrendr ()Biiro Personeli
Aktif Spor Yapma Durumu : ()Evet () Hayir

Hizmet I¢i Egitim Alma Durumu : ( )Evet () Haywr
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Ek-2 Miisteri Yonlii Davrams Olcegi

Kesinlikle Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen Katillyorum

Miisterilerimize deger verdigimi hissettirmek hosuma gider.

Her miisterimize kendisini 6zel hissetmesini saglayacak bigimde
yaklagsmaktan hoslanirim.

Her miigterimizin problemi benim i¢in 6nemlidir.

Her miisterimize bireysel ilgi géstermeye ¢aligirim.

Genellikle miisterimizin ihtiyacinin ne oldugunu kolaylikla anlarim.

Genellikle misterimizin ne istedigini daha o séylemeden anlarim.

Genellikle miisterilerimizin ihtiyaglarinin ne oldugunu anlamaya
calismak hogsuma gider.

Miisterilerimizle nasil bir iletisim ve etkilesimde bulunacagima karar
vermek icin, miigterinin beden dilini anlamaya ¢aligirim.

Genellikle miisterilerimiz i¢in planlanan hizmetleri zamaninda yerine
getirmekten hoslanirim.

Genellikle miisterilerimiz ile ilgili isleri eksiksiz olarak yerine
getirmekten hoslanirim.

Miigterilerimize iyi hizmet sundugumdan emin olmak hosuma gider.

Miisterilerimize hizmet sunumunda onlarin memnuniyetine dncelik
veririm.

Genellikle miisterilerimizin isimlerini hatirlamaktan ve onlara
isimlerini kullanarak hitap etmekten (Ali Bey, Ayse Hanim gibi)
hoslanirim.

Miisterilerimizi kigisel olarak tanimaya ¢aligmaktan hoslanirim.

Miisterilerimizle uzun donemli iligkiler kurmaya calismaktan
hoslanirim.

Miisterilerimizin ihtiyag¢larina uygun ¢éziimler iiretebilmek igin onlarla
yakin iligkiler kurmaya ¢aligmaktan hoslanirim.

Genellikle miisteri hizmetleri ile ilgili yapmam gereken islerde sikinti
yasamam.

Miisteri hizmetleri ile ilgili islerde o isi yerine getirebilecek gerekli
araglara sahibim.

Miisteri hizmetleri ile ilgili islerde gereken egitim diizeyi ve beceriye
sahip oldugumu diisiiniiyorum.

Miisteri hizmetleri ile ilgili islerin yaptigim igin 6nemli bir pargasi
oldugunu diisliniiyorum.
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Ek-3 Iletisim Beceri Olgegi

g
g o | 8
N c X S
£ 2|3 |N
cAR-R-AE-N-
T | 2|00 | I
1 | Insanlar1 anlamaya galisirim
2 | Iletisimde bulundugum insanlardan gelen 6giit ve onerileri
igtenlikle dinlerim
3 | Diisiincelerimi bagkalarina tam olarak iletmekte zorluk ¢ekerim
4 | Konugurken etkili bir g6z iletisimi kurabilirim
5 | Genelde elestirilmekten hoglanmam
6 | Dikkatimi karsimdakinin ilgi alani iizerine toplayabilirim
7 | Kisilerin, anlatmak istediklerini dinlemek i¢in yeterince zaman
ayiririm
8 | Karsimda ki kisiye genellikle s6z hakki veririm
9 | Karsimda ki kisiyi dinlerken hayal kurarim
10 | Bagkalar1 konusurken sabirsizlanir, onlarin séziinii keserim
11 | Insanlar1 dinlerken sikildigin hissederim
12 | Elestirilerimi karsimdaki kisiyi incitmeden iletirim
13 | Konusurken ilk adimi atmaktan ¢ekinmem
14 | Konusurken acik, sade ve diizgiin climleler kurarim
15 | Karsimda ki kisiyle ayn1 goriisii paylagsmasam bile fikirlerine
saygl duyarim
16 | Iletisim de bulundugum kisinin konusmaya ve dinlemeye istekli
olup olmadigini anlamaya calisirim
17 | Yanlis tutum ve davraniglarimi kolaylikla kabul ederim
18 | Dinledigim kisiyi daha iyi anlamak i¢in sorular yoneltirim
19 | Karsimda ki kisinin konugmaya ve dinlemeye istekli olup
olmadigint anamaya caligirim
20 | Dinleyenim anlamaz goriindiigiinde, iletmek istediklerimi
tekrarlar, yeni kelimeler ifade eder 6zetlerim
21 | Dinlerken karsimda ki kisinin soziinii kesmemeye 6zen gosteririm
22 | Insanlarla goriisiirken bilerek onlari rahatlatacak seyler yaparim
23 | Kiis oldugum birisiyle barigmak istedigim de ilk adim1 atmaktan
¢ekinmem
24 | Karsimda ki kisini bana ters diisen duygu ve disiincelerini
yargilarim
25 | Ses tonumu konunun 6zelligine gore ayarlayabilirim
26 | Genellikle insanlara giivenirim
27 | Karsi cinsten biriyle iletisim kurdugum da rahatsizlik duyarim
28 | Bagkalarmin dinlemek mecburiyetinde olmadigim diigiiniiriim
29 | Oziir dilemek bana zor gelir
30 | Tartisma sonunda savundugum diistincelerin yanlis oldugunu
kabul edebilirim
31 | Konusurken séziimiin kesilmesinden rahatsiz olurum
32 | Insanlar1 kontrol etmeye ve istedigim kaliba sokmaya ¢alisirim
33 | lletisim kurdugum kisinin tutumundan daha ¢ok sorunu anlamaya
caligirim
34 | Cevremde ki insanlara kars1 ilgisiz kaldigim kanisindayim
35 | Cogunlukla duygularimdan emin olamiyorum
36 | Iletisim kurdugum kimse tarafindan anlasiimaktan mutluluk
duyarim
37 | Baskalar ile iligkilerimi bozacak ¢ikiglar yapabilirim
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38

Karsimda ki kisiye giivenmek beni mutlu eder

39

Her insan1 olumlu beklentilerle kargilarim

40

Tletisim kurdugum kimselerden, bir seyler alir ve onlara da bir
seyler verdigimi hissederim

41

Insanlara cevaplama da zorlanacaklari ani sorular yoneltirim

42

Beni rahatsiz eden duygularimi iletmekte sikint1 ¢ekerim

43

Oneride bulundugum kisinin neriye acik olup olmadigina dikkat
ederim

44

Tletisim kurdugum insanlar tarafindan anlagildigimi hissederim

45

Kendimi kargimda ki kisinin yerine koyarak duygu ve
diisiincelerini anlamaya ¢aligirim
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