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Kuram ve uygulama alaninda ¢agin gereklerine bagl olarak her gegen giin farkli
bir boyut ve bakis agis1 edinilen pazarlama alaminda &nemini ve giincelligini hig
yitirmeyen en temel boyutlardan birisi iletisimdir. Etkin iletisim, miisteri iligkilerinde
bagarinin da 6n kosullarindan birisidir. Miisteri iligkileri, isletme personelinin
miisteriyle olan tiim iletisim siirecini kapsamaktadir. Diger isletmelere oranla saglik
hizmeti veren 6zel saglik kurumlarinda misteri iligkileri ve iletigiminin ayricalikli bir
O6neme sahip oldugu sOylenebilir. Bunun nedeni insan saghifimin oOncelikli deger
olusudur. Bu nedenle saglik personeli ile miisteri arasinda kurulan iletigimin de saglikla
olmasi, hem igletme agisindan hem de misteri agisindan ¢ok Snemlidir. Bu ¢aligmadan
beklenen, Eskisehir’deki 6zel saglik kurumlarinda misteri ile iletisimin nasil
kuruldugunu belirlemek, personelin etkin iletisim bilgi ve becerisine sahip olup
olmadiginin degerlendirilmesine bagli olarak, bu alanda miisteri iliskilerini daba etkin

hale getirebilmek i¢in 6neriler sunabilmektir.
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ABSTRACT

One of the basic components which never loses its importance and its currency
* is communication in the marketing field which obtains constantly a different dimension
and a point of view in accordance with the modern period in the theory and application.
Effective communication is one of the requirements of achievement in customer
relations. Customer relations contain whole communication process of administrating
personnel with the customers. It can be said that customer relations and communication
have a privileged importance in the private health institutions providing health service
in comparison with other enterprises. Its reason is that human health has a priority. For
this reason a reliable communication between health personnel and customers is very
important for both enterprises and customers. The conclusion which is expected from
this research is to determine how communication is formed with customers in the
private health institutions in Eskigehir and to offer suggestions for making more
effective customer relations in this field related to the assessment of defining if the

personnel has got effective communication knowledge and skills or not.
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ONSOZ

Cagimiz sartlan geregi hizla degisen sosyo-ekonomik kosullar icinde bir
isletme i¢in en dinamik olmas: gereken alanin pazarlama oldugu rahatlikla sylenebilir.
Pazarlama hakkinda edinilen her tiirlii bilginin uygulamayla direkt igige olmasi yapilan
arastirmalardan saglanan verilerin 1181nda pazarlama bilgisine y6n veriliyor olmasi da
pazarlamay1 duraganliktan uzak hale getirmektedir. Sosyal bilimlerin pekgok alaninda

“yillar 6ncesinin bilgileri, teorileri hala gegerliligini korurken, pazarlama siirekli kendini

yenilemektedir.

Gincel pazarlama anlayisimn Snem verdifi konulardan biri de misteri
iligkileridir. Miigteri | iligkilerinin nasil olmas: gerektigini anlatan pek ¢ok calisma
olmakla birlikte miisteri iletisiminde yogunlasan bir arastirmaya rastlaniimamagtir. Bu

calismanin alandaki eksikligi doldurmaya ¢aligtig1 sdylenebilir.

Bu konuyu se¢gmemde bana yol gosteren, heyecanli ve daguuk fikirlerimi
toplamama olanak saglayan ve tezimin her asamasinda bilgi ve deneyiminden
yararlandifim tez damismanmim Prof. Dr. Yavuz Odabasi’na, uygulama agamasinda bana
destek olan Yard. Dog¢.Dr. Giilfidan Baris ve Yard. Do¢. Dr. Mine Oyman’a, her
sorunumda bana yol gﬁsteren'Ddg.Dr. Meryem Kozak ve Yard. Dog¢.Dr. Nuran Oztiirk
Baspinar’a, yine uygulamada bana énemli fikirler veren Ogr. Gér. Gokhan Turan’a

igtenlikle tesekkiir ederim.

Olaylan her zaman bagka boyutlariyla gérmemi saglayan, felsefi ufkumu agan,
bana bilimsel etifin ne oldugunu &greten, elestirileriyle beni her zaman tesvik eden

meslektasim ve esim Hakan’a her zaman minnettar oldugumu séylemek isterim.
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GIRIS

Modern teknoloji kullaniminin ve {iriin kalitesinin birbirine ¢ok yakin oldugu
giintimiizde isletmelerin, diger isletmelerle rekabet edebilmeleri, fark yaratabilmeleri,
tercih edilmeleri; kisacast miisterilerini daimi miisteri haline getirebilmeleri igin tiim
personelin miusteri iligkilerini ¢ok iyi bilmesi ve uygulamasi kagimilmaz olmustur.
Miigteri iligkilerinin bagarili olmasinin 6n kosullarindan birisi de dogrudan dogruya
insandan kaynaklanan hatalarin en aza indirilmesidir ki, bu da ancak saglikh bir iletisim
ile olanaklidir. Iletisimde insan unsuru &nemlidir ancak basar igin yeterli degildir.
lletisim siirecinde kullamlan teknik donamimin isletmenin amaglarina ve ¢afin
teknolojik gelismelerine uygun olmasi, personelin tiim iletigim tiirlerini ¢ok iyi bilmesi
ve uygulamasi gerekir. Giiniimiizde isletme ve miisteri arasindaki iletisim yiizyiize,
mektuplarla ve telefonla smrli degildir. Internet, aninda miisteriye ulasma ya da
miisterinin igletmeye ulasmasi, diger isletmelerin sundugu olanaklari, fiyatlar , satis
sonrasi hizmetleri birbiriyle kiyaslayabilmesi imkanini sunmaktadir. Goriildiigii tizere
isletmelerin miisteri iletisiminde teknolojiden yeterince yararlanmamalarimin, diger
isletmelerle rekabet konusunda onlara dezavantaj saglamasi kaginilmazdir. Miisteri
bilgilerinin igletme tarafindan depolanmasi ve degerlendirilmesi de miisteri iletisiminde

ayrica 6nem tasimaktadir.

Ulkemizde o6zel saglik kurumlannin sayica artmaya baslamasi, saglik
hizmetlerinin gelismesi, yenilenmesi konusunda umut vericidir. Ozel saglk
kurumlarinin sayisinin artmasiyla rekabet artacak, bu da kurumlari daha iyi hizmet
vermeye yoneltecektir. Her tiirlii teknik donamimin Ust seviyelere ulastigi saghk
kurumlarinda, rekabet edebilmede, fark yaratabilmede en onemli unsurlardan biri de,
personelin miigteriyle iyi iletigim kurabilmesi olacaktir. Boylece miisteriler daimi

miisteri haline gelebilecektir.



Bu tez caligmasiyla, Eskisehir’deki ©6zel saglik kurumlarinda miisteri ile
iletisimin nasil kuruldugunu, personelin etkin iletisim becerilerine sahip olup
olmadiklarim1 gormek ve degerlendirmek amaglanmaktadir. Bu nedenle ilk boliimde
miigteri, miisteri iligkileri, miusteri iligkilerinde iletisim kavramlarnn agiklanmaya
calisilmis, dneminden ve nasil olmasi gerektiginden bahsedilmistir. Ikinci bsliimde, en
temel iletisim sekli olan yiizylize iletisimin 6nemi, miisterilerle yiizyiize iletisimde
dikkat edilmesi gereken noktalar, sozlii ve sozsiiz iletisimin ozellikleri, olumlu ve
olumsuz yénleri anlatilmuistir. Ugiincii boliimde kalici olmasi ve belge niteligi tasimasi
agisindan onemli olan yazih iletisim; ozellikleri, tiirleri, miisterilerle neden yazili
iletisim kuruldugu ve yazili iletisimdeki engeller anlatilmaya ¢ahsilmigtir. Dérdiineii
béliimde aninda geribildirime olanak vermesi ve mekan engelini ortadan kaldirmasi
acisindan isletmeler i¢in giinlimiiz kosullarinda vazgecilmez olan telefonla iletisimin
6zellikleri, miisterilerle telefonla iletisimde nasil profesyonel davranilabilecegi, neden
telefonla iletisim kuruldugu ve engellerden bahsedilmistir. Besinci béliimde iletigim
teknolojisinin geldigi en son nokta kabul edilen internet, miisteri iletisimi agisindan
incelenmigtir.. Web sayfalarimin Ozellikleri, e-postalarin nasil olmasi gerektigi ve
internetle iletisimdeki engellerden bahsedilmistir. Son béliimde ise Eskisehir’deki 6zel
saglik kurumlannda saglik personelinin miisteriyle nasil iletisim kurduklarni ve

personelin iletigim becerilerini degerlendirmeye yonelik bir uygulama yapilmigtir.

Saglik personeli ile miisteri arasinda kurulan iletisim en zor iletisim
stireglerinden biridir. Ciinkii s6z konusu olan insan hayatidir. Miisterilerin, diger hizmet
iireten isletmelere gére saglik kurumlarindan beklentisi daha yiiksektir. Miisteri (ya da
yakinlar1) gergin, telash, moral bozuklugu iginde olabilir. Durumunu, sorununu tam
olarak ifade edemeyebilir. Bu durumlarda saghk personelinin dinlemesini, soru
sormasim bilerek iyi iletisim kurabilmesi ¢ok 6nem t'a§1makta(.11r. Yalnizca dogru saghk
bilgilerini miisteriye iletmek, saglik personelinin dogru iletisim kurabildigini gostermez.
Ayrica miisterinin devamli miisteri haline gelebilmesi igin, tedavi sonrasi iletisimin
devamini saglayabilmek de personelin yetenegine, tiim iletisim tiirlerini iyi bilmesine ve

uygulayabilmesine baghdir.



Saglik kurumlan, hizmet isletmesi olmasi ve sektoriin yapisi geregi miisteri-
personel iletisiminin yogun yasandigi kurumlar olmas: nedeniyle bunlardan yararlanan
miisterilerin kurum hakkindaki yargilari, daha ¢ok personelin davranis sekline ve
onlarin miisterilerle aralanindaki iletisim becerilerine baghdir. Gerek saghk kurumlar
personeli ile miisteri ve miigteri yakinlar arasindaki iletigimin, gerekse de ¢ok farkl
egitim ve Kkiltlir seviyelerine sahip c¢alisanlarin birbirileri arasindaki iletisim
kurulabilme siirecinde miigteri iligkileri 6nem verilmesi ve personele bu konuda egitim
verilmesi, hastanelerdeki personelin iletisim becerilerini gelistirmelerinde oldukga

kayda deger katkilar saglayabilir.



L 4

BIRINCI BOLUM

MUSTERI ILISKILERI VE MUSTERI ILISKILERINDE ILETISIM

1. MUSTERI VE MUSTERI ILISKILERi KAVRAMLARI

Birer anlam ¢atis1 olarak da tanimlayabilecegimiz kavramlar, yagamin her
alaninda oldugu gibi pazarlama alaninda da olduk¢a Gnemli rol oynarlar. Bir s6zciik
olarak, giindelik konugmalarda gecen, siradan anlamuyla miisteri; bir isletmenin
iriiniinii satin alan veya satin alma giiciine ve istegine sahip olan Kisi veya

kurumlardir seklinde tanimlanabilir.

Pazarlama alanindaki degisimler, rekabet, sadakatin ve pazar payinin kayb,
miisteri 6zelliklerindeki degisim, yeni pazarlar, isletmelerin miisteri kavramina olan
bakis acisini da degistirmistir. Bu degisimle birlikte, daha once her ne sekilde 6lursa
olsun iiriinii satin almasi igin ikna edilmesi gereken ya da bir {iriin satildiktan sonra bir
daha ilgilenilmeyecek bir kigi olarak goriilen miisteri anlayis1 yerini “miisteri, bir kere
{irlin ya da hizmet satilip sonra terk edilecek kisi degildir. lliskimiz, olumlu ve siirekli

s 1

olmalidir” " anlayigina birakmistir.

“Bir igletmenin amaci miisteri yaratmak ve onu elinde tutmaktir. Kar bir
isletmenin amacidir demek, ahlaki bir sigliktan bagka bir sey degildir.”2 climlesi
miisterinin, isletmenin karindan bile daha énemli oldugu sdylenir. Bu gdriisiin abartily
olmadigini anlamak igin Frances Bee ve Roland Bee’nin miisteri ve kar arasindaki

iligkiyi konu alan agiklamalar yol gosterici olabilir:

“Bir miisteriden kazanilan kar zaman i¢inde belirgin bir bigimde artar. Bu artismn nedenleri
sunlardir: miigterinin zamanla aldig1 mallarda artis, islem maliyetlerinden tasarruf, tatmin olmug

Y. Odabagy, Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi (Istanbul: Sistem Y., 2001), s.8.
IR, Wayland ve P. Cole, Miisteri Baglantilar1 (istanbul: Alfa B. D, 2000), s.14..



bir miigterinin etkiledigi yeni miisteriler, insanlarin giivendikleri mal ve hizmetler i¢in 6dedikleri
fazladan ticret.”

Bagta reklam olmak iizere tiim tutundurma faaliyetleri ile, yeni bir miisteri
kazanmanin maliyeti gozoniine alindiginda varolan miisteriyi elde tutmanin 6nemi
ortaya ¢ikmaktadir. Bir miisteri kaybedildiginde bu sadece bir satis1 kaybetmek degil,
uzun yillar siirebilecek bir satig zinciri halkasinin da kopmast demektir. Bu halkalari
kopartmamak, miigterileri daimi miigteri haline getirmek i¢in “miisteri odakli” olmak
gerekir. “Miisteriye yakin olma, Ozen gosterme, miisteriyle bireysel bag kurma ve
miisteriyi takip ederek gerekli diizenlemeleri amaglayan miisteri odakli pazarlama,
sonugta miigteri iliskilerine dayanan bir uygulamalar biitiindiir.””* Misteri odakli
olmanin énemi su sekilde agiklanabilir: Bagarili olabilmek ve i hayatinda var olabilmek
isletmler i¢in, miisteriyi memnun eden strateji, iirlin ve hizmetlere bagli oldugu
sOylenebilir. Pek ¢ok igletme bu gergegi kabul eder ancak ne yazik ki pek az1 bu miisteri
odaklilik seviyesini yakalayabilmek i¢in miisteri ile iletisim kurmak gerektigini
anlamustir. Isi bildiklerini zanneden isletmeler, miisterinin de ne istedigini bildiklerini
zannedebilirler, ancak miisterinin kendi ihtiyaclart konusundaki goriisleri bile stirekli

degismektedir”

Kargilagtirma yapmak gerekirse, geleneksel pazarlama anlayisinda temel amag
pazar paymi arttirmaktir; miisteri odakli olmada ise ama¢ miisterinin degisen
ihtiyaglarina uygun davranarak miigteri payim arttirmaktir. Pazar pay1 ve miisteri pay:
kavramlarim1 Arman Kinm su sekilde agiklamaktadir: “Geleneksel pazarlamaci iriinleri
i¢in mimkiin olan daha fazla miisteri bulmay: amaglarken miisteri odaklh bir isletme,
mevcut miisterileri i¢in daha fazla mal ve hizmet bulmay: amaglar.”® Isletmelerin etkili

miisteri iliskileri gelistirebilmesi i¢in miisteri odakl olmalari gerekir.

“Miisteri olmadan igletmeler varliklarini devam ettiremezler” ya da “cagdas
pazarlama anlayisinda miigteri iligkileri isletmeler i¢in olmazsa olmaz bir anlam ifade

eder” gibi bir takim slogan ciimleler kullanilmasina ragmen miisteri iliskilerinin ne

*F. Bee ve R. Bee, Miisteri iliskileri (Ankara: Ilkkaynak Y., 1997), s.10.

4 Odabasi, a.g.e., s.14.

5 J. Macdonald ve S. Tanner, Bir Haftada Basarili Iletisim (istanbul: Globus Diinya B, 1998), s.47.
¢ A.Kirim, Strateji ve Bire-Bir Pazarlama CRM ([stanbul: Sistem Y, 2001), 5.70.



oldugu pek ¢ok isletme tarafindan hala tam olarak anlagilamamigstir. Bu konuda, Stanley

Brown §6yle bir 6rmek verir:

“Sprint, Nortel Networks, Eastman Kodak, PNC Bank’in érneklem kapsaminda bulundugu 2000
isletmeyi iceren ve META grup tarafindan yapilan bir arastirmadan elde edilen asagidaki ilging
bulgulardan Miisteri Iligkileri’nin tam olarak ne ifade ettiginin diinya 6lgeginde tam olarak
algilanamadig goriilmektedir. '
-Isletmelerin %64’ miigteri iliskilerinin isletme degerini 5lgmede eksik teknolojiye sahipler.

-Sirketlerin %10°dan daha azi1 yatirimlarin geri déniis oranim 6lgebiliyor.

-%30’dan daha azi miigteri iligkilerini uygulamak i¢in gerekli operasyonel faaliyetlere
baslamuslar.

-Katilmeilarin pek ¢ogu miigteri iligkileri hakkinda tam bir tanim verememisler.

-Katilimeilarin %78’i migteri iliskilerini sadece miisteri merkezlilik olarak ifade ederken geriye
kalan %22°1ik kisim miigteri iligkilerini bir dizi kural ve teknoloji olarak belirtmislerdir”7

Misteri iligkilerini tanmimlamadan yani ne oldugundan &énce ne olmadiginin
smirlarin1 ¢izmek daha yararli olacaktir. Miigteri iligkileri; satisla biten, isletmenin
sadece satis elemanlarimi ilgilendiren, kisa donemli, miisteriye cazip goriinmeye
calisilan, tek amaci satisa yonelik ikna etmek olan, miisteriyle ilgili gerekli gereksiz her
bilginin depolandigi, sadece isletmenin kazandifi bir anlayis1 ifade etmez. Miisteri
hakkinda bilgi sahibi olmak, miisteri taleplerini Ogrenmek, sikayetleri bilmek ve
¢cOzebilmek, miisteri tatminini saglamak, miisteri sadakati yaratmak, dogru ve etkili
iletisim kurmak, yasam boyu deger olusturmak miisteri iliskileri agisindan ¢ok
Onemlidir. Miigteri ve miisteri iligkileri de isletmelerin pazarlama faaliyetlerinin temel
sorumlulugudur. “Pazarlama, miisterinin ihtiyaglarint ve isteklerini aragtirmak,

tanimlamak ve miigteriyi memnun eden iiriin ve hizmetleri olusturmaktan sorumludur.”®

Tiim bunlarin gercevesinde miigteri iliskileri su sekilde tammlanabilir: “Isletme

ile miisteri arasinda kurulan, satis 6ncesi ve satis sonrasi tiim eylemleri kapsayan,

karsilikli yarar ve ihtiya¢ tatminini i¢eren bir siirectir”’ .

" F. Ersoy, Finansal Hizmetlerde Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM) Kavrami, Pazarlama Diinyasi, (Say:
No: 93, Temmuz-Agustos, 2000), s.5

8 Macdonald ve Tanner, a.g.e., s.50.

? Odabagsy, a.g.e., 5.3.



Isletmelerin amaci, miisteri iligkilerinin uzun vadeli olmasina ve olumlu iligkileri

gelistirmeye yonelik olmalidir.

Isletmeler igin iyi miisteri iliskileri yalmzca yasabilmek igin degil, rakiplerden
farklilagabilmek icin de gereklidir. Miisteri iliskilerinin yalmizca bir dizi is, yapilmasi ve

yapilmamasi gereken seylerin listesi degil; yasam bicimi oldugu unutulmamalidir.'®

Miigteri iligkilerinin hem miisteri, hem de isletme agisindan etkili olmas1 bilgi
aligverisinin ve iletisimin gereksiz zaman kaybina doniismemesi igin igletmelerin
kendini, iirlinlerini ve migsterilerini ¢ok iyi tanmimasi1 gerekir. Bu amagla sorulmasi
gereken ilk sorular sunlar olabilir; miisterileriniz kimlerdir ve miisteriye sundugunuz

drtinler ile bu tiriinlerin nitelikleri nelerdir?

Miigterileriniz kimlerdir? Miisterilerin kim oldugu bilinmeden etkili miisteri
iligkileri gerceklestirmek miimkiin olmaz. Bir otelin resepsiyonunda ¢aligan bir kisi i¢in
otelde konaklamaya gelen herkes miisteridir (dig miisteri). Ancak sadece fiyat 6grenmek
icin gelen ya da otelin yemeklerini begenmedigi i¢in resep‘s.iyondaki gorevliye sikayette
bulunan kisi de o gorevli i¢in miisteri degil midir? Diger taraftan o otelde galisanlarin

hepsi birbiri i¢in miisteridir (i¢ miisteri).

Bir isletmenin miisterisi, isletme ¢alisanlarin tiimiiniin iletisimde bulundugu
(yiizyiize, telefonla, yazismalarla vs.) herkestir diyebiliriz. Giiniimiizde miisteri kavranu

iki tiir olarak incelenmektedir:

“Dis Miisteri: Sunulan Griin veya hizmeti satin alarak ¢alisanlarin ticretlerinin 6denmesini
saglar. ' ‘

I¢ Miisteri: Isletme iginde bir boliimde ya da diger bir bolimde caligan herkestir.

Biitin ¢ahsanlarin amaci, dis miisterinin beklentilerini kargilayacak iiriin ya da hizmeti
verebilmek igin hep birlikte takim halinde g:ahsmaktlr.”11

Miisterilerle ilgili diger onemli bir konuda miisteriler hakkinda bilgi sahibi

olmak, yani onlari tammaktir. Ancak bilgi sahibi olmak miisterinin niifus clizdanminin

10 Bee, a.g.e., 5.9. ) ‘
g, Taskin, Miisteri Iligkileri Egitimi (Istanbul: Papatya Y, 2000), 5.23.



seri numarasmi Ogrenmek degildir. Klasik demografik ozelliklerin yanisira yagam
standartlari, ilgi alanlan, beklentileri hakkinda derinlemesine bilgi sahibi olmak, her
hizmet kargilagmasini bilgi edinmek igin bir firsat olarak goérmek, miimkiin olan her
yerden bilgi toplamak, elde edilen bilgileri giincellemek, isletmenin amaglan
dogrultusunda bu bilgileri etkin olarak kullanmak isletmenin miisteri iliskilerinin

belkemigini olusturur.

Miisteriye sunulan iiriinler ile iiriinlerin nitelikleri nelerdir? Isletmenin
miigteriye sundugu mal ya da hizmet iletisimin ve iliskinin temel nedenidir. Miisteri

iliskilerinin olumlu olabilmesi i¢in iiriinler su dort nitelige sahip olmalidar:

“1- Uygunluk: Uriinler miisterilerinizin gergek ihtiyaglarini kargiliyor mu?

2-Siireklilik/Giivenilirlik: Uriinler her zaman istenilen standartta m1?

3- Zamanlama: Uriinler miisterinin ihtiyact oldugu zaman uygun bir siirede

saglanabiliyor mu? )

4-Tatmin: Uriinlerin sunumu miisteriler agisindan iyi bir deneyim sagliyor mu? Ornegin dostca

ve arkadasca davranilarak, dogru iletisim kurulabiliyor mu?”'?

Miisteriyi ve isletmeyi tanimada bilgi kaynaklarmin etkili kullanimi
gerekmektedir. Miisteri iliskilerinin saglam temellere oturtulmasinda bilgi teknolojisinin
kullanilmas1 gereklidir. Bilgi teknolojisinin kullanilmamas isletmeler i¢in firsatlarin
kagmasina neden olabilir. Kiyaslamak gerekirse, bilgi teknolojisini kendi yararlarina
kullanan igletmeler, hizli ama yetersiz teknolojiye sahip isletmelere gore daha yenilik¢i

ve hizli olduklar sdylenebilir."

Berry’e gore, bilgi teknolojisinin kullamminin miigteri iliskilerine katkilan
sunlardir: mevcut miisterilerin satin alma aligkanliklarimi aragtirma, miisterilerin 6zel
ihtiyaglarmna uygun fiyatlandirma, promosyonlar ve miisteri odakli - hizmetler; aym
misterilere, ¢esitli hizmetleri dagltmada koordinasyonu ve entegrasyonu saglama, iki
iletisim kanali (isletme-miisteri iletisimi, miisteri isletme iletisimi) yolunu saglama:
olas1 hizmet hatalarim1 ve aksakliklarim en aza indirme, ek yararlarla temel hizmet

14
arzlarini arttirmadir.”

12 Bee, a.g.e., s.19.

13 M.E. Inal ve O. Demirer, “iliski Pazarlamasina Genel Bir Bakis” Pazarlama Diinyasi, (Say1 No: 91,
Kasiun Aralik 2001), 5.27-28.
¥ M.E. Inal ve O. Demirer, a.g.e., s.28.



Miisteri iligkilerinde, miigteri bilgilerinin aktif olarak kullanilan “Veri Tabanh
Pazarlama” giiniimiiz bilgi teknolojilerinin kullanimi agisindan 6nemli bir yere
sahiptir. Bir bilgi sistemi olarak miigteri bilgilerinin gereksiz ve tekrarli bilgilerden
arindinlarak, degisik amaglara hizmet edebilecek ve birbiriyle baglantili, anlamh
bilgilerin biraréya toplanmasini saglayah veri tabani kullanilmasi; denetim, sorun
¢Ozme, standart gelistirme, bilgilerin paylasilabilirligi, istekleri karsilama zamanlarinin

diizenlenmesi ve bilgi giivenlik sinirlarinin olusturulmasi agisindan 6nem tagimaktadir.

“Veri tabanli pazarlama segtigi hedef kitleye yogun bilgi veren, s6z konusu hedef Kitlenin
pazarla ilgili tiim taleplerini karsilamay: amaglayan, miisterilerle olasi miisterilerin, ticari ya da
ticari olmayan tiim iletisim ¢abalarinin kayitlarimi disk, disket, teyp gibi manyetik ortamlarda
saklayan, igleyen, giincellestiren ve istenildiginde ¢iktilar veren ve bu islemlerle miisterilerine
daha yakin olan bir yaklasimdir. Veri tabanl pazarlamanin sagladigi avantajlar sunlardir: ilk
olarak, miisteri ihtiya¢larini tahmin etme yetenegi ile onlarla dogru zamanda diyaloga baslamak
ya da varolan diyalogu arttirmak yolu ile uygun tiriinti saglayabilir. Ayrica isletme kendisinden
memnun olmayan miigterileri de belirleyebilir. Bunlarin zamaninda belirlenip gerekenin
yapilmasi ile rakiplerin devreye girmesi onlenir.” °

Miisteri bilgilerinin kullanilmasinda dikkat edilmesi gereken en dnemli nokta bu
bilgilerin igletme tarafindan gizli tutulmasidir. Aksi takdirde miisteriler bilgilerini
isletmeden saklamak isteyebilecekler ve giivenleri sarsilabilecektir. Bilgilerin gizli

tutulacagina dair miigteriye teminat verilmelidir.

Miisteri iligkileri sadece oOrgiitiin gozoniinde olan kismini degil, tim Orglit
kiiltiiriinii ve teknolojik donamimuni da kapsar. Bagka bir deyisle miisteri iliskileri buz
dagimin su istiindeki goriiniir kism1 degildir. Hiyerarsik diizendeki en yetkili kisiden
baslamak tizere tiim ¢aliganlar miisteri iligkilerinin 6nemine inanmali ve miigteri odakl
bir kiltiiri benimsemelidir. Satig elemanlannin iletisiminin ¢ok 1iyi oldugu bir
miisteriye, isletmenin park yeri gorevlisi yardimci olmuyor ve sorun ¢ikartiyorsa tiim
cabalar bosa gidecek, mﬁsteri' sirf bu  yiizden isletmenin mﬁsterisi olmaktan
vazgegebilecektir. Isletmenin teknolojik donanimi da migteri iligkilerini geligtirmek,
miisteri verilerinin islenip analiz edildigi bilgi sistemi olusturmak, miisteriyle bilgisayar

yoluyla (Web sayfalan ve e-posta) iletisim kurmak amacryla kullanilmalidir.

15 A. Hepkul ve H. Kagnictoglu, “Veri Tabanli Pazarlamanin Tasarim Siireci” Pazarlama Diinyas,
(Sayfa No: 40, Eyliil-Ekim 1992), s.11.
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Ancak miisteri iligkilerini gelistirmenin tiim avantajlarina ragmen, her miisteri,
isletme igin yararli olmayabilir. Bu durumlarda isletme miisterisiyle iliskisini
sonlandirabilir ya da baglamayr reddebilir. Ciinkii miigteriler; satin aldiklari iiriin
miktar, satin alma sikliklari, fiyat ve iiriin Ozelliklerine duyarliliklari, iiriinleri elde
etme, gelistirme ve elde tutma maliyetlerine gore degisir. Kar getirmeyen miisteri

arayist icinde olan bir igletme, daha karli iligkiler kurabilecekken kaynaklarini israf

etmis olacaktir.'

Migteri karliligini daha iyi anlayabilmek igin bir Ornek verilebilir. “Bazi
bankalar i¢in miisteri tabaninin %30’u, karlarin %130’unu sagliyor. Diger %30, basa
bas. En alt %40 ise bankalarin faaliyet karmin %30’u kadar zarar getiriyor"'” (Kirim,
2001, s.26). Sayisal ifadelerde de goriildiigii gibi her miisteri aym karlilik oranina sahip
degildir. Isletmeler olusturduklari miigteri bilgi sistemi sayesinde karli olanla olmayan
miisteriyi ayirt etmeli ve karli olan miisterilerle iletisimlerini yogunlastirmalidirlar.
Miisteri iletisimi, agik¢a goriildigii gibi, migteri iligkilerinin hem temelini hem de
yapisini olusturan esas 6gedir. Ne var ki, miisteri iliskilerinde belirleyici olan miigteri
iletisiminin temelinde yatan da “iletisim”dir. Dolayisiyla iletisimin ne oldugu ve
miisteri iletisimi denilince ne anlasildigi veya anlagilmasi gerektigini aydinlatmak

yararli olabilir.

2- ILETISIM KAVRAMI
Iletisim sdzciigiiniin 4560 tanimi oldugundan soz edilmektedir. Her tamimda

farkli yonler, farkh agilar degerlendirilmistir. Birkag 6rnek vermek gerekirse, iletigim:

“Duygularin, diisiincelerin, bilgi ve becerilerin aktarilma siireci,
Tki kisinin birbirini anlamasi, insanin karsisindakine kendisini anlatabilmesi,
Kaynaktan giktiktan sonra iletiyi alan i¢in bir uyaran olan davranis,

Bir kisinin tekelinde olanin bagkalariyla paylastirilmasi, baskalarina da aktarilmas: siirecidir’!

Tammliarda da goriildiigii gibi iletigim taraflar arasindaki bir ileti alig verisi

siirecidir. Cesitli kaynaklar iletigimin Onemini; “iletisim olmasaydi insan toplumu

'® Wayland ve Cole, a.g.e., s.7.
7 Kirim, a.g.e., 's.26.
BM. Zillioglu, Tletisim Nedir? (Istanbul: Cem Y, 1993), s.4-5.
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varolamazdi” diyerek vurgulamaktadirlar. Bu nedenle insanin oldugu her yerde iletisim

vardir.

Zillioglu’nun' D.J. Barnlund’dan aktararak yapti§1 bir tanim da sudur: “Iletisim,
insanin kendisini yonlendirmek ve degisen gereksinimlerini karstlamak igin ¢evreden
gelen uyarilan eleyerek, diizenleyerek etkin bir anlamlandirma ve bunu paylagsma

cabasidir.” Diger bir tanim da goyledir:

“Iletisim, belli bir baslangic1 ve sonu bulunmayan, dinamik ve g¢esitli unsurlarla etkilesim icinde

bulunan karmasik bir dizi siireglerin bileskesi ve biitiinii olarak ortaya ¢ikmaktadir. ... iletisim en

yalin anlamda duygularini, diigiincelerini, bilgilerini belli simgelerle anlatan gonderici; yani,

kaynak ile bu simgeleri ¢6ziimleyip, algilayan ve anlayan bir alicty: gerektirir 2°

Yukarida verilen tamimlardan yola c¢ikarak iletisimin bir “siire¢” olarak
betimlenmesi diigiiniiliirse, asagidaki sekil iletisimi ve iletisim siirecini daha kolay

algilamay1 saglayabilir.

Kaynak > Mesaj > Hedef

Geri bildirim

Sekil 1: iletisim Modeli*!

Iletisim siirecini gdsteren bu modeldeki 6gelerin sadece tanimini yapmak yerine
su 6rnekle agiklamak uygun olabilir. X isletmesi miigteri temsilcisinin, isletmenin yeni
subésinin acilis kokteyline davet -etmek igin 6nemli V'ml'ist.eril'erinden olan Berk -Demir’e
telefon ettigini varsayalim. Iletisim siirecini baglatan ve mesaji gonderen miigteri
temsilcisi kaynaktir. Mesaji alan kisi olarak Berk Demir ahadir. Isletmenin yeni
subesinin agilis kokteyline davet, kaynaktan alictya gonderilen mesajdir. Mesajin
iletilmesini saglayan araglar yada yoniemler yani telefon kanaldir. Mesajin iletilmesi

sirasinda telefonun hatlardaki problem nedeniyle cizirtili sesler ¢ikarmas: giiriiltiidiir.

¥Zilliogly, a.g.e. s.15. . )
0y, Giirgen, Orgiitlerde Iletisim Kalitesi (Istanbul:Der Y. 1997), 5.13.
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Telefon goriismesi sirasinda Berk Demir’in bu davete katilacagim (ya da
katilamayacagini) bildirmesi ise geribildirimdir. Iletisim siirecini inceledikten sonra

miisteri iligkilerinde miigterilerle iletisimin ne oldugu ve neden 6nemli oldugunu

agiklamak yararli olabilir.

3. MUSTERI iLISKILERINDE ILETiSIM VE ONEMI
Miisteri iligkilerinin basarili olmasinin 6n kosullarindan birisi de dogrudan
dogruya insandan kaynaklanan hatalarin en aza indirilmesidir ki, bu da ancak saglikl

bir iletisim ile olanaklidir.

Isletmelerin miisteri iligkilerinde basan saglayabilmeleri igin; kapsamli, diizenli
ve sistemli bir iletigim agin1 olusturmalart ve iletisim araglarini ¢agin gereklerine gore

yenilemeleri gerekir. Ancak bu sayede insan kaynakli hatalar azaltilabilir®

Ocer ve Bayuk®, etkin miisteri iligkileri kurabilmek icin her zaman miisterilerle
iletisim kurulmasini islerin zamaninda ve ilk defasinda dogru yapilmasini, sikayet ve
itirazlarin dogru ele alinmasini, ¢alisanlar arasindaki iliskilerin de miisterilere yonelik

olarak diizenlenmesi gerektigini vurgulamistir.

Taskin®®, miisterilerle iletisimi su sekilde tamimlar: “Miisterilerle iletisim,
isletmenin miisterilerine iletilmek istenilen konunun tamamen anlagilabilmesi amaciyla,
bilgi, duygu ve diisiincelerin, yazi, konusma ve gorsel araglar ile veya bunlarin birlikte

kullanimiyla iletilmesi, alinmasi ve degistirilmesidir.”

. Miisteri iliskilerinde iletisimi, irdeleyebilmek i_g_:in iletisim modelini miigteri
iletisimi agisindan detayl oiarak inéelemekte fayda vardir. Iletisim siirecini baglatan
isletmenin tiim c¢alisanlar1 kaynak olabilir. Cift yonli iletisim siirecinde, yani miisteri
herhangi bir sikayetini bildirmek igin isletmeye telefon ettii zaman miisteri kaynak

durumuna geger. Miisterinin kaynak durumuna gegmesi tesvik edilmelidir. 800’Li

2 Gﬁrgen, a.g.e,s: 13 ] ] )
22 B. Zengin ve 1. Glimiis, “Konaklama Isletmelerindeki Miisteri Iliskilerinde Iletisimin Onemi ve Bir
Uygulama Omegi” Pazarlama Diinyasi, (Sayfa No: 84, Eyliil-Ekim 2000), s.38.

2 A. Ogerve N. Bayuk “Miisteri Memnuniyeti” Pazarlama Diinyasi, (Sayfa No: 88, Mart-Nisan 2001)
s.27.
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licretsiz telefon hatlar da miisterileri kaynak olmast igin tegvik etmeyi amaglamaktadir.
Kanal, iletisimi saglayan tiim araglardir (Yazili, sozlii, internet vs). Alici mesajin
gonderildigi miisteridir. Miisteri kendisine ulasan mesajlan alir, diigiiniir, yorumlar ve

anlam verir. Miisterinin bu iglemleri dogru olarak yapabilmesi i¢in mesaj1 almaya hazir

olmasi gereklidir.”

Misterinin mesaj1 dogru algilamasi igin mesajt almaya hazir durumda olmasina
bir 6rnek verilebilir. Isyerinin denetimde oldugu bir giin miifettiglerle toplantida olan bir
miigteriye, bir miisteri temsilcisinin telefonla arayarak yeni bir iiriin hakkinda bilgi

vermeye caligmasi, miisterinin i¢inde bulundugu stresli durum nedeniyle miimkiin

olamayacaktir.

Giirilltii ise sadece telefondaki bir cizirtiyla sinirh degildir. Kisilerin psikolojik
ve diisiinsel yetersizlikleri, uygun olmayan ortam, bilgisizlik de iletinin aliciya

ulagmasini engelleyen faktdrlerden olabilir.

Geri bildirim, miisterilerin isletme faaliyetleriyle ilgili olarak tepkilerini,
yorumlarini 6grenebilmek agisindan 6nem tasimaktadir. Isletme bu tepki ve yorumlar
Ogrenmeyi sansa birakmamalidir. Miisteriden herhangi bir gikayet gelmemesi
miisterinin memnun oldugu anlamina gelmez. Bu nedenle miisteri degerlendirmelerinin
isletmeye akigini planlamak gereklidir. Miisteri geribildirim sayesinde su sorularin

cevaplarina ulagabilir:

“Miisterileriniz ne o6lgiide tatmin olmaktadir?
Gergekten ne diigtinmektedirler?

Begendikleri ve begenmedikleri taraflariniz nelerdir?
En yaygin ortak sikayetleri nelerdir?

Urliniiniiz i¢in ne gibi dneriler vardir?

Bu sorulara yanit bulabilmek epeyce gii¢ olabilir, ¢iinkii:

Cogu miisteri sikayet etmeyi sevmez,

Herhangi bir sikayetleri yoksa da ¢ogu miisteri memnun kaldigi seyleri soylemek, olumlu
geribildirimde bulunmak i¢in zaman ve enerji harcamak istemez” 2

24 Tagkin, a.g.e., 2000, s.27.
» (Odabas), a.g.e., 5.69. .
% W. B. Martin, Miisteri Hizmetlerinde Kalite (Istanbul: Rota Y. 1997), 5.75.
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Miisterinin geribildirimde bulunabilmesi i¢in ona firsat verilmeli, geribildirimin
ise yarayacagina inandiriimali ve tepkileriyle ilgili olarak onlari dinleyecek ve gergekten

bir degisiklik saglayabilecek bir yetkiliye kolaylikla ulagabilmesi saglanmalidir.

Kigsiler ya da gruplar arasindaki hangi durumdan s6z edilirse edilsin daima bir
iletisim s6z konusudur. iletisimin olmadig1 bir durumda bir iliskinin varligindan s6z
etmek imkansizdir. Bu durum siiphesiz miisteri-isletme 1iligkileri i¢inde gegerlidir.
Cinkii iyi bir iletisim ag1, isletmelerin miisterileriyle biitiinlesmelerini saglayarak
basary1 beraberinde getireéektir. Daginik, kopuk, gelisigiizel nitelik tasiyan giinliik
iletigim iligkilerinin saglikli bir yapiya kavusturulmasi, isletmelerin 6nde gelen amaglari

arasinda 6ncelikle yer almasi ile miimkiindiir.?’

Misterilerle iyi iletigim kurmanin isletmeye su faydalan vardir: Miisterilerle 1yi
bir iletisim kurmak, onlarin ihtiyaglarini 6nceden tatmin etme firsatim saglar. Iyi
iletisimle iligkiler giiglenecektir. Miisterilerle giiclii iligkiler gelistirmek, onlarin {iriinleri
direkt olarak kullanmalarina yardimeci olacak, iiriinleri en uygun zamanlarda satmay:
miimkiin kilacak ve devamliligi diizenli olarak saglayacaktir. Bulger’e gore, miisteri ile
bireysel iligki kurmak, onlarin ilgilerini devamli olarak korumayi, satis firsatlar

yakalamay ve iirlinleri tekrar tekrar satabilmeyi de saglar.”®

Isletmeye gelen bir miisteri ile isletmenin hi¢ bir ¢aligant iletisim kurmuyorsa
(ya da dogru ve etkili bir iletisim yoksa) bu durumda herhangi bir iligki s6z konusu
olamaz. “Miisterinin goriiniir isteklerinin yanisira sakl: isteklerini de saptayabilme ise
ancak miisteriye yakin olmakla, onunla ¢ift yonlii bir iletisimi gergeklestirebilmekle
olanakhidir.”® Yani iletisim'_tek yonlil bir ileti bombardimani degil, her iki tarafinda
mesaj alip, mesaj gonderdigi iki yonlii bir siiretir. Isletmeler miisterilerden gelen
iletiler sayesinde pazarlama faaliyetlerine yon verebilirler. Ayrica miisteriler iletisim
siirecinde etkin olduklarinda isletme faaliyetleri hakkinda daha fazla bilgi sahibi

olabilirler. Iletisimin ¢ift yonlii olmasinin 6nemi su gekilde agiklanabilir:

277 Zengin ve Giimil, a.g.e., s.38.
% [nal ve Demirer, a.g.e., 5.28.
» Giirgen, a.g.e., s.53.
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“Etkin bir iletigim, ¢ift yonlii bilgi akigin gergeklestirmesi agisindan, miisteri iligkilerinde temel
olusturur. Bdyle bir iletisim olmadan miigterinin ihtiya¢lar1 ve beklentileri dogru bigimde
belirlenemez. Ote yandan, miisterilerden gelen tepkilere gore mesajin dogru olarak algilanip
algilanmadigindan emin olunur ve gerekirse mesajda diizenlemeler yapabilme olanagma sahip
olunur. Biitiin bunlarin 6tesinde, ¢ift yonlii iletisim miisteriye biiyiik bir tatmin saglar. Iletisime
aktif olarak katkilar1 oldugunda miisteriler gok daha fazla 6grenme olanag: elde ederler”*

Miisterilerle etkin iletigim kurulmal1 ama nas1l? Bu sorunun cevab;m su sekilde
vermek miimkiindiir: Miisterilerle etkili iletisim kurmamin yolunun, onlara diiriist
davranarak, miisteri haklarina saygi gostererek, ortak amaclarda anlasafak, iletisim
tiirlerini 1yi bilerek ve iyi kullanarak, miisterilere glivenerek, sagduyulu bir yaklasimla

ozenli olmaktan gectigi sdylenebilir®.

Zengin ve Giimiig’e gore, isletmelerdeki etkin iletigim sistemi sayesinde, o
isletme ile miisteri arasinda etkilesim olabilmektedir. Etkilesim, sunulan hizmetin veya
mesajin karg1 tarafta, yani miisteriler iizerinde olusturdugu davranis degisikligi
siirecidir. Bu degisikligin olumlu ya da olumsuz sonuglar vermesi olagandir’.
Olagandir ¢iinkii iletisim insanla insan arasinda gerceklesir. Teknolojideki hizh

gelismelere ragmen iletisimde insan unsuru dnemini korumaktadir.

“Miisteriyi anlamak isletme i¢in neden dnemlidir?” sorusu pazarlama anlayist
cergevesinde su sekilde agiklanabilir. Bir isletme “miihendislik harikasi”, kusursuz ve
miikemmel olan hangi {iriinii iretirse iiretsin bu iiriin miigteri ihtiyaglarina cevap
vermiyorsa ve talep gérmiiyorsa higbir degeri olmayacaktir yani isletme kaynaklar bos
yere heba edilmis olacaktir. Miisteriyi anlamak, miisterinin ne istedigini bilmek ancak

dogru iletigim kurmakla miimkiin olabilecektir.

“Miisteri ile iletisim kurdugunuz her anin "6nemi vardir. Bu sizi, ¢alisanlarinizi ve isletmeyi
olumlu bir sekilde témsil etme ve miigteriyi memnun etme sansidir. Bu kargilikh iliskilerdeki
basar1 veya basarisizhik, karsilikli uyumun ne 6lgiide iyi olduguna ve miisteri ile etkili iletisim
kurup, kurmamaniza bagh olacaktir. Uyum saglamak ve iletisimi gliclendirmek igin gerekli
- beceriler kolayca 6grenilebilir. ... “Insanlar arasindaki her problem iletisimsizligin bir sonucudur.
Calisanlarimizin etkili iletisim becerileri gelistirmeleri gerekir. Once dinlemeyi, sonra konusmays,
baskalan tarafindan anlagilmaya ¢abalamadan once baskalarini anlamayi, geri besleme alip,
vermeyi ve miisteriler ile uyum saglamayi 6grenmeleri igin egitin: Iletisim ile ilgili teknik
beceriler edinilebilirse de uyum saglamadan iletisim kurmaya caligmak olanaksizdir. Uyum
saflama becerilerini gelistirmek ogretilebilir. Calisanlarimiz bu teknikleri 6grenmelidir.

30 Odabasy, a.g.e., s.70.
3 Taskm, a.g.e.,s.28.
32 Zengin ve Giimils, a.g.e., 5.36.
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Calisanlar ve miisteriler uyum iginde olurlarsa, karsilikli bir giiven ortami kurulur ve birlikte is
yapmak igin karsilikh bir istek s6z konusu olur >

Miisteri iletisiminde dikkat edilecek bir diger nokta da sudur: “Miisteriye ne s6z
verildiyse o yerine getirilmelidir* Aksi takdirde miisterinin isletmeye olan giiveni
sarsilacaktir. Bu da miisteriyi kaybetmek anlamina gelebilir. Isletmelerin miisteri
iligkilerine verdikleri degerin tartismal1 oldugu soylenebilir. Bazen isletmelerin 6nemli
miisterilerine Oncelik vermeleri, diger miisterilerin kendilerine yeterince Onem

verilmedigi diisiinmelerine neden olabilir’>.

Isletmelerin diistiikleri difer bir yanilgi da miisteri iliskilerinin sadece satiga
kadar oldugunu zannetmeleridir. Miisteri iligkilerinin bagarili oldugunun séylenebilmesi
icin, sadece satig aninda degil, satig sonrasi da devam etmesi gereklidir. Miisterinin
calisanlara rahat¢a ulagabilme imkaninin olmasi, ¢alisanlarin her konuda bilgi sahibi
olmasi, ¢abuk olunmasi, verilen sdzlerin tutulmasi, anlayis giiven ve tutarli davranmak

iyi miisteri iliskilerinde dikkat edilmesi gereken noktalardandir*®,

Sert rekabet‘i.n kiyastya devam etti§i giinliimliiz piyasalarinda igletmeler
varliklarin1 devam ettirebilmek, rakipleri arasindan siyrihip farklilagabilmek i¢in yogun
caba gostermektedirler. Isletmeler icin biiyilkk miktarlarda harcama gerektiren her tiirlii
teknolojik donanim, ¢ok yogun arastirma, deneyim, ¢aba gerektiren yeni iiriinler ve her
tiirlii isletme faaliyeti rakiplerce ¢ok kisa bir siire iginde taklit edilebilmekte bu yiizden
de isletmeler istenilen oranda farklilik yaratamamaktadirlar. Bu nedenledir ki,
“Isletmeler {istiinliik saglayici bir fonksiyon olarak miigteri hizmetleri kavramina
yonelerek, saglikli ve uzun siireli misteri iligkileri ile rekabet giiglerini arttirmaya

3337

baglamuslardir”™" Misteri iliskileriyle rekabet sansini arttirmay: hedefleyen bir isletme

icin en 6nemli anahtar iletigimdir.

“Isletmenin iletisim kanallarindan biri tikanir veya mesajimiz yanhs anlastlirsa, istedigimiz
hedefe ulagsmamz riske girebilir. Biz bu iletisim sorunu ile bogusurken, daha iyi iletisim kurmayi

33 R. F. Gerson, Miisteri Tatmimininde Siireklilik (istanbul: Rota Y. 1997), 5.63-85.

3 Macdonald ve Tanner, a.g.e., s.56.

% [nal ve Demirer, a.g.e., s.29.

36 Odabasy, a.g.e., s.7.

371. Karpat, “Miisteri Tatmininin Saglanmas)” Pazarlama Diinyasi (Say1 No: 72, Eyliil-Ekim 1998),
5.22.
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becerebilen rakibimiz devreye girip, satig s6zlesmesini imzalamigtir bile. Bu nedenle agik, kisa, net ve
zamaninda iletisim is yasaminda basarinin anahtaridir.” 38

lletisimde insan unsuru ¢ok énemlidir ancak basar igin yeterli degildir. fletisim
stirecinde kullanilan teknik donanimin, igletmenin amaglarina uygun ve ¢agin teknolojik
gelismelerine uygun olmas1 gerekir. Daha Once tanimi yapilan Veri Tabanli Pazarlama
teknoloji kullaniminin  miister1 iligkilerinde ne derece Onemli oldugunun bir
gdstergesidir. Islevsel bir veri tabanmi olusturmak igin iyi bir teknik donanima sahip
olmak gerekir. Hangi miisterinin iletigim kurmaya deger oldugu, yani hangi miisterinin
karliiginin yiikksek oldugu ancak Veri Tabanli Pazarlama sayesinde tespit edilebilir.

Veri Tabanli Pazarlamanin miisterilerie iletisim agisindan énemi sudur:

“Musteri ihtiyaglari, hatta rakip tiriinlerin satin alinmas ile ilgili veriler bile, ¢esitli isletmelerce
gelistirilmekte ve kullanilmaktadirlar. Miisterinin igletmeye baglihg: isletme igin ¢ok bityitk
6neme sahiptir, bu yalnizca dogru iiriinii, dogru zamanda, dogru sekilde, tiiketiciye saglamakla
kalmaz, onunla iyi iliskiler i¢inde olmak da gerekir. Her iki tarafa da daha fazla bilgi sagladig
icin Veri Tabanli Pazarlama miisterinin isletmeye bagliigini zorlar. Miisterilerin isletmeye olan
baghiligmi arttirmak i¢in, miisterinin isletme ile olan iletisiminin hangi diizeyde oldugu ve
arttirmak i¢in ne yapilmast gerektigi gibi veriler de veri tabaninda yer alir. Misteri ile iletisimi
gelistirmek i¢in iki yontem kullanilir: Skorlama, iletisim stratejisi

Skorlama satinalma istegini tahmin etmekte kullanilir. Miisteri ile isletme arasindaki her bir
islem veritabaninda miisteri verisi bazinda skorlanir. Ornegin veri tabani, genelde ne kadar siire
sonunda X iiriinii almak istersiniz sorusunun cevabini kapsar. Bu ve diger sorularin karsihinda
ve geemiste benzer durumlardaki deneyimlerden yararlanarak bir skor hesaplanir. Bu skora
dayanilarak uygun iletisim stratejisi segilir. Bu yontemler her VTP’de bulunmahdir. Iletigim
stratejisinin temeli, miisteri iletisimini, satin alma istegine uyumlu hale getirmek, yiiksek
beklentili olanlara, en yiiksek ¢abayi, diisiik beklentili olanlara ise, daha az maliyetli ¢abay:
gostermektir. Bu agagidaki sekilde gosterilmistir 3

38 J Adair, Etkin lletisim, (Istanbul: B.K.Y. 2003), s.21.
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Miigterinin sipariy vermesi

Sekil 2: Veri Tabanli Pazarlama*

“Veri tabani, miisterinin igletme kampanyalari ve iletisim cabalarina verdigi
kargiliklann kayit edilmesi i¢in de kullanilir.”*' Bu agidan miisteri iligkilerin de iletigim
agisindan da veri tabam kullanim énemlidir. Isletmelerin, miisterileri sadik ve karl hale

getirebilmeleri i¢in Oncelikle onlarla “6grenen” bir iligki kurmalart gereklidir. Bunu

¥ A. Hepkul ve H. Kagnicioglu, “Veri Tabanli Pazarlama” Pazarlama Diinyasi, (Say: No: 40, Temmuz-

Agustos 1992) s:11-15.

“ Hepkul ve Kagniciogly, a.g.e., s:15.
41 M. Akin, “Miisteri Tatmininin Devamliligii Saglamda Yeni Bir Yaklasim” Pazarlama Diinyas: (Say:

No: 74, Ocak-Subat 1999) 5.17.
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yapabilmek iginde hangi miisterinin daha karli ve degerli oldugunu saptamak uygun
olacaktir. Isletmeler igin karli olmayan miisterilerin degerli olmadiginin bilincine

varmak gerekir. Karli olmayan miisterileri rakibe géndermek uygun bir strateji olabilir*.

Isletmeye yiik olan, karindan ¢ok zaran olan miisterilerle iletisimin kesilebilmesi

i¢in bu miisterilerin tespit edilmesi veri tabanli pazarlama sayesinde olur.

Miigteri iligkilerinde iletisim incelenirken miisteri tatmini konusunu da
incelemekte fayda vardir. Cilinkil tiim iletisim ¢abalarin bir anlamda miisteri tatmini
icindir. Miisteri tatmininin miisteri iligkilerinde neden hayati dneme sahip oldugunu

Frances Bee ve Roland Bee soyle aciklamaktadirlar:

“-Tatmin olmus miisteriler daha az gerilime neden olurlar. Hognutsuz bir miisteriyle ugrasmak
zorunda olanlarimiz bu tiir durumlarin getirdigi baskiy: ¢ok iyi bilirler

-Tatmin olmus miisteriler daha az zaman alir. Sikayet ve sorunlarla ilgilenmek son derece zaman
tilketici olabilir ve bu tiir durumlar genellikle en mesgul zamanlarinizda ortaya gikar!

-Tatmin olmus miisteriler, sizin iyi taninmaniza yardimci olurlar.

-Tatmin olmus miisteriler, is tatmini saglarlar ve hem sizi hem de ekibinizi motive ederler.

-Son olarak da eski ama yine onemli bir kural: Miisteriniz, isinizdir. Baska bir tercih yoktur:
Miisteriler 5nemlidir.”* o

Kotii ve iy1 iletisimin isletme, ¢alisanlar ve miisteriler agisindan karsilastirmasi

su sekilde de yapilabilir:

Kétii iletisimin isletmeye kaybettirdikleri sunlardir: Calisanlar miisterilere nasil
davranmalari gerektigi konusunda agik bir bilgiye sahip olmamasi, zaman ve kaynak
kaybina neden olabilir. Miisteriler ve ¢aliganlar birbirini yanlis anlamalar1 kotii miisteri
iliskilerinin temel nedenidir. Caliganlar fikirlerini ve bilgilerini agiklamamalan ise
beceri geligtirmede yavaglifa, miigteri sorunlarimin ¢6ziimiiniin ¢ok zaman. almasina
neden olacaktir. Bu durum da g¢aliganlarnin moralinin ¢abuk bozulabilir, buna bagl
olarak is devir hiz1 yiikselir. Béylece miisteri her seferinde farkli bir elemanla karsilagir.
Boylece yiizyiize iletisimdeki tamgikhik ve samimiyet ortadan kalkacaktir. Isletme
sorunlar kargisinda kisa siirede tepki gosteremez ve esnek degildir; bu durum

miigterilerde kéti izlenim dogmasina ve bunun sonucunda is kaybina neden olabilir.

“2 Kirim, a.g.e, 5.49.
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Iyi iletisimin isletmeye kazandirdiklarn ise soyle agiklanabilir: fyi iletisim
sayesinde tiim ¢alisanlar miisterilere nasil davranmasi gerektigini, neyi neden yaptigim
ve bunun isletmenin hedeflerine ne kadar wydugunu bilecektir. Kaynaklar dogru
zamanda dogru yerdedir. Miisteriyle iletisim igin gerekli tiim bilgilere kolaylikla
ulagilabilir. Misteri iliskilerinde iletigimi artirabilecek tiim fikirler iyi karsilanir ve
bunlardan yararlanilir. Caliganlar iletisim becérilerini daha gabuk gelistirirler. Miisteri
sorunlari, isletme igindeki bilgi birikimi kullanilarak daha kisa siirede ¢ziiliir. Isletme

esnektir ve sorunlar karsisinda kisa siirede harekete gegebilir.

Tim bunlar gostermektedir ki kendi iginde ve miisterilerle iletisimi iyi olmayan

ve kendi bagina buyruk bir isletmenin varligini uzun siireli devam ettirmesi miimkiin

olmayacaktir.

Miigterilerle iletisim kurmak onlar hakkinda bilgi sahibi olmaya ¢alismak
isletmeler igin hayati 6neme sahiptir ancak son yillarda “miisterilerin 6zel hayat1”
birgok toplumda ciddi bir sorun haline gelmistir. Sonugta her miisterinin “Ozel hayatim
inceleme hakkiniz yoktur. Davraniglarimin incelenmesine izin vermiyorum” deme hakki
vardir. Bu nedenle isletme ¢alisanlarina verilecek egitimde bu konu dikkatle
incelenmeli, egitim programlarinda c¢alisanlara verilecek mesajlar ¢ok dikkatli
secilmelidir. Misteriyle iletisim halindeki bir personelin istemeyerek agzindan

kagiracag bir soziin isletmeye maliyetinin gok biiyiik olabilecegi unutulmamahdar.*

Iletisim tiim zorluklarina ragmen faaliyetlerin her asamasinda vazgegilmezdir.
Tletisimle ilgili bir diger zorluk da hangi iletisim tiiriiniin se¢ilecegidir. Eger miigterilerle
iletisim de yanhs kanal segiliyorsa, ciddi boyutlarda masraflara neden olabilecegi gibi
isletmenin alﬁacma ulagmasini  da ehgelleyebilecektir. Omegin  isletmenin
sponsorlugunu yaptign bir konser i¢in miisterilerine basili davetiyeleri postayla
gondermek ya da e-posta yoluyla davet etmek yerine, ¢ok sayida miigterinin tek tek
telefonla aranip davet edilmesi hem gok masrafli olacak, hem de gereksiz yere zaman ve
isgiici kaybina neden olacaktir. Dogru iletigim tiiriinlin tim faktorler degerlendirilerek

se¢ilmesi, isletmenin kaynaklarini dogru kullanmak ve kisa yoldan amaca ulasmak

43 Bee, a.g.e,s.11.
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acisindan bilyiik 6nem tagimaktadir. Miisteri iligkilerinde hangi durumda hangi iletigim
tiiriiniin  secilecegine karar verebilmek igin tiim iletisim tiirlerini miisteri iliskileri
agisindan incelemek ve degerlendirmek gerekmektedir. En temel ve en samimi iletigim
tiiriiniin yiizylize iletisim olmasi agisindan bu iletigim tiiriinii irdeleyerek devam etmekte

fayda vardir.

* 0. Gel, CRM Yolculugu (Istanbul: Sistem Y. 2002), s.181.
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IKINCi BOLUM

MUSTERI ILISKILERINDE YUZYUZE iLETISIM

1. YUZYUZE ILETiSIMIN ONEMI

Giinlimiiz pazarlama anlayisinda isletmelerin hedefi miisterilerdir. Miisteriye
ulagmayan, miisteriyle etkilesim halinde olamayan bir isletmenin yasam sansi yoktur.
“Daha fazla iiretelim nasil olsa satariz” diigiincesi artik ¢cok gerilerde kalmistir. Bender

ve Torok degisen bu anlayis1 su sekilde ifade etmektedir:

“Pazarlama insan hakkindadir. Insan karar verir (satin alma karar1) ve birinin pazarladig1 bir firiin
bu karar1 olanakh kilar. Son yillarda, is diinyas: liderleri herkesin biricik olarak algilanmak ve
kendisine bir birey olarak davranilmasini istediginin farkina vardiklarindan, is yapmak, kitlesel

imalat ve kitlesel ticaretten miisteriye odaklanmaya ve kisisellige donistii.”

Is diinyas1 liderlerinin iizerinde durdugu ve miisterilere birey olarak
davranilmasina ve insani iliskilerin kurulmasimna en fazla olanak veren iletisim tiirii
yiizyiize iletisimdir. Miisterilerin bir igletmeyle ilgili izlenimlerinin énemli bir boliimi,

miisterinin personelle olan ylizyuze iletisimi sirasinda olusur.

Gegmis yillara gore miigterinin 6nemi ¢ok daha iyi bilinmesine ve isletmelerin
bu konu iizerinde yogunlagmasina ragmen yiizyiize iletisim kurabilmek gelisen
teknoloji,” aracilar gibi nedenlerle gittikge zorlagsmaktadir. Teknoloji ilerledikge
insanlarin birebfr iletisim kurmas: gittik(;e azalmaktadir, ancak teknolojinin sundugu

segenekler yiizyiize iletisimin dnemini kesinlikle azaltmamaktadir.

Gergekten de giiniimiizde insanin yapmasi gereken islerin 6nemli bir béliimiiniin

makinalar tarafindan yapilmasi, isletmelerle miisteriler arasma araci kuruluglarin

4 p, Bender ve G. Torok, Power Marketing (Istanbul: Kapital Y. 1999), s.107.
46 Bender ve Torok, a.g.e., s.107.
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girmesiyle yiizyiize iletisgim 6nemli dlgiide sekteye ugramistir. General Motors un genel

miidiirii Barabba, bu durumu §dyle anlatmaktadir:

“Gegmisin daha basit diinyasinda belirli bir tirtin veya hizmeti alip kullanan insanlar1 dinlemek
daha kolaydi. Gegen yiizyilin ayakkabi yapimcisi, ayakkabilarimi alip giyenlerle yiiz yiize
goritgityordu.  Ayakkabilar1 kendisi yapiyor ve miisteriler ilk defa denerken onlan
gozlemleyebiliyordu. Eger bir sorun ¢ikarsa bu insanlar hemen diikkana doniip dogrudan
ayakkabiciya dertlerini anlatabiliyorlardi. Bugiin bir stiri araci ve rakip, biiyiik tesebbiisler ile
nihai miisterilerinin arasinda bulunuyor. Mesela General Motors otomobillerini dogrudan kisilere
degil de aracilarna sattyor. Bir ¢ok fast-food igletmesi, tiriinlerini yiyen insanlarla dogrudan
muhatap olmuyor; miusteriyle temas noktalari bayilikler. Bunun gibi bir ¢ok popiiler kitabin
yayincist da kitaplarini okuyanlarla dogrudan temas halinde degil. Onlarin miisterileri hemen
hemen yalnizca aracilar: kitap kuliipleri, diikkanlar vs.

Biitiin bu iireticiler GM, fast-food isletmesi ve yayincy, iiriinlerinin nihai miisterisini duymanin
yollarini bulmali hatta yiizyiize iletisim kurmaly, aracilarini miisterileri kabul edip onlardan
isaretler almaya galigmali. Maalesef, “yalmz aracilan dinlemek™ olmus bitmis bir olayin haberini
dinlemek gibidir. Tekrar anlatilmasi, hikayeyi ilging hale getirebilir, ama otantiklifine yeni bir
sey katmaz; aksine orijinal mesaji1 degistirebilir” 4

Miisteri iligkilerinin 6neminin bilincine varan pek ¢ok isletme miisterileriyle
olan yiizylize iletisimi milkemmellestirememistir. Bunun nedeni de ylizyiize iletisimin
sanildig1 kadar kolay olmamasidir. Kolay degildir ¢iinkii, miisteri iligkilerinde yiizylize
iletisim, isletmenin tiim personelinin diikkanda, biiroda, fabrikada, (ya da onlarin |
evlerine, igyerine gidildiginde) miisteriyle karsi karsiya geldigi her ani icerir. Yani
personelin miigteriyle karsilagtigi her an aktif olmasi gerekir. Miisterilerle yiizyiize
iletisim kurmak ve goriigmek sikinti verici olabilir. Bu nedenle stres nedeniyle yanlig
yapmak kolay olabilir, ancak yine de kisilere bilgi vermenin ve goriislerini almanin en

verimli yolu yiizylize iletisim oldugu séylenebilir48.

Yiizyiize iletisimin en 6nemli zorlugu aracisiz, direkt insan-insana bir iletisim
tiiri olmasidir. Iletisimde kigilerin karakterleri de etkilidir. Ancak dikkat edilmesi

gereken nokta sudur:

Yiizyiize miisteri iligkilerine yonelik becerilerin kazandirilmas: kilit bir alandir.

Bu iligkiler genellikle oldugu gibi kabul edilmesine ragmen o&gretilebilir. Miusteri

V. Barabba, Akillarin Bulusmas: (istanbul: Alfa B. Y. 2000), 5.131-132.
48 C. Roebuck, Etkili Iletisim (Istanbul: Dogan K. 1998), s.18.
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iliskilerinde ‘ne yapalim, bu benim kisiligim, tarzim ve bunu degistiremem’ tarzi bir

yaklasim s6z konusu olamaz.*

Personelin ¢aligma sartlari, ekonomik ve psikolojik durumlari, miisteriyle
yuzyiize iletisimde yapilan yanlislara bahane degildir. Yiizyiize iletisimde olusan
hatalari sonradan gidermek, telafi etmek ¢ogu zaman miimkiin olmaz. Hatalarin ortadan

kaldirtlmas: igin kisinin ne tiir becerilere sahip olmasi gerektigi su sekilde dzetlenebilir:

“Kendisini tanimayan, yasam amaglarmi elden geldigince tamimlamayan, kendisiyle diiriist ve
actk bir iletisime gecemeyen bir kisi, bagkalariyla da saglikli iletisime gecemez. Kendi diinyas:
ile dengeli iletisim iginde olan birey, daha etkin diisiinme, 6zgiivenini gelistirme, kendini
degerleme ve karar verme yetenegine sahip olur ve baskalariyla da daha saglikli iletisim kurar” *°
Tim zorluklarina ragmen miisteriyle ylizyiize iletisimin kuruldugu her an
miister1 iizerinde iy1 bir izlenim birakmak, miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerinin tespit
edilmesi, gikayetlerin dinlenmesi, sorunlarin giderilmesi, miisteri hakkinda bilgi

edinilmesi, aninda geri bildirim alinabilmesi i¢in ¢ok 6nemli birer firsattir.

Yizyiize iletisim kurmadan ya da iletisim sonucu elde edilen bilgileri
degerlendirmeden miisteriyi tanidigim1 zannetmek ise hayal kurmaktan ibarettir. Treacy

ve Wiersama bunu $0yle agiklamaktadur:

Modern isletmelerin  biirolarinda ¢alisanlar, fazla gayret sarfetmeden
miisterileriyle ilgili her seyi bildiklerini zannedebilirler. Miisterilerinin fabrikalarim
gezmek i¢in her yil bir iki giin vakit ayirabileceklerini diisiiniirler. Veya kasada birkag
tane miisteriyle sohbet ederek, onlar hakkinda herseyi Ogrenebilecekleri yanilgisina
kapilirlar. Bazilari, isletmenin sevkiyat kamyonuna binip bir tur atarak, pazar
aragtirmasi raporlarim gdzden gegirerek, periyodik miigteri aragtirmalarimi dikkatlice
okuyarak veya zaman zaman Karsilastiklarinda miisterileri hakkinda bir fikir
edinebileceklerini diigiiniirler. Boyle davranan isletme elemanlari miisterilerinin.
diisiincelerini ve i¢ diinyalarmi sorgulamak konusunda gereginden fazla ilgisiz
davranmaktadir. Bu konuda, tesadifi olarak ve zaman zaman yaptiklani kisa sireli

faaliyetler yetersiz kalabilir. Herhangi bir nedenle karsilagtiklari miisterilerin ¢ogu

¥ S A. Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi (Eskisehir: Anadolu Uni. Y. 1998), 5.95.
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hayatlarindan memnun gibi goriiniiyorsa, miisterilerin bilyiikk kisminin memnun
olduklan sonucuna varmaya meyillidiﬂer ki bu, aslinda hi¢ de dogru olmayabilir. Buna
karsilik gergekten bagarili olan isletmelerde ¢ahisanlar “miisteriyle birlikte yagarlar.” Bu
isletmelerin farkli olduklarnn konu herkesin kendini miisterinin yerine koymasi i¢in -
miisterinin tecriibe ettiklerini yagamasi, miisterinin kendini nasil hissettigini anlamasi
icin- devaml1 olarak, ve zﬁhmetine katlanarak bir gayret gostermeleridir. Miisterilerle
birlikte yasamak, elemanlarin kendi iiriin ve hizmetlerine karsi —sadece satin alma
aninda degil sonrasinda da gosterdikleri hassasiyeti arttirtr. Migteriyi tammak ¢aba
ister. Sadece am kurtarmakla, gegistirmekle miisteri iletisimi kurmak s6z konusu
degildir.51 Isletmeler kendilerini miisterinin yerine koyaBilme yetenegine sahip olmali,
olaylara durumlara onlarin perspektifinden bakabilmeli, onlarin kulaklariyla
1sitebilmelidir. Miisteriyle uyumlu bir ortam yaratildiginda bunu gergeklestirmek kolay
olabilir. Bunun iki y6n11'i avantaj1 olabilir: Miisterilerin neyi, nasil algiladigin1 ve neler
hissetigini tam olarak bilirseniz, nitelikli miigteri iligkileri saglamak daha kolay olabilir,
ayrica musterinin diinyasina girme ve anlama yiikiinli Ustlenerek miisteriye zaman

ayrildigini ve misterilerin 6nemsendigi gosterilmis olabilir’.

Yiizyiize iletisimin bilgi edinmek acisindan énemini sOyle aciklanabilir:

“Miigteri hakkinda en basit bilgi olusturma yolu, ayn1 zamanda en ¢ok yanhs anlagilmaya da
miisait olan karsihkli konusmadir. Iki taraf arasmdaki diyalog karsilikhi bilgi aligverisinin
oldugunu gosterir. Ama, bunun sonunda iki taraf birbirini tam olarak anlayabilir mi? Cogunlukla
bu konusmalarda génderilen sinyalin gercek anlamini agia ¢gikarma girisiminde bulunamayiz ve
verilen ylizeysel cevaplari kabul ederek bunlara gére hareket ederiz. Ister giinlik konusma,
isterse de pazar arastirmalar1 seklinde olsun, karsilikhi konusmaya dayali bilgi miisteri ihtiyaglari,
algilamalari, motifleri ile ilgili daha derin bilgi edinme firsatin1 sunar.”*

Ancak bu bilgi sadece personel diizeyinde kalmamali, isletme bu bilgileri
pazarlama amaglart dogrultusunda kullanmalidir. Gerson’un da . belirttigi  gibi
miisterilerle her giin iletisim halinde olan ¢alisanlar, miisterilerin ihtiyaglari, talepleri,
sikayetleri hakkinda pazarlama yoneticilerinin bilmeyi limit ettigi seylerden ¢ok daha
fazla bilgiye sahiptirler.54 Bu yiizden de miisteriyle yiizyiize iletisim halinde olan

calisanlardan bilgi aiaraﬁ, caliganlarin Onerilerini dinleyerek miimkiin' olanlar

0 Giirgen, a.g.e.,s.: 83.

' M. Treacy ve F. Wiersama, Pazar Liderlerinin Ogretileri, (Ankara: Kapital M, 2000), 5.249.
32 Bee, a.g.e. 5.22.

%3 Wayland ve Cole, a.g.e., s.63.
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uygulamalar1 miisteri iligkilerinde yiizyiize iletisimin bir anlamda amacina ulagsmasi

demektir.

Yizyiize iletisim sadece bilgi almak i¢in degil, miisterilere isletme ya da tiriinler
hakkinda bilgi vermek igin de bir firsattir. Miisterilere {iriinler ve isletme hakkinda bilgi
verirken ya da miisteriye bir sunum yaparken, agik ve anlagilir bir dil kullanmaya dikkat

etmek, yanlis anlagilmaya yol acabilecek, kesin olmayan ifadelerden kaginmak gerekir.

Yiizylize iletisim sirasinda miisterinin herhangi bir durumda ulagabilecegi
telefon numaralan ve adresleri igeren (fabrika, biiro, arag, cep telefonlari, isletme adresi
ve e-posta adresi) kartvizit verilmesi ihmal edilmemelidir. Kartvizit verilmesi,
miisterinin isletmeyle iletisim kurmasini, geri bildirimde bulunmasini tesvik edecektir ki
bu ayni zamanda ulasilabilir olmak demektir. Ayrica isletme ve irinlerle ilgili
brogiirler, rehberler, kampanya tarifeleri de ylizyiize iletisim siwrasinda kolaylikla

miisteriye verilebilir.

Miigterilerle yiizyilize. iletisimde Onemli diger bir unsur da iyi bir dinleyici
olmaktir. “Miisterileri dinlemek kotii bir fikirdir. Dogru miisterileri dinlemek ise harika
bir fikirdir.”> Ancak, iyi miisteri iligskilerinde tim miigterileri dinlemek sadece

gerektiginde eyleme gegmenin en iyisi olacagi da diisiiniilebilir.

Misterileri dinlemek sadece bilgilenmek degil, elestirileri ve sikayetleri
ogrenmek, miisteriyle bir iligki olugturmak, durumu degerlendirmek, miisteriye saygi

gosterdigimizi hissettirmek agisindan da gereklidir.

Miisterinin nasil dinlenmesi gerektigihin bilincine varilmasi ayrica Onem
tasimaktadir. Dinlemenin sadece sesleri duymak olmadiginin bilinmesi gerekir.

Mackay’a gore dinlemek soyle ifade edilebilir:

“Dinlemek, - pasif bir bigimde oturup seslerin etrafimizdan akip gitmesine izin vermekten
farkhidir. Ama gercek dinlemede gorecegimiz gibi, basitge soylenene dikkat etme durumu

MR, Gerson, Miisteri Tatmininde Siireklilik (istanbul: Rota Y., 1997), s.80.
55T, Peters, “For Better Products, Listen Right, Well,” California: San Jose Mercury News, (25 May
1992) s.18.
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degildir. Aym1 zamanda digerinin; sesine, sdzcitk se¢imine, tonlamasina, hizina , beden diline
kars1 duyarli olmaktir.” >°

Iyi bir dinleyici olmak gogu zaman basarinin anahtar1 olarak kabul edilmektedir.
Miisterileri dinlemenin onlarla yiizyiize iletisim kurmanin ne kadar 6nemli oldugunu

gosteren su 6rmek verilebilir:

“British Airways miisterileri dinlemek konusunda itibar sahibidir. British Airways yoneticisi Sir
Collin Marshalls kendisiyle yapilan bir roportajda ‘miisterileri nasil dinlediklerini’ séyle ifade
etmektedir. ‘Stiphesiz ki bir¢ok firmanin yaptigi seylerin ¢ogunu yapiyoruz. Ben de dahil olmak
lizere list diizey yOneticilerimiz Londra etrafinda ve diinyada ugarken ve seyahatteyken bilingli
olarak bir ¢ok yolcumuzla konusmaya calisiriz. Ayrica siirekli olarak mevcut {rlin ve
hizmetlerimizi iyilestirmede/gelistirmede yardimci olacak ve daha uzun dénem igin gelistirilecek
hizmetleri belirlemek i¢in miisteri forumlar diizenleriz. Bu forumlarda miisterilerimizin
hayallerini, kizginhklarim, heyecan ve fikirlerini ortaya koymalarini istiyoruz, bdylece hem
mevcut hem de yeni olugan konulardaki diisiincelerini dgrenebiliriz. ... Ayrica birgok hizmet
isletmesinin tamamen yararlanamadig) bir bilgi kaynagindan sikayetler, oneriler ve ovgiilerden
miisterilerimiz hakkinda bilgi toplamaya ¢alisiyoruz” 3

Miisteriyi dinlerken, dinleyici sdylenenlere dikkatini yogunlastirmal, gergekten
anlamaya ¢alismali ve dogru anlayp anlamadigini sorular sorarak sinamali daha sonra
gerekliyse eyleme gecerek anladigini ortaya koymalidir. Hepsinden &nemlisi, konusma
sirasinda, miisteriye kendi diigiincelerini dayatmaktan kag¢inmali; davranislann ve
jestleriyle hognutsuzluk ya da onaylamama tavri sergilenmemeli; sadece anlamay:
netlestirmek i¢in, konunun aydinlatilmasi amaciyla konusmalidir. Dinleyici, en énem
verdigi goriislerin ve fikirlerin yanlis olabilecegini duyabilecegi igin yonlendirici
olmadan dinlemesi kolay olmayabilir. Bu sekilde dinlemek, cesaret gerektirebilir. Ama
yonlendirici olmayan dinleme uygulanabilir ve sagladigi sonuglar agisindan da
onemlidir”

Daha etkili bir sekilde dinlemek igin yapilmasi gerekenler asafidaki gibi
6zetlenebilif:' Gergekleri duymak igin degil, fikirleri duymak igin dinlem'ek, igerigi
yargilayabilmek (nasﬂ soyledigini degil), iyimser bir sekilde ilgiyi kaybetmeden
dinlemek, hemen sonu¢ ¢ikarmaya kalkismamak, hemen sonu¢ c¢ikarmaya

kalkismamak, esnek olmak, konsantre olmak ve goz temasim siirdiirmek, konugmacidan

56 1. Mackay, Dinleme Becerisi (Ankara: Ilkkaynak K. S. 1997), 5.10.

57 Oztiirk, a.g.e., s.147-148. . ‘

58 R. Nicholas ve L. Stevens, “Insanlar1 Dinlemek” Etkin iletisim (Istanbul: Harward Bussines Review,
2000), s.25.
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hizli diisiinmemek, uyanik ve canli davranmak, dinlerken duygularin kontrol altinda

tutulmasr™’

Ayrnica yanligliklara, unutmalara meydan vermemek icin dinleme sirasinda bazi
noktalarn not almak gerekir. Bu hem miisteriye 6nem verdiginizi gosterir, hem de

sorunlarin giderilmesinde hata yapilmasini 6nler.

Goriildigii tizere miisteri iligkilerinde ylizylize iletisim kurmak tiim teknolojik
gelismelere ragmen, hem vazgegilmez hem de ¢ok zordur. Tim caligsanlar sadece
miisterilerle degil, potansiyel misterilerle de yiizyiize iletisime 6nem vermeli her an
yardima hazir, giileryiizll, iyi dinleyici olan, bilgi aligverisi yapabilecek bir tutum

sergilemeli ve saglikli iletisim kurabilmelidir.

2. YUZYUZE ILETISiM TURLERI
Yiizyiize iletisimde temel olan nasil iletisimin kuruldugudur. Uyumlu bir ortam
yaratildiginda kendini miisterinin yerine koyabilme, durumlara onlarin perspektifinden

bakabilme kendiliginden gerceklesebilir.

“Kimileri uyumlu bir ortam yaratmay1 ¢ok gii¢ bulurken, kimileri de bunu dogallikla yapar.
Bunu ¢ok kolay basarabilen Kkisilerin bile gii¢litk ¢ekecegi durumlar ve kisiler olabilir. Bu
becerinin insanlar1 gozlemek ve dinlemekle yakindan baglantist vardir. Omnegin ¢ok yumusak
konusan bir miisteriyle ilgileniyorsamiz, onun gibi yumusak konusmak yararh olabilir. Eger
miigteri yiiksek sesle ve dogrudan konuguyorsa, benzer bir yanit, onunla benzer bir bigimde
iletisim kurmaniza yardimci olacaktir. Bu, radyoda ayni dalga boyunu tutturmaya benzer”

Gerson miisteriyle nasil uyum saglanabilecegini soyle agiklamaktadir: Her
davranis bigimine uygun tepki vererek miisteriyle uyum saglanabilir. Bu uyumu
miisteri‘drnek alinarak’ da arttirmak miimkiindiir. Omek almak burada, miisterinizin
beden dilini, konusma hizini, ses tonunun ve hatta géz hareketlerini tipki bir ayna gibi

yansitmak anlamina gelmektedir.”®"

Yiizyiize iletisimin tiirleri olan s6zlii ve s6zsiiz iletisimin (beden diliyle iletisim)
uyum halinde olmasi, iletinin miisteriye net ve anlagilabilir bir sekilde génderilebilmesi

gerekir. Bunu saglayabilmek i¢in iletigimin kalitesini diistirecek giiriiltiileri engellemek,

% T. Rv. Foster, Miisteri Memnuniyetinin 101 Yolu (istanbul: Alfa B. D.,2001), 5.207 (b).
60 Bee, a.g.e., 5.24.
8! Gerson, a.g.e., s.64.
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konuya odaklanmak, yeterince zaman ayirmak, Onyargisiz ve en agir elestiriler

karsisinda bile sogukkanlilikla iletisim kurmak gerekir.

Sozlii ve sozsiliz iletisimin niteliklerinin ve engellerin bilinmesi miisterilerle

ylizyiize iletisim kurmay1 kolaylastiracaktir.

2.1. Sozlii Tletisim ve Ozellikleri
Miugsteri iligkileri denildigi zaman hala miisterilerle iletisim kurmanin, “miisteri
iligkileri departmam”™nin gorevi oldugu zannedilmektedir. Halbuki isletmedeki
miisteriyle karsi karsiya gelen her personelin s6zlii iletisimi iyi bilmesi ve miisteriyle

dogru iletisim kurmasi gerekir. Bu konudaki su 6rek oldukga ¢arpicidir.

“Disney orgiitii kendisini tiim park ¢aliganlarini uygun bir bigimde egitmeye dylesine adamustir
ki, parktaki en Onemsiz goriinen personeli —caddeleri siipirenleri- egitmek igin 4 giin
harcamaktadir. Disney bu ‘patlamis musir siipiriiciilerine’ (boyle denmesinin nedeni onlarin
ziyaretgilerin yere attiklar1 patlamis musirlari stiptirmesidir) miisteriler tarafindan parktaki
herhangi bir ¢alisandan daha ¢ok soru soruldugunu bilmektedir. Dolayisiyla bu personel parki
ziyaret eden Kisilerin tatmininde ©nemli rol oynamaktadir. Bu dért giinlik egitim sonunda
patlamis musirlart siipiirenler Disney’in kiiltiiriinii 6&renmektedirler 6rnegin, onlar ev sahibi,
ziyaretgiler ise misafirdir, ¢alisirken onlar sahnededirler ve onlardan mutlu ve dostga bir tavirla
islerini yapmalar1 beklenir” '

Goriildiigi tizere isletmedeki her personele iletisim becerilerinin kazandirilmig
olmas1 gerekir. Kapidaki gorevlilerin, temizlik¢ilerin, park yeri gorevlilerinin,
miisterilerle yazil iletisim kurmasi ya da telefonlara bakmasi muhtemelen gerekmez.

Ancak miigterilerle yiizylize gelmeleri ve iletisim kurmalar ise kagimilmazdur.

Sozlii iletisimde belirli bir formati kullanmak, pek ¢ok sorunu ¢dzecektir.Bu
format kisaca sOyle ifade edilebilir; Bu konusmay1 yaparak NE elde etmek istiyorum,
bunun yapilmasi1 NEDEN gerekli, NE ZAMAN yapilmas: gerekli, en iyi HANGI
yontemle yapilir, NEREDE olmas1 gerekir, KIM tarafindan yapilmasi gerekir (6rnegin
miisteriyle bizim mi konusmamiz uygun olur, yoksa baska birinin yapma51 mi1 uygun

olur)?%

€2 Oztiirk, a.g.e. 5.95. )
8 C. Roebuck, Etkili Iletisim (istanbul: Dogan K., 1998) 5.37.
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Miisteriyle konusmakta amacin ne oldugu belirlenmelidir (bilgi vermek, ikna
etmek, bilgi almak, vs.) Bunun yapilmasi neden dnemlidir? Ornegin alman bilgiler

gercekten gerekli midir?

Zamanlama iletisimde ayr1 bir 6neme sahiptir. Sikayeti olan ve ¢ok sinirli olan
bir miigteriden veri tabani olusturmak icin bilgi almaya g¢aligmak éok Zamansiz
olacaktir. fletisimin nerede ve kim tarafindan kurulacag: diger bir boyuttur. Miisteriyle
iletisimde sadece isletmedeki karsilagmalar degil, isletme disindaki karsilasmalarda

iletisim kapsaminda degerlendirmeli ve 6nemsenmelidir.

Misterilerle sozli iletisimde bagarilt olmanin en Onemli yolu dili iyi
kullanmaktir. Kullanilan kelimeleri iyi se¢mek, yeri geldiginde uygun sorular soran
aktif dinleyici olmak, ikna edici olmak, miisterilerle iletisimde ¢ok onemlidir. Bu
noktalar1 detayli incelemek i¢in miisteriyle sozlil iletisim siirecini incelemek gerekir.

Odabagi’na gore sozlii iletisim stireci siiyledir:64

Miisteri Ihtiyaglarinin Belirlenmesi

Cift Yonlii Iletisimin Kurulmasi

v

Uygun Sorulgrin Sorulmast

Aktif Dinleyici Olma

Sekil 3: Miisteriyle Sozlii fletisim Siireci

Miisterilerle sozlii iletisim siirecinin ilk agamasinda miisterinin ihtiyaci, istekleri,
olumlu ya da olumsuz elestirileri, sikayetleri vb. unsurlar belirlenir. Onceki béliimlerde
aciklanan ¢ift yonlii iletisimin kurulmasinda miisteri hakkinda daha ¢ok bilgi edinmek,

miigteriye isletme ve tiriinler hakkinda bilgi vermek gerekir.

# Odabasi, a.g.e., s.80.
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“Miisteriler hakkinda daha gok bilgi elde etmek ve onlara bilgi vermek igin miisterilerin ikna
edilmeleri gerekir. Soru sorarak bu konuda 6nemli agamalar elde edilebilir. Miisteri bu yolla
konusmanin igine alinir, katihm saglanir ve dikkati siirekli kalinir. Sonugta, miisteri isletme ve
tirtin hakkinda daha ¢ok bilgiye sahip olur. Ayrica, soru sorarak miisteriye ilgi gosterildigi de
hissettirilir. Miigterinin sorulara verecegi cevaplarla ihtiyag duyulan bilgilere daha ¢abuk ulagilir
ve onceden varsayimlara dayanan bilgiler test edilebilir. Soru sorarken dikkat edilmesi gereken
konular kisaca soyle 6zetlenebilir:

1-Uzun cevaplar verilmesini tegvik edin.

2-Sorular swasinda araliklar bulunmali ve miisteri kendisinin yargilandigi duygusuna
kapilmamaldir.

3-Kisa ve basit sorular sorulmalidir.

4-Belirli cevaplan almaya yoneltici sorulardan kagmilmalidir. Miisteriye, dogru sorular dogru
bi¢imde sorulmalidir.

5-Ihtiyaglar1 belirlemek igin sorular kullanin. Miisterinin kendi durumu hakkinda ozgiirce
konugmasmi tesvik edici ne, nerede, nicin ile baslayan sorular tercih edilmelidir”®

Uygun sorularin sorulmasindan sonraki asama aktif dinlemedir. “Aktif dinleme,
sOylenen sey hakkinda kendi yorumunuzu tekrarlamayr gerektirir: ‘Acaba sizi anladim
mi1? Anladigim kadanyla sunu demek istiyorsunuz...’ 56 Bu geribildirimde bulunmak,

yani milsterinin sdylediklerinin sinanmasi demektir.

lletisim siirecinde asamalar kadar 6nemli olan diger noktalar da; miisteriyle
iletisim kuran kisinin sesi, sesinin yiiksekligi ve telaffuzudur. Vilanilam, bu noktalarin

Onemini soyle agiklamistir:

“Ses: Hos bir ses biiylik bir varliktir. Fiziksel bir engel olmadikga, kisiler seslerini diizenli
egzersiz sayesinde yeterince ¢aba gostererek gelistirebilirler. Eger kisinin bir konusma problemi
varsa diizglin konusabilmek i¢in bir danismandan ya da uzmandan tavsiye alabilir. Ses
dinlenmis, panik ve gerilimden arinmis olmalidir. Kisinin sesi giigliliigiiniin ve zayifliginin
temel gostergesidir.

Sesin Yiiksekligi: Iyi bir konusma sesi yeterli yiikseklige sahip olmalidir. Sesin yiiksekligi
bulunulan ortama gore iyi ayarlanmalidir. Sozlu iletisimde sesin monotonlugu giderilmeye
calistlmalidir. Sesin tonunun degismesi konusmay1 daha etkili hale getirir. Sesin igitebilirligini
kaybetmeden ani diisiigii ya da tiz olmaksizin ani yiikselisi dikkatin toplanmasini saglayacaktir.

Telaffuz: Kelimelerin agik ve segik soylenmesi anlamindadir. Bazi kelimelerin soylenisi, diger
bazi kelimelerle aymdir. Bu yiizden gerekli kelimeleri dogru kullanmak gerekir. Konusan kisi
yanlis anlagiimaya meydan vermemek igin dogru telaffuz etmek zorundadir.”®’

Ses ve sesin yiiksekligi sozlii iletisimde basarili olabilmek igin 6nemli bir
adimdir. Misteriyle konusurken etki altina almak, ikna etmek i¢in ¢ok yliksek sesle

konusmak ya da karsi tarafin ne denildigini anlamayacag sekilde algak sesle konusmak

55 Odabasy, a.g.e., s.73.
% Foster, a.g.e., 5.207. (b)
67 3. V. Vilanilam, More Effective Communication (New Delhi: R. B., 2000), s.158-159.
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son derece itici bir davramigtir. Miigteriyle iletisim halinde olan her g¢alisanin, ne

dediginin anlagilmas: etkili bir iletisim i¢in biiyiik 6nem tasimaktadir.

Macdonald ve Tanner’e gore basarili iletisim kurmanin 5 temel 6gesi sunlardir:

“Aciklik, kisalik, karakter, nezaket ve kontrol.”®®
Bagsarili iletisimin bu 5 temel dZesini kisaca agiklamak gerekirse;

Agikhk: Miisterilerle olan sozlii iletisimde aciklik ¢ok ©nem tagimaktadir.
Aciklik diger deyisle anlagilir olmak, yanlis anlamalara meydan vermemek demektir.
Miisteri iliskilerinde agik olmak, belirsiz kelimeler kullanmamak, karmasik konular
bile basit fikirlerle anlatmak, Orneklerle agiklamak, ayni diislinceyi anlasilabilirligi
arttirmak igin farkli kelimelerle tekrarlamak, karmasik ve cok sey anlatan ciimleler

kurmamak demektir.

Kisahk: Miisteriyi esir almamak, sikmamak kisa yoldan miisterinin ihtiyaglarini -
gidermek sozlii iletisimde dikkat edilmesi gereken unsurlardandir. “Miisteri iligkilerinde
sOzlii iletisim, miisterinin ihtiyacimi belirlemeye ve ona ¢ozlimler getirmeye yonelik
olmalidir.”® Kisalik, sikict olma ve yanlis anlasilma riskini ortadan kaldirir. Uzun ve

pasif ciimleler kurmak, anlasilmay: zorlastirir.

Karakter: Miisterinin 1ilgisini ¢ekmeye ¢aligmak; isletmenin kisiligini
yansitmaya ¢aligmak sozli iletisimde Onemlidir. Miisteri o an isletmeyle is yapmasa,
sadece bilgi alsa bile, yardima hazir olundugu hissettirilmelidir. Mizah unsurlan

kullanmakta sozlii iletisimde 6nem tagimaktadar. -

Nezaket: “Misteriyle iligkide bulunan gorevlilinin, kibarligini, saygisim
dostlugunu igerir. Resepsiyonistlerin ya da telefon operatdrlerinin nezaketini de kapsar.
Omegin, personelin temiz ve diizenli goriiniigii, miisterinin orada bulunmasma ilgi

gosterilmesi gibi”™®

88 Macdonald ve Tanner, a.g.e., s.59-60.
6 Odabasi, a.g.e., 5.80.
™ Bztiirk., a.g.e., s.141.
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Kontrol: Miisterinin mesajt aldigim1 ya da miisteriden alinan mesajin

dogrulugunu kontrol edilmesi gerekir. Geribildirim belli spesifik sorular gerektirebilir.

Miisteri iligkilerinde neyin yapilmasi gerektigini bilmek kadar nelerin
yapilmamast gerektigini bilmek de Onemlidir. Zihin okumacilift da yapilmamast

gerekenler arasindadir.

Gonderilen bir iletinin anlagilip anlasilmadiginin ve anlama gayreti iginde
olundugunu en belirgin bir sekilde gosteren davranig bi¢iminin soru sormak oldugu
sOylenebilir. Soru sorulmayan etkilesimlerin, iletisim oldugunu séylemek miimkiin
degildir. Soru sorulmadan devam eden etkilesimlerde, zihin okumaciligi devreye
girebilir. Zihin okuma, karsidan gelen iletinin, nasil bir amagla veya niyetle gonderilmis

oldugunu bilme yamlgisidir””*

Zihin okuma, miisterinin yanlis anlagilmasina neden olur. Yanlis anlamada
miisterinin isteklerinin, sikayetlerinin tam olarak anlagilmamasina ve yanlis eyleme

gecmeye neden olabilir. .

“Zihin okumaciligm iletisim siirecindeki segenegi soru sormaktir. Soru sormak, karsidaki kisiye,
anlama gayretini en somut bir sekilde yansitan ileti tiirdiir. Ancak soru sormaktan, sorugturma
yapmak kastedilmemektedir. ... Anlama ugrasisim gelistirebilecek, karsidaki kisinin anlastldig:
duygusunu yasayabilmesine vesﬂe olabilecek ii¢ soru tiiriinden s6z edebiliriz:

1-Agik uglu sorular

2-Kapali uglu sorular

3-Agic1 yanki sorular’”’

Bu ii¢ soru tiiriinii kisaca agiklamak gerekirse;

Acik uglu sorular: Miisterinin evet ya da hayir gibi kisa cevap verémeyecegi
soru tiiriidiir. Miisterinin goriiglerini, isteklerini ve duygularini anlatmas i¢in sorulur.
Musterlyl dinleme isteginin ve iletisim kanallarinin ag:lk oldugu mesajint veren
sorulardlr Iletisimin baslaninda kullamldig: takdirde, fazla oyalanmadan sonuca

ulasmayl kolaylastirir. Bu soru tiiriine su 6rnekler verilebilir:

T A. K. Ozer, lletisimsizlik Becerisi (Istanbul: Sistem Y., 2000), 5.108.
2 Ozer, a.g.e., s.110.
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“Uriinle ilgili sikayetleriniz nelerdir?

Sizin i¢in bagka ne yapabiliriz?”

Acik uglu sorulardan sonra miisterinin cevaplarinin tam olarak anlagilabilmesi

icin sabirla ve merakla tam bir dinlemeye gecilmesi son derece 6nemlidir.

Kapah wuclu sorular: Miisterinin mesajlarinin anlasilabilmesi i¢in agik uglu
sorular bilyiikk énem tasimaktadir. Ancak, bazen acik uglu bir soruya cevap net olarak
anlagilmayabilir. Miisterinin genel ve anlam belirsiz iletilerini netlestirmek i¢in kapal
uclu sorular sorulabilir. “Kapali uglu soru tiirlerinden ilki ‘kavram belirginlestirme’,
iletiler arasinda farkli anlamlara g¢ekilebilecek ve belirsizlik tasiyan kavramlarin daha
belirgin bir hale getirilmesi amaciyla kullanilabilirler””. Bu soru tiiriine su 6rnekler

verilebilir:

Miisteri: Bu alet verimli calismiyor.

Personel: ‘Verimli’den kastiniz nedir? Agar misiniz?

Miisteri: Veznedeki gorevli igini iyi yapmiyor?

Miidiir: Isini iyl yapmamak. Bundan neyi kastettiginizi agiklar misiniz?

“Kapali uglu soru tiirlerinden ikinci olan ‘iletiyi verilestirme’, gonderilen iletide
verilestirilmesi gereken kavramlarin varhiginda devreye girer. Ama¢ yine genel

hatlariyla sergilenen bir diiglincenin somut verilerle anlasilmasim saglamaktir”’*

Ornegin:
Miisteri: Uriiniiniiz aldigimdan beri sik sik bozuluyor.

Personel: Daha 6nce kag kere bozuldu?

Aciar Yanki Sorulari: Misteriyle iletisimde anlama siirecinin en Onemli

olanlanidir. Miisterinin mesajlarinin anlasilip anlagilmadigini test eden sorulardir.

S pzer, a.g.e.,s.113.
72Ozcr, a.g.e,,s.114.
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Miigteriyle aymi frekansta olmayr hedefleyen agict yanki sorulan mesajin
belirginlestirilmesi agisindan 6nem tagirlar. Bu tiir sorular miisterinin séylediklerinin

yeniden tanimlanmas: anlamina da gelebilir. Ornegin:

Miisteri: Bu iiriiniin renkleri ne kadar kisitlh.

Personel: Daha fazla ¢esidimiz olmasini mu isterdiniz?

“-Bu orgiitte herkesin tizerine 6lii toprag: serilmis

-Yanlis anlamiyorsam, insanlarin daha dinamik olmasim istiyorsunuz.” >

Miisteri iligkilerinde etkin soru sorma, dogru bilgiler edinmeye yo6nelik bir
cabayi da ifade etmelidir. Ciinkii hizli ve dogru bilgi edinmek biiyiik 6nem tagimaktadir.

Ancak soru sorarken yanmlgiya diigmemek ve bazi soru tiplerinden kaginmak gerekir.

“Kagmilmasi gereken iki soru tipi vardir.

1-Yonlendirici sorular: Adi iizerinde, bu tiir sorular karsinizdakini belli bir yamiti vermeye
yonlendirir. Ornegin: ‘Miisteriye siparislerinin yilbasindan 6nce yetismeyecegini séylediniz degil
mi?’

2-Coklu sorular: ‘Firim galistirip saati kurdudunuzda ne oldu’ Coklu sorular kafa karistirica
olabilir: Iki ayr bilgi mi istiyorsunuz yoksa miigteri firin1 galistirip saati kurduktan sonra ne
oldugunu bilmek mi?” ’®

Soru sormak, dogru anlasilip anlasilmadiginin sinanmasi igin karsi tarafin
sOziiniin bitmesini beklemek gerekir. Kisiler yiizyiize iletisim sirasinda daha birkag
ciimleyi duyarduymaz, kars1 tarafin ne demek istedigini anladiklarini zannedebilirler.
Halbuki en 6nemli bilgi genellikle en sonda saklidir. Tiim bu nedenlerle kaynagin

soziinii kesmemeye 6zen gostermenin gerekli oldugu sdylenebilir’’

Miisterinin soziiniin kesilmesi, hem gonderilmek istenen iletinin alinamamasina
neden olur, hem de dinlemeden Onyargida bulunmak miisteriye saygisizliktir. Ancak
bazi miisteriler, kendilerini dinleyen birini bulduklann zaman s6zii fazlasiyla uzatarak

uzun uzun gegmis deneyimlerinden bahsetmek isteyebilirler. Bu da g¢aliganla® icin

> Giirgen, a.g.e., s.154.
76 Bee, a.g.e., 5.28.
7 Roebuck, a.g.e., s.26.
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zaman kaybi olacaktir. Bu zaman kaybi, ¢aliganlarin bu konulardaki becerilerinin

gelistirilmesiyle 6nlenebilir.

Bilgi sahibi olmadan iletisim kurmak miimkiin degildir. Miisteriyle iletisim
halindeki kisilerin iriinler ve isletme hakkinda bilgi sahibi olmas: ya da gerekiyorsa

dogru kisilere yonlendirme yapmasi gerekir.

“Misteriye anlattifiniz sey hakkinda bilgili olun. Hicbir sey basit bir soruya yanit olarak bos
gozlerle, saskin saskin bakmaniz kadar inandiriciliginizi yok edemez. Teknik olarak sizden daha
yetkin biriyle kars1 karstya olmadiginiz siirece, teknik bir dille konugmaktan kaginin, dzellikle de
bilgisiz bir miisteriye karst teknik bir dille konusmamz gosteris olur. Miisteriler kendilerini

dezavantajli bir duruma dustirdiigiiniizii diisiinmemelidirler. Ve konusmanin arasinda ‘bilirsiniz

ki’ kelimesinin serpistirilmesi olabilecek en kotii tacizdir™™

Sozli iletisimde yapilan yanliglardan biride kisaltmalar ve jargonlarin
kullanimidir. Bu kullamim sézlii iletisimde anlasilmayr zorlastiracaktir. SPK;TKI vs.
gibi kisaltmalarin 6zensizce kullamimi, etkin bir iletisimi anlamsiz hale getirebilir.
Konusurken kisaltma ya da jargon kullanimi gerekliyse, bunun 6zenli yapilmasi ve

miisteriye bunun agiklanmasinda fayda vardir’.

Sozlii iletisimde secilen kelimeler miisterinin bilgisine, konusma tarzina,
algilayis bi¢cimine gore farklilik gostermelidir. Miisteriyle iletisim kurarken, onlarin
kullandigi bazi kelimelerin, deyimlerin, sloganlar1 ve hatta argo kelimelerin
kullanilmasi , miigterinin duyumsal algilama bigimlerini; gorsel, isitsel veya duygusal
algilamalarim belli etmesine yardimci olabilir. Gorsel algilamasi olan kisi resimler,
goriintiiler ve bakislarla konusacaktir. Isitsel algilamasi olan kisi seslerden, duymaktan,
uyumdan sdz edecektir. Duygusal algilamasi olan kisi ise, duygulardan ve temastan

bahsedecektir.”so

Hangi karaktere ya da algilayis bigimine sahip olursa olsun her miisterinin
etkilenecegi bir durumda miisteriye adiyla hitap edilmesidir. Miisteriler bundan hognut
olurlar. Miigterilerle akrabalik hitaplariyla konugmak ise son derece negatif etki

birakacaktir. Misterinin bireysel taleplerine duyarli olmak, sozlii iletisim sirasinda

78 Foster, a.g.e., s.24 (b)
» Bee, a.g.e., s.22.
% Gerson, a.g.e., s.64.
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gerektiginde not almak dolayisiyla 6nemli noktalart unutmamak, miisteriye “cok isimiz
var, hadi bir an dnce gitsin” seklinde davranmamak ve zaman ayirmak sozlii iletisimin

diger boyutlaridir.

Iletisgimin hemen her tiiriinde gerekli olan ancak sozlii iletisim aninda ve
dogaglama oldugu icin daha On plana ¢ikan empati, miisteri iletisiminde Onem

tagimaktadir.

“Empatiyi, yalin olarak, kisinin kendisini karsisindaki kisinin yerine koyarak onun duygu ve
diisiincelerini anlamasi, bunu kargisindaki kisiye iletmesi bigiminde tanimlayabiliriz. Empati
becerisi gelismis insanlar, baskalari tarafindan sevilir ve kabul edilerek onaylanirlar.... Ancak
kendimizi karsmizdaki kisinin yerine koyabilmek ise hi¢ de kolay olmayan, ¢aba harcamayi
gerektiren bir siirectir. Empatinin  gergeklesmesinde en zor kosulun kisinin duygu ve
diigtincelerini iletmesi yani geribildirim stireci ile ilgili oldugunu sdyleyebiliriz. Bir ¢ok insan,
karsisindaki kisinin duygu ve diisiincelerini anlamasina karsin bunu dogru 1fade edememekte ve
dile getirdikleri ile o kisiye iliskin hissettikleri arasmda ¢eliski yasamaktadlr

Miisteri iligkileri s6z konusu oldugunda ise miistertyle iletisim kuran personelin
“empati kurmada bir adim ileri gitmesi” gerekir. Empati kurmada bir adim ileri gitmek
su demektir: Personel, kendini miisterinin yerine koyarak kendisine nasil davranilmasin
istiyorsa miisteriye o sekilde konusur ve davranir. Halbuki mﬁsteri o personelden farkli
bir karakterdir ve farkli beklentilere sahiptir; personelin davranisindan ve konusma
seklinden hognut olmayabilir. Personel, misterinin tavirlarimi, konusma tarzim
gozlemlemeli ve miisteriye uygun davranmalidir. Empati kurmak diisiinsel bir bag
kurmak anlamina da gelebilir. Onemli olan miisteriye onemli oldugu duygusunun

hissettirilmesidir.

“Bir baskasinmn goriislerini dinlediginizde, kendinizi onun yerine koyun. O kisinin bakis agis1 ile
olaya bakin: onun duygusal yaklagimini hissetmeye ¢ahgin. Sizin varolan inanglarinizla onun
fikirleri gatistyor ise, konusanin mesajin1 dogru alip almadiginiza dikkat edin. Eger beden dili ya
da duygusal yaklasimi umursamaz veya kotii bir tavir sergiliyorsa, siz de savunmaya mi
geciyorsunuz? Ayriliklari gidermek igin gerekli tiim bilgileri toparlamak igin elestirici hitkiimleri
bir tarafa birakip tarafsizlik iginde dinlemek zorundasimz. Tamamen anlamak amaciyla
dinlediginizde su mesaji iletirsiniz: ‘Sana bir insan olarak saygi duyuyorum Katilsam da

katilmasam da dusuncelerm ve duygularin benim igin onemlidir®

Miisteri sikayetleri ¢ogu zaman isletmeler igin kagirilmaz bir firsattir. Hatta

isletmeler miigterilerinin sikayetlerini ve elestirilerini duymak i¢in para ve gayret

8 Giirgen, a.g.e., s.139-140.
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harcamaktadirlar. Ancak sikayetler karsisinda nasil davramlacagi, nasil iletisim
kurulmas gerektigi de diger bir problemdir. Sikayeti olan miisteri cogunlukla sinirlidir,
hatta tartigmaya hazirdir. Bazi miisteriler ise duygularim, 6fkelerini belli etmekten
kaginirlar. Hangi tiir misteri olursa olsun sikayetleriyle ilgilenilmesini bekler.
Miisteriyle olan bu kritik asamada yapilmasi gereken sudur: “Miisterinin sorunu
belirlendikten sonra, bu konudaki iiziintli nazik bigimde iletilir ve anlagsmalarin
olabilecegi noktalar ilizerinde goriismeler yapilmaya calisilir. Miisteri ile ne kadar

uyumlu olunursa, diizeltmeler o kadar dogru bigimde yerine getirilebilir.”**

“Miigteriyi sakinlestirmek, konuyu ¢o6ziimlemek en azindan kolaylastirmak i¢in hemen yapilmasi
gerekenlerdir. Miisteriler ¢ogu kez sonucun ne olacag ile degil sikayetlerinin nasil ele alindig:
ile 6zellikle ilgilenirler. Burada alt1 temel kural gecerlidir:

1-Dinlemek: Higbir sey miisteriyi, sikayet ettigi kisinin dikkatini vererek onu dinlememesi
dahas1 konunun anlasildigin1 varsayarak soziinii kesmesi kadar kizdiramaz. Mesaj dinlenir, asla
kesilmez, not ahnir ve karsmizdakini anladiginizi ifade edecek sekilde ilgi gdsterilir. Daima
sakin kalmali ve nazik olmaliyiz.

2-Arastirma: Gergekler belli bir noktaya kadar ortaya ¢ikmali ve olaymn tamamini ortaya
cikarmak igin gerekliyse soru sorulmalidir. Bazi durumlarda miisteri tarafindan atlanan bir
noktay1 ortaya ¢ikararak veya yanlis anlasilmis bir noktay izah ederek konunun ¢éziimlenmesine
yardimci olunur. Aragtirma bir sonraki adima yer agacak sekilde sistematik olarak ilerlemelidir.

3-Coziime ulasma: Ilgili tim gergekleri ortaya gikarirken, miisteriye kabul edebilecegi bir ¢oziim
sunmak durumundayiz. Bu noktada sorunun tamammu ¢dzemeyebiliriz ancak konu nihai ¢6ziime
ulasincaya kadar miisterinin kabul edebilecegi gegici bir ¢oziime ulagilabilir. Uzerinde anlasmaya
varilan ¢6ziim agik olmali ve miisterinin beklentisi konusunda higbir siipheye meydan
birakmamalidir.

4-Ulasilan ¢6ziime bagli kalmak: Vaadedilen ¢oziimiin her detayin1 yerine getirmemiz
zorunludur. ...

5-Takip: Uzerinde anlasilan ¢oziimiin uygulanmasini saglarsak, bu kez memnun edilen miisteri
olarak onunla baglanti kurup vardigimiz olumlu uzlasmay1 teyit etmemiz tavsiye edilmektedir.
Sikayeti olan ve bu sikayeti adil ve ¢abuk bir sekilde ¢oziilen miisteriler gelecekte sadik
miisteriler haline gelecekler ve baska potansiyel miisterilere isletmemizi tavsiye edeceklerdir.

6-Gerekiyorsa siireci devam ettirmek: Miigterinin kabul edebilecegi ¢6ziime ulasmak her zaman
kolay olmayabilir. Miisteriler gogu kez mantikli olmakla birlikte bu kuralin istisnasi her zaman
mevcuttur. Bu nedenle ve bazi konularin iist diizeyde ¢oziimlenmesi gerektiginden genisletme
slireci her zaman mevcut olmali ve gerekli durumlarda uygulanmalidir.®*

Miisterilerle iletisim sirasinda yapilmamasi gereken bir iletisim sekli de

savunucu iletisimdir. Savunucu iletisimin ne oldugunu Ciiceloglu s6yle agiklamaktadur:

%2 4. S. Kindler, is Yasaminda Anlagsmazliklarin Yapier Céziimii (Istanbul: Rota Y., 1997), s.13-14.
8 Odabasy, a.g.e., 5.139.
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“Iligki iginde bulunan iki kisiden biri savunucu olmaya baslayinca iletisim hizli bir bigimde
bozulmaya baglar. ... Savunuculuk, bireyin benlik bilinci’ni koruma gereksinmesinden
kaynaklanir. Savunucu durumda olan kisi, zihin giiclinii s6z konusu edilen konudan ¢ok
kendisini savunmaya harcar. Konudan s6z etmek yerine karsisindakine nasil gériindiigiinii
dugiiniir. Karsisindakini nasil alt edecegine, tartigmayr nasil kazanacagina, nasil baskin
¢ikacagina, kargisindaki s6zlii saldirida bulunursa nasil karsi koyacagina zihnini yorar” ¥

Miister1 iletisimi agisindan diigliniildiigiinde, savunucu iletisim mﬁst‘eri
iliskilerine zarar verebilir. Ciinkii miisteriyle iletisim kuran kisi, bireysel iletisimdeki
benlik bilinci yerine ¢alistify isletmeye olan sadakatini koyarak ve ne pahasina olursa
olsun isletmeyi (ya da iiriinlerini) savunmasi ya da miisteriyi altetmeye calismasi
miisteriyle olan iletisimi bozacaktir. Savunucu iletisim istiinlitk belirten ve hata kabul
etmez bir anlayisin sonucudur. Halbuki miisteriler kendilerine bu sekilde
davranilmasindan cogunlukla hoslanmazlar. Miisterilere anlayigli, soruna yonelik,

plansiz, kendiliginden olusan olusan, esitlik¢i bir tutum sergilemek gerekmektedir.

Goriildiigii lizere sozlii iletisim zor bir iletisim tiiriidiir. Ustelik cogu zaman tek

basina bir anlam ifade etmeyebilir. Dogru teknikler sozsiiz iletisimle desteklenmelidir.

2.2. Sozsiiz letisim ve Ozellikleri
Yiizyiize iletisimde bir mesaj su yollarla iletilir: Kullanilan sozciiklerle kars: tarafa
iletmek istedifimiz mesajin %7°si, bu sozciikleri nasil kullandigimizla (ses tonu,

yitksekligi, vb) mesajin % 38’1, beden diliyle de mesajin %551 iletilmektedir®®.

Oranlardan da goriildiigi gibi yiizylize iletisim sirasinda sozsiiz iletisimin rolil

gergekten ¢ok 6nemlidir. Eggland da su sdzlerle agiklamaktadirlar.

“Insanlar arasindaki iletisimin yaklasik yaridan fazlasinin yiiz ifadeleri, el ve beden hareketleri
vasitasiyla  gergeklestirildigi- tahmin edilmektedir. Sozsiiz- iletisim pek ¢ok yolla
gerceklestirilebilir. Asagida bunlardan bazilarina yer verilmistir:

1. Dis goriiniim (giyim kusam, makyaj, sa¢ modeli, parfiim, vb)

2. Beden dili (el, goz, yiiz hareketleri, giiliimseme)

3. Durus mesafesi (kisilere yakin veya uzak durma)

4. Fiziki dokunma (tokalagma, ellerini tutma)

5. Olaganiistii tepkiler (kahkaha atma, esneme)”®’

¥ J. Wellemin, Bir Haftada Basarih Miisteri Hizmeti (istanbul: Diinya Y., 1999), 5.63-64.

& D. Ciiceloglu, Yeniden insan Insana (istanbul: Remzi K. 1999), s.154-155.

% Bee, a.g.e.,s.21.

¥ S. Eggland ve J. W. Williams. Orgiitlerde letisim (Eskisehir: Anadolu Univ. Y. 1991), 5.92.
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Cahsanlarin dis goriiniimii, ilk asamada miisteriye verilecek en 6nemli mesaj
oldugundan son derece etkili olabilir. Bu yiizden ¢alisanlar igletmenin imajina,
miisterinin profiline uygun giyinmelidir. Caligilan igletmenin, bu konuda bir politikas:
yoksa kigiler stili belirlemeden 6nce miisterinin giyim, kusam zevkini ve egilimini
incelemeleri yararl olabilir. Secilen renkler, kisilik 6zelliklerini yansitmast ve psikolojik
etkiler yaratmas: acisindan 6nemli unsurlardir. Gri, lacivert, siyah gibi giyim renklerini

tercih edilmesi, resmi ve muhafazakar bir kisilik yansitilmasina olanak saglar” 88

Sozstz iletisimdeki en agirlikli unsur beden dilidir. Cogu zaman verilmek

istenen mesaj1 beden dili verir.

“Beden dili, iletisimin en onemli aracidir. Basit ve gii¢lii bir 6rnek yiiz ifademizdir; Mutlu ve
neseli mi yoksa Uzgiin ya da sinirli mi goriinilyorsunuz? Giiliimseme, etkin bir iletisimin
baglatilip stirdiiriilmesinde inanilmaz derecede etkili olabilir. (Tabii ki uygun durumlarda:
Kendisine sattigimiz bilgisayarin tamamen bozulup tiim dosyalan tahrip ettigini soyleyen bir
miisteriyle konusurken degil!) Goz kontag: da 6nemli bir rol oynayabilir. ... Genellikle g6z
kontag1 karsinizdakine dikkatle onu dinlediginiz mesajin1 verir. Ama asiriya kagmamak gerekir.
Karsmizdakini sabit bir bigimde siizerseniz bu onu ¢ok rahatsiz edebilir”®®

Beden dilini agiklarken Zillioglu goézlerin 6nemini su sekilde agiklamigtir:

“Yiiz ifadeleri iginde gozlerin ayri bir yeri vardir. Insanlar bilincinde olmasalar da bagkalarinin
bakislarina 6nem verirler. Bu konuda yapilan bir aragtirma iliskide bulunulan kisilerin olumlu ya
da olumsuz olarak degerlendirilmesinde gozlerin belirgin bir rol oynadigim agiga ¢ikarmustir,
Konusurken karsisindakinin gozlerinin i¢ine bakan, gdzlerini kisik degil agik tutan, bakislarini
yere degil yukari yonelten kisiler olumlu; bunlarin karsitini yapanlar ise olumsuz olarak
tanimlanmaktadir.”*

Miisteriyi dinlerken beden kullamminda dikkat edilmesi gereken diger noktalar
sunlardir. Miisterinin iletisini dinlemeye hazir olundugunu ve dinlenildigini gdstermek
istendifi zaman, en yalin bas hareketi, bast one ve arkaya ¢ok hizli olmayacak bir
sekilde hareket ettirilebilir. Bu onaylama haréketi, kars1 térafln dinleﬁildigini yan51tmak
acisindan kars: tarafin iletisini daha rahat bir sekilde dile getirmeye tesvik edebilir.

Yalniz burada agiriya kagmamak uygun olacaktir.”

Beden hareketleriyle iig sekilde mesaj gondermek miimkiindiir:

8 Odabasl, a.g.e., s.86.
i Bee, a.g.e., s.22.

% Zilhioglu, a.g.e., .199.
! Ozer, a.g.e., s.151.
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“1- Kabul Igaretleri:Miisterinin size ve mesajlarmiza olumlu tutum gelistirdigini gdsterir. Devam

etmek i¢in yesil 151k gorevi goriir.

- Viicut agisinin 6ne ve yukar1 dogru olmasa.

- Yiizde giilme, rahatlama ifadelerinin olmasi.

- Ellerin ve kollarin rahat ve genellikle agik olmasi.

- Ayaklarin ¢apraz bigimde size yonelmesi

2- Dikkat Isaretleri: Misterinin size karsi nétr ya da olumsuz oldugunu belirtir. Iletisimin
_ kesileceginin ilk belirtileridir. Uygun bigimde ele alinip olumlu yéne aktarilmalidir.

- Viicut agisinin sizden uzaklagmasi.

- Yiizde karistk diigtincelerin oldugunun ifadesinin varligi, az goz baglantisi kurulmas:.

- Kollarm ¢apraz kavusturulmasi, gegirilmesi.

- Ayaklarin ¢apraz bigimde sizden uzaklagmasi.

3- Anlasamama Isaretleri: Iletisimde kirmizi isaretlerdir. Derhal duruma uyum saglayacak

davramig1 gerektirir. Miisterinin ilgisinin kaybolmasi, soylenenlerin anlam ifade etmediginin

gostergeleri ortaya ¢ikmaktadir. Benzer bigimde iletisime devam edilirse, kizginlik ve 6fkenin

ortaya ¢tkma olasihig1 yiikselmektedir.

- Viicut agis1 tlimiiyle sizden uzaklagsmaktadir.

- Yiizde gerginlik, olumsuz ses tonu ve sessizlik hakimdir.

- Kollar gergin, g6giis iizerinde ga}araz bigimde

- Ayaklar ¢apraz ve sizden uzak™

Miisterilerle caligsanlarin iletisim sirasinda, aralarindaki durus mesafesi de
onemlidir. Ciiceloglu’na gore gesitli durus mesafeleri vardir; ancak miisteri iliskilerinde

korunmasi gereken sosyal mesafedir:

“Sosyal mesafe: Bu- bdlge, seksen santimle iki metre arasinda degisir. Islerin rahatca
konusuldugu, resmi iligkilerin siirdiiriildiigii bolge bu ¢emberdir. Seksen santimle, yiiz on santim
arasindaki mesafede genellikle, ¢aliganlarla miisteriler ve igyerinde beraber ¢alisan kisiler arasindaki
konusmalar siirdiriiliir.”

Ornegin bir caliganin, kapidan giren bir miisterinin yanina gelmeyerek koridorun
sonundaki masasindan iletisim kurmaya ¢alismasi miisteriye kendisiyle yeterince
ilgilenilmedigi izlenimi verecek, ancak seksen santimden daha fazla yaklasmakta

miisteriyi rahatsiz edecektir.

Onem verilmesi gereken bir diger noktada miisteriyle samimi bir tokalasmadir.
Ancak tokalagsma siiresinin ne ¢ok kisa, ne de cok uiun olmamasina dikkat edilmelidir. |
Ayrica fiziki dokunma béliimiinde incelenen tokalagma (pazarlik yapar gibi) ne karsi
tarafin canini acitacak kadar sert, ne de samimiyetsizlik gdsterircesine sadece anlik bir

stirtiinme seklinde olmalidir. Samimi bir tokalagsma miisteri iizerinde etkili olacaktir.

%2 Odabasl, a.g.e., 5.87-88.
9 Ciiceloglu, a.g.e., .39.
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Miisteriyle yiizyiize iletisim sirasinda olaganiistii tepkiler kahkaha atmak ya da
esnemek son derece rahatsizlik verici davramiglardir. Bu tiir hareketler miisteriye

ilgisizlik ya da ciddiyetsizlik mesaj1 verebilir.

Sozlii iletigim nasil karsilikliysa, sozsiiz iletisim de karsiliklidir. Yani miisteriler
de bir takim sézsiiz mesajlar iletirler. Sozsiiz iletisim mesajlart anlagilabildigi oranda
miigterilere daha iyi hizmet verilebilir. Mesaj alma ve mesaj verme ise kisaca sdyle

aciklanabilir:

Mesaj Alma: Miisterinin yiiz ifadelerinin dikkatlice incelenmesi, viicut (el, kol)
hareketlerinin incelenip bunlarin ne ifade ettigini anlamaya caligilmasi, giiliimseme,
Oksiirme ya da esneme gibi iletisim kurma amaglh ikazlara dikkat edilmesi, miisterinin
giyimine dikkat edilmesi ve giyimine gbre miigterilerin nasil siniflandirildigim
incelenmesi, miisterilerin sézsiiz iletigim tarzlariyla ilgili yanlis sonuglar ¢ikarmamaya

ve bunlar1 genellememeye 6zen gosterilmesi seklinde 6zetlenebilir.

Unutulmamalidir ki ¢alisanlar miisterinin sozsliz iletisim mesajlanini gozleyip,
anlamaya c¢alisirken, miisteri de c¢alisanin sézsiiz iletisim mesajlarin1  anlamaya

caligmaktadir.

Mesaj Verme: Miisterinizle el sikismaya Ozen gosterilmesi, neseli olmak,
miisteriyle konugsurken el, kol hareketleri (miisteriyi rahatsiz etmeyecek sekliyle)
yapilmasi, giilmek, giilimsemek gibi olumlu duygulan ifade eden yiiz ifadelerini
kullanilmasi, ¢aliganlarin zevkli, 6zenli giyinmesi, miisteriyle konusurken ona ne ¢ok
uzak, ne de yakin durulmasi, iki kisiyle konusurken birinden ilgi goriilse bile ikisine

birden hitap edilmesi” **

Tiim bunlar 6grenilmesi ve dikkatle uygulanmas: gereken davranig bigimleridir.

Ancak en 6nemlisi dost¢a ve samimi davranildiginin miisteriye hissettirilmesidir. .

% Eggland ve Williams, a.g.e., s.94.
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3- YUZYUZE ILETiSIMIN OLUMLU VE OLUMSUZ YONLERI

Miisteri iligkilerinde yiizyiize iletisimin belki de en olumsuz yonii miisteriyle
karg1 karsiya gelen tiim personeli kapsamasidir. Ciinkii diger iletisim tiirleri (telefonla
iletisim ya da yazili iletisim) tecriibeli ¢aliganlar tarafindan yapilabilir. Ancak
miisteriyle ylizyiize iletisim halindeki tiim personelin her an iyi bir performans
sergilemesi, daima dost¢a ve yardima hazir davranmasi zor olabilmektedir. Roebuck

yiizyiize iletigimin olumlu ve olumsuz yonlerine deginmistir. Bu yonler sunlardir:®

Olumlu Yonler

Hiz

Esneklik

Gondericinin denetimindeki zamanda teslim

Hemen cevaba olanak tanimasi

Daha kisisel olmasi, daha iyi motivasyon

Mesajn iletilmesinde stzel olmayan isaretlere olanak tamr

Olumsuz Yonler
Unutulabilir

Alicinin emin olmadig: bélimlerin tekrar: olanaksizdir
Kayit yoktur

Mesaj uzun ya da karnisiksa kaybolabilir.

Tablo 1: Yiizyiize Iletisimin Olumlu ve Olumsuz Yénleri

Yuzyiize iletisim mesajin aninda miisteriye iletilmesine ve esneklige imkan
verir. Anlagilmayan kisimlarin aninda tekrarina, farkli sekilde anlatimina olanak tanir.
Gondericinin denetimindeki zamanda, sdylemek istedigi anda mesaj iletilir. Miisteriden
alinan geribildirim dogrultusunda aninda cevaba olanak tanir. Daha kigisel, eszamanl
oldugu i¢in daha 1yi motivasyona olanak tanir. Miisteriyle sozsiiz iletisim kurulmasina
dolayisiyla beden dilinin sdylenenleri desteklemesine ve inandiriciligin artmasina
olanak tamir. Miisteriye sozlii mesajlarin iletilmesi basit bilgiler agisindan daha

uygundur.

Olumsuz agidan degerlendirildiginde, miisteriyle sozlii iletigim kurmanin en
onemli dezavantaji unutulabilir olmasidir. Miisteri yeterli geribildirimde bulunmazsa
anlagilmayan yerlerin tekrar edilmesi miimkiin olmaz. Bu durumda miigteriyle

iletisimde bulunan kigi, miisteri sormasa bile miisterinin beden dilini gdzlemleyerek

% Roebuck, a.g.e., s.41.
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anlagilmadigun hissettigi takdirde tekrar agiklamalidir. Yiizyiize iletisimde gogunlukla
kayit yoktur. Bu da mesajin ¢ogu zaman tek yonlii iletimi demektir. Sayilar, isimler,
tarifler kolaylikla kangtirilabilir. isletme calisanlari gerektiginde kayit tutmali not almali
ama bunun uzun siirmemesine ya da uzun siire belge arayarak miisterinin

bekletilmemesine dikkat etmelidir.

Diger bir olumsuz ydnde yiizyiize iletisimin nerede ve nasil kurulacagidir.
Ulagmak istediginiz, bilgi almak ya da bilgi vermek istediginiz miisterinizle yogun
¢alisma sartlarinda ylizylize gelmeniz miimkiin olmayabilir. Yiizylize gelinse bile
miisteri iletisim kurmak istemeyebilir. Bu asamada bagarili olmak isletme ¢alisanlarinin

becerisine ve yetenegine baglidir.
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UCUNCU BOLUM

MUSTERI ILISKILERINDE YAZILI iLETiSiM

1. YAZILI ILETiSIMIN OZELLIKLERI VE ONEMIi

Teknolojinin bu kadar gelismesine, iletisimin internet sayesinde c¢ok hizh
olmasina ve iletinin ¢ok bilyiik kitlelere ulagmasina ragmen yazili iletisime duyulan
ihtiyag hala devam etmektedir. Ancak c¢agimizda miisterilerin dikkatlerini
yogunlagtirabildikleri siirelerin kisa olmasi ve dikkat dagitici unsurlarin ¢ok fazla olmasi
(bilgisayar, televizyon ve tiim elektronik iletisim aletleri) nedeniyle yazili iletigim
araglarini okumaya ayrilan zaman ¢ok kisalmigtir. Diger bir deyisle miisteriler kisa ve
neredeyse slogan sayilabilecek mesajlarla kitle iletisim araclarindan bilgilenmeye o
kadar ahsmlSlar,dlr.ki; hi¢ kimsenin isletmelerin sayfalar dolusu tanitim mektuplarlﬁl
okumaya, ¢ok fazla rakamin yer aldig: isletme kataloglarini incelemeye vakti yoktur. Bu
nedenle de yazili bir mesajin dikkat ¢cekmesi, anlayis ve kabul gérmesi sanildigindan

cok daha zorlagmustir.

Roebuck’a gore sozlii iletisimdeki temel ilkeler yazili iletisim i¢in de gegerlidir.
Miisteriye iletilmek istenilen mesaji tam olarak belirlemek ve dogru anlagildiklarini
kontrol etmek Onemlidir. Yazili mesaj kayit niteligi tasir, bu nedenle de yararhdir.
Istenildigi zaman bu belgeye basvurulabilir ya da kopyalarn degisik miisterilere
‘dagmlabilir. Yazili iletisim, karmasik fikir ve diislinceleri, miisterilere algilayip
anlayabilecekleri bir formatta iletme imkanini saglar. Miisteriye iletilmek istenen mesaj

6zel ya da karmagiksa bu mesaj1 yaziyla vermek en dogru segenek olabilir. %

Hurst herhangi bir yazili mesaj gondermeden once su sorulara cevap vermek

gerektigini sdylemektedir.

% Roebuck, a.g.e., 5.66.
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“-Bunu yazmak gerekli midir?
-Okunmayacak ve hatirlanmayacak bir seliiloz dagina bir kagitta ben mi ekliyorum?

-Bu mesaj1 miisteri yarar1 igin mi yaziyorum yoksa kendi amaglarim igin mi?
-Amacimt gergeklestirmemdeki en iyi yol yazmak mi yoksa konusmak daha iyi olabilir mi?”*’

Yukaridaki sorularin cevaplari gergekten miisteriye mutlaka yazili bir iletinin
gitmesini gerektiriyorsa ancak o zaman miisteriyle yazili iletisime gegilmelidir.
Isletmelerin bazilar miisteriyle iletisimi yogunlagtirmak adina miisteriye sik sik bir
takim mektuplar, kataloglar, brosiirler géndermektedirler. Bunlarin biiyiik kismi da hig
bakilmadan ¢dpe atilir. Bu nedenle gergekten gerekli olmadik¢a yazili mesajlar

gondermek isletme igin gereksiz masraftan 6teye gegmemektedir.

Sabah gazetesinin “Jest Yapalim Derken Yuva Yikiyorduk™ isimli haberine
gore, Boyner Holding’ten Cem Boyner, bir konferans sirasinda miisteriyle nasil iletisim
kurulmas: gerektigi konusunda bilgi vermis, "biz ge¢miste bu konuda bir skandal

yagayarak iyi bir ders aldik" diyerek yazili iletisim hatalarina iligkin su 6rnegi vermistir.

“"1985 yilinda bir yurtdisi seyahatimde Polo Ralph Lauren'den aligveris yaptim. Tiirkiye'ye
dondiigiimde bana servis veren satis elemanimin imzasiyla bir mektup geldi: (Mr. Boyner,
bizden bir gomlek, bir pantolon ve bir de siiveter almistiniz. Umarim severek
kullaniyorsunuzdur. Sizi yeniden bekleriz, gelmeden 6nce bana ulasirsaniz size yardimei
olurum...) Aman tanrim dedim kendi kendime, bu muhtesem bir sey. Ve hemen Beymen'de de
uygulamaya basladik. Ancak kisa bir siire sonra Sisli Beymen, ardindan da Ankara Beymen'de
iki skandal yasadik. Bir giin bir hanim elinde bizim génderdigimiz bir tesekkiir mektubuyla
bagira ¢agira magazaya gelmis. Ve, (esimin sizden aldi1 ve burada yazili olan kadin giysisi,
parfiim ve saat bana gelmedi, kime gitti?) diye olay ¢ikarmis. Iste o zaman bir miinasebetsizlik
ettigimizi goriip vazgestik. Bildigim kadariyla sonra Ralph Lauren de vazgegti.” *®

Ornekte de goriildiigii {izere, isletmelerin iyi niyetli iletigim girisimleri miisteri
iligkilerine yarar yerine zarar getirebilmektedir. Dolayisiyla miisterilere herhangi bir
yazili mesaj gondermeden Once gerekliligi‘nin cok iyi degerlendirilmesi biiyiikk dnem

tagimaktadir. '

Bir miigteriyle yazili iletisim kurulmas: igin gerekli olan unsurlar miisteri
iliskilerinin diger iletisim tiirleriyle benzeik gosterir. Yazili iletisimde de zaman

unsuru ¢ok Onemlidir. Isletmelerin kendilerine 6zgii prensipleri olmalidir. Ornegin

7 B. Hurst., The Handbook of Communication Skills (London: Kogan Page L. 1996), 5.227.
% «Jest Yapalim Derken Yuva Yikiyorduk”, Sabah (6 Mart 2002), s.3.
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miisterilerden gelen mektuplarin en ge¢ 2 giin iginde cevaplandirilmasi, siparis
mektuplarina 24 saat iginde cevap verilmesi (stoklarda istenilen iiriin yoksa bile
miisteriye bildirilmesi) gibi. Yazil iletigim kusursuz olmalidir, ¢iinkii yanhs veya eksik
bir bilgi kagit lizerinde kalicidir. Roebuck yanlis ve eksikleri gidermek igin mesajin
anlamli oldugunun kontrol edilmesi gerekliligini vurgulamugtir.”® Aceleyle yanlig
kelimeler kullanilabilir ya da istenilen mesaj1 iletmede basarisiz olunabilir. Yazilan bir
metnin miisteriye génderilmeden 6nce bagka birinin metni okumas: giivenli bir énlem
olabilir. Kisinin kendi yazdig1 metni okurken yanliglarimi atlamasi ¢ok kolaydir; ciinkii
beyin okurken yanlislari otomatik olarak diizeltecek yanliglar da kagit iizerinde kalmaya

devam edecektir.

Bee’ye gore, miisterilerle yazili iletisimin ana ozellikleri sunlardir: Miisteriye
verilmek istenen mesaji planlamak igin diger iletisim tiirlerine gore daha ¢ok zaman
vardir ancak iletisim tek yonliidiir: Anladiginizi kontrol etme ve karsimzdakinin
tepkisini gérme imkaniniz yoktur, bu nedenle de yeterince ifade edilmemis mesajlar
agiklamak miimkiin olmaz. Yalmzca sozciiklerin glicline glivenmek gerekir. Yiizyiize
iletisimde mesajin sadece %7’°sini tagiyan sozciikler, yazili iletisimde tamamim
tasimaktadirlar. Yazilan her sey belge (kanit, delil) niteligi tasimaktadir. Yazili materyal
miisteriye iadeli taahhiitlii (benzer bir yontemle) gonderilmediyse ya da kontrol
edilmezse, miisterinin mesaj1 alip almadlgmdan‘ emin olunamaz. Iletisimin daha yavas

bir tiiriidiir ve mutlaka bir zaman boslugu olacaktr. '®

Yazinin belge niteligi tagimast ve sozlil iletisimden en temel farkini su sekilde

aciklamakta fayda vardir:

“Insanlararas: iligkilerde ve iletisimde hem baglayici, hem de giivenlik saglayici bir ozellige
sahip olan yazi, baskalarina ulastifinda yadsinamaz bir gerceklik kazanir. Diger yandan ortam,
zaman ve mekan gibi dgelerin sozlii iletisime getirdigi siirhliklar da yazili iletisimde agilir ve
okuyucuya yazinin igerigi tizerinde derinlemesine diistinebilme olanagini saglar.” 1o

% Roebuck, a.g.e., s.42.
10 Bee ve Bee, a.g.e., s.31.
101 Giirgen, a.g.e., s.94.
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Miisteri iligkilerinde yazili iletisimin bu baglayici ozelliginden faydalanlir.
Miisterinin ylizyiize ya da telefonla olsun herhangi bir sozlii isteginin (Ornegin
sipariginin ya da gikayetinin) yazili olmasi tercih nedenidir. Bu yiizden yapilan isin
niteliine gore (6zellikle birden fazla gesit ya da ozel istekler s6z konusu ise) 6rnegin
. miisteri telefonla istekte bulunsa bile faks g¢ekmesi ya da siparis mektubu gondermesi
istenebilir. Ciinkli yazihh mesaj sozlii mesaji giiglendirir, alicinin goziinde mesajin

Onemini daha da arttirir. S6z1i iletisimdeki unutulma riskini ortadan kaldirir.

Miisterilerle yazili iletigimin amacina ulagabilmesi igin gozetilmesi gereken

ilkeler sunlardir:

“-Diistinceleri yazrya dskmeden once iyice kontrol edip diizenlemek
-Amacin belirlenmesi, yazma gereksiniminin nedenini bilmek

-Ne zaman ve ne yazilmasi gerektiZinin tespit edilmesi

-Belirlenen amaca uygun sézciikler se¢gmek

-Anlatim bi¢iminin mesajin iletilecegi miisteriye uygunlugunu gozetmek
-Miisteriye bir ihtiyacinin giderilmesi konusunda yardimei olmak,'®

-Miisterinin ilgisini ¢ekebilmek

-Kisa, agik, eksiksiz, dogru ve anlasilir ifadelerin kullanilmast,
-Miigteriye karsi arkadasga ve diiriist bir ifade kullanmak,
-Kendinizi miigterinin yerine koyarak yazmaya ¢alismak.

-Yaziyla iletisim kurulan miisteri izerinde olumlu etki yaratmak
-Gereksiz tekrarlara diismemek ve ¢eliskili ifadelerin bulunmamasi !

-Rakip isletmeleri kiigiimseyen ya da agagilayan ifadelerin bulunmamasi

-Argo, 6zel meslek terimi, anlagilmaz kisaltmalar ve jargonlarin kullanilmamasi
-Nezaket kurallarina uygunluk gerekiyorsa tesekkiir etmek ya da 6ziir dilemek
-Cok resmi ya da laubali ifadelerden kagmmak™'®

Miisteriye gonderilecek metnin igerigi kadar bigimi de dnem tasimaktadir. Bu
nedenle bi¢cim olarak da incelenmelidir. “Her dokiiman daima okunmali ve dizgi
hatalar, imla hatalari, noktalama ve gramer hatalari, baska bir dilden terctime yapildiysa

cevirl hatalan kontrol edilmelidir”'®

Goriildiighi  lizere - miigterilerle yazili iletisim dikkat gerektiren amacina

ulasabilmesi zor olan bir iletigim tiiriidiir. Yazil iletisim tiirlerinin kendine 6zgii sekil ve

12 G R. Wainwright, Bir Haftada Basaril Is Yazismalar , (Istanbul: Inkilap K., 1996) 5.52.
19 Eogland ve Williams, a.g.e., 5.89.

mf Hurst, a.g.e., 5.227.

19 Hurst, a.g.e., 5.229.
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anlatim Ozellikleri vardir. Bu tiirlerin tek tek incelenmesi amaca uygun seklin

secilebilmesini saglayabilecektir.

2. YAZILI ILETISIMDE SEKIiL VE ANLATIM OZELiKLERI

Yazihh iletisim de tiirler degistikge sekil ve anlatim ozellikleri farklilik
gostermektedir. Ornegin bir-kag kisa ciimlede ¢agrinin belirtilmek zorunda kalindig bir
davetiye ile bir tesekkiir mektubu arasinda hem sekil hem de ifade olarak ciddi
farkliliklar vardir.

Eggland miisterilerle yazili iletisim sekilleri arasinda mektuplar veya hatirlatma
kartlar1, faturalar, reklamlar, logolar, fiyat etiketleri, iiriin kullanimiyla ilgili tarifler,
kullanim kilavuzlarim saymlstlr.106 Bu tiirler belki daha da ¢ogaltilabilir. Ancak miisteri
iligkileri kitaplarinda en ¢ok sozii edilen ve isletmelerde en ¢ok giindeme gelen yazili
iletisim sekli mektuplardir. Mektubun, neyin nasil yazilmasi gerektigini bilen uzman

kisilerce yazilmasi 6zellikle dnem tagimaktadir.

, 2.1. Mektuplar
Bir isletmenin miisterilerine mektup yazmasi i¢in pek ¢ok neden olabilir.
Degisik amaglar i¢in yazilmis ¢ok farkli mektup sekli s6z konusudur. Miisteriye mektup

yazarken uygulanabilecek formiillerden bir tanesi de A.LD.A modelidir.

Attention Dikkat

Interest Ilgi

Desire Arzu

Action Hareket Gegme 107

A.LD.A’y1 su sekilde agiklamak miimkiindiir. Miisteriye gonderilen mektup (ya
da yazili ileti) Oncelikle alicinin dikkatini ¢ekmelidir. Ciinkii hi¢ kimse dikkatini
¢ekmeyen bir metni okumak i¢in zaman ayirmak istemeyecektir. Dikkat g¢ekmek
ayricalikli ve oOzgiin bir gekille miimkiindiir. Zarf, mektubun dizayni, renk ve sekil

misterinin dikkati gekecek ilk unsurlardir.

106 Eggland ve Williams, a.g.e., 5.84.
107 Odabas, a.g.e., s.78.
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Miisterinin ilgisini ¢ekebilmek ise miigterinin yarar ilkesine dayandirilmalidir.
Bu yararlarin mektubun sadece bir bolimiinde degil, mektubun tamamina sindirilmis

olmasi ilginin devamim saglayabilecektir.

Arzu yaratmak i¢in miisteriye sozkonusu yarardan nasil faydalanacag
agiklanabilir. Miisteriyi harekete gecirebilmek i¢in ise miigterinin ne yapacag
belirtilmelidir. Miisterinin sunulan hizmetten hangi tarihe kadar yararlanmasinin
miimkiin oldugunu belirtmek 6nem tasgimaktadir. Ornegin miisteriye ozel firsatlar
saglayabilecek bir kampanyadan yararlanabilmesi i¢in son tarihin biiyiik puntolarla ve

farkl1 yazi karakterleriyle verilmesi gibi.

Bee’ye gore, miisteriyle kurulacak yazili iletisimdeki 6nemli bir 6zellik de
iletisimin planlanabilir olmasidir. Bu plani yapabilmek i¢in su sorularin gozden

gecirilmesi gerekir.

-Kime yaziyorsunuz? Siirekli iletisim halinde oldugunuz miigteriye mi, yoksa ilk
defa iletisim kurdugunuz bir misteriye mi? Miisteriyle isletmeniz arasindaki resmiyet

diizeyi nedir?

-Neden yaziyorsunuz? Miisteriyle iletisim kurmaktaki amacimz nedir? Omegin;

bilgi vermek, tesekkiir etmek, 6ziir dilemek vs.

-Ne zaman yazmalisiniz? Mektubu géndermek i¢in en uygun zaman hangisidir?

Mektup ne kadar acildir?

-Ne yazmalisiniz? Miisteriye ulagtirilmak istenen bilgi nedir? Isletmenin ihtiyaci

olan bilgi nedir? Hangi noktalarin ele alinmasi 6nem tasimaktadir. 108

Miisterilere herhangi bir yazili belge gdondermeden o6nce bu sorularnn
cevaplanmasi hem amaca ulasmayi; yani miisterilerle etkin yazili iletisim kurmay:

kolaylastiracak, hem de igletmeyi gereksiz posta masrafindan kurtaracaktir.

108 Bee, a.g.e. 5.32.
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Bender ve Torok miisteriye gonderilen mektuplarin kisisellestirilmis olmasinin
onemini vurgulamaktadir. Mektuplara elle yazilmis notlar ekleyerek veya Onemli
noktalan parlak bir kalemle belirginlestirerek kisisellestirmek gerekir. Insanlarin ¢ogu
elle yazilmig yerleri 6nce okurlar, onun i¢in en onemli goriisleri orada bulundurmaya
ozen gosterilmelidir. Isim ve adresi yazarken, kisinin ismi daima kalin harflerle ve daha
biiylik puntolarla yazilmalidir. Bu isimlerin sayfadan firlayarak miisterinin dikkatini
¢ekmesine yardimci olur. Mektuba asla “sayin ilgili” ya da “sevgili miisterimiz” diye
baslamamak ayrica 6nem tagimaktadir. Her ne kadar isletme miigteri grubu i¢in ortak bir
yaklagim benimsemis olsa da miisteriler bir grubun pargasi olduklan fikrine kapilmak
istemezler. Miisteriler, isletmenin kendilerini tek ve 0&zel olarak gordiigiinii

diisiinmelidirler. '%

Bu konuda ayni yazarlar tarafindan verilen bir diger 6neri de herhangi bir posta
gonderilmeden 6nce miisteriye telefon edilmesi, adresinin 6grenilmesi ve bilgi isteyip
istemediklerinin sorulmasidir. Bu gekilde miisteriler telefon gériismesini animsayacaklar
hatta gonderdiklerinizi postadan ¢ikanlar arasinda arayacaklardir. Daha once uyari

yapilmaksizin génderilen bilgilerin ilgi gérme sans1 azdir.

Foster ise mektubun miisteri tarafindan anlasilir olmasi igin cilimle yapist
tizerinde durmustur: Foster ciimlelerin basit ve dogrudan olmasi, ortalama bir ciimlenin
ideal uzunlugunun 15-20 sozciik olmasi, her ciimlede en fazla bir ya da iki fikir
aktarilmasi, araya bir dizi kosul sikistirilarak ciimlenin karmasiklastirilmamasi, her
ciimlede yiiklemle kurulan iligkilerin agik ve anlasilir olmasina 6zen gosterilmesi ve
yetecek kadar baglag kurulmasi gerekti§ini 6nemle vurgulamstir.'® Tiim bunlar
. mektubun miigteri tarafindan kolayca anlasilmasini saglayacaktir. Ciinkii mektup
miisterinin ne kadar dikkat ve ilgisini ¢ekerse ¢eksin, ne ifade edildigi anlagilmiyorsa,

amacina ulagsmayacaktir.

Yazili iletisimin agik se¢ik olmasi su bakimlardan énemlidir:

“1-Alman ve verilen bilgilerin kesinligi
2-Istenen sonucun alinmasi
3-Miisterinin ikna edilmesi

1 Bender ve Torok, a.g.e, s.125. )
10T Rv. Foster, Etkili Is Yazismalarinn 101 Yolu, (Istanbul: Alfa Y. 2001), 5.88 (a).
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4-Spzlii olarak varilan anlagmanin onaylanmas:
5-Olumlu is iligkilerinin kurulmasi
6-Kendiniz ve isletmeniz hakkinda olumlu bir izlenim dogmas”'"!

Bu maddeler iginde 6zellikle iizerinde durulmasi gereken nokta bilgilerin ve
ifadelerin kesinligidir. Miisterilerle kurulan yazili iletisim tek yonlii bir iletisimdir.
Miisteriden her zaman mektuba cevap yazmasini ya da telefon etmesini beklemek yanlig
olacakt1r7 Iletisimin etkili olabilmesinin sorumlulugu isletmeye aittir. Bu nedenle
mektuplarda sorular sormak, zamam belirsiz ifadeler kullanmak mektubu amacina
ulagtirmayacaktir. Goldmann bu konuyu soyle agiklamaktadir: “Mektubunuzda
‘Goriismemiz i¢in sizce uygun zamam bildirirseniz sevinirim’ geklinde bir ifade
kullanmak vyanlis olur. ‘Ne zaman goriisebilecegimizi Ogrenmek igin telefonla
arayacagim’ veya ‘Carsamba sabah 10 gibi gelmem sizin i¢in uygun olur mu?’
ciimleleri daha iyidir.”*'*

Mektuplarin igletmenin iist diizey yoneticileri tarafindan imzalanmasinin mektup
yazilan kigiye verilen onemi gostermesi bakimimdan onemli oldugunu belirtmekte ve

mektubun ya21m1nda‘uyulmas1 gereken kurallan soyle siralanabilir:

“Mektubun girisi ilging olmalidir

Eger miisteriden bir takim seyler isteniyorsa, bunlarim saglanmas: durumunda bizim degil, onun
elde edecegi yararlar belirtilmelidir

Elden geldigince fakat abartiya kagmadan nazik ve kisiyi yliceltici stzciikler ve ifadeler
kullanilmalidir.

Miisterinin bize degil, bizim ona ihtiyacimiz oldugunu belirten ifadeler kullanarak miisteriyi
gururlandirmak ve mektupta yazilan konunun onun yardimi olmadan gerceklesmeyecegini
vurgulamak gerekir. Ancak bu konu abartiimamahdir.

Yanit istenen mektuplarda miigterinin katlanacagi giigliikkleri azaltmak gerekir. Mektubun
icerisine onceden pullanip kendi adresimiz yazilmis bir zarf koymak, soru igeren mektuplarda
yanit formlar1 hazirlayarak miigterinin istedigi yanitlar1 isaretlemekten baska bir is yapmamasini
saglamak gibi yontemler uygulanabilir.”'"?

Miisterilerle yazili iletisimde diger bir onemli konuda, miisterilerden gelen
mektuplarin degerlendirilmesi ve cevap yazilmasidir. Eggland miisterilerden gelen

mektuplari okurken su ii¢ onemli nokta iizerinde durmustur: “her ciimlenin dikkatle

""'F. Sayers ve C. E. Bingaman vd., Yoneticilikte lletisim, (Istanbul: Rota Y. 1993), 5.158.
21 Goldman, Miisteri Kazanmak, (istanbul: ilgi Y. 1989), s.161.
3 Giirgen, a.g.e., 5.101.
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okunmasi, miisterinin gercek ihtiyacinin tespit etmeye ¢alisilmasi ve miigteri ve isletme

acisindan en uygun cevabin bulunmas”**

Miisteriden gelen mektuplarin ayakiistii ve istiinkéri okunmasi yanlis
anlagilmalara sebebiyet verebilecegi gibi miisterinin istek ve ihtiyaglarinin yeterince
anlasilmamasina neden olarak isletmeyi yanlisa siiriikleyebilir. Miisterilerin sorularina
ve sikayetlerine cevap vermek, ilgi duyduklann konularda onlann bilgilendirmek
isletmeler i¢in zaman zaman zor olabilir; ciinkii her giin onlarca hatta yiizlerce

mektubun okunup degerlendirilmesi ve en kisa siirede cevaplandiriimasi gerekebilir.

Vilanilam miisterilere cevap yazmak igin dikkat edilmesi gereken noktalan soyle
agiklamaktadir: Mektuplara cevap yazmadan 6nce dikkatli diisiinmek gereklidir ancak
cevap yazmak asla uzun sirmemelidir. Hatta mektuplar alimir alinmaz
degerlendirilmelidir. Gelen mektuplar en azindan ii¢ kez okunmali ve olumsuz
tepkilerin oldugu kadar olumlu tepkilerin ve Onemli noktalarin alti ¢izilmelidir.
Mektuplar bir iki giin korunmali ve miimkiinse ertesi giin tekrar okunmal;dlr. Ciinkii ilk
giin dikkatten kagan noktalar ertesi giin fark edilebilir. Ancék, acil cevaplanrriam
gereken anlasmazlik, siipheli durumlar ya da finansal risk tasiyan durumlarda,

mektuplart cevaplamak bekletilmemelidir.'"

Goriildiigii lizere misterilerle yazili iletisimde mektuplar biiyitk bir oneme
sahiptir. Miisteri iligkileri iletisimini anlatan pek ¢ok yazar diger yazili iletisim tiirlerine
sadece definmis ancak mektuplarin iizerinde Snemle durmustur. Miisterilerle yazili

iletisimde diger Onemli iletisim araglari da basili materyallerden olan brogiir ve

biiltenlerdir.

2.2. Brogiirler, Biiltenler ve Basili Materyaller
Mektuplarin daha kisisel olma 6zelligine karsin basili materyaller daha renkli ve
resimli ve daha ilgi ¢ekicidir. Miisteriler i¢in kiigiik dergi boyutlarinda az sayfali ve bol
resimli olarak hazirlanan brogiirler genel ve 6zel amagh olarak tasarlanabilir. Genel

amagl brogiirler orgiit igin olumlu imaj yaratmaya yonelik, Orgiitiin tarihgesi ugrasi

14 Eggland ve Williams, a.g.e., 5.90.
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konusu gibi genel konulart garpici bir sekilde isleyecek sekilde hazirlanabilir. Ozel
amagh brogiirler ise belirlenmis bir hedef kitleye yonelik olarak orgiitiin ihracat hacmi,
tiretim teknolojisi, yeni {iriin gesitleri gibi daha 6zel konulara iligkin bilgi vermeyi

amagclayacak sekilde hazirlanabilir''

Brogtirler, varolan miisterilerle iletisimi devam ettirmek, eski miisterilere
isletmeyi tekrar hatirlatmak, potansiyel miisterilere ise isletme ve @iriinler hakkinda bilgi
vermek amaciyla génderilebilinir. Brosiirler iiriinii ve isletmeyi 6zenle segilmis, parlak

sozciiklerle anlatmali ve miisterilerde istek uyandirmalidir. Brogiir 6zenle hazirlanmis

ve kaliteli olmalidir.

“Brogiir hem bilgilendirmeli hem de basvuru kaynagi olmalidir. (Teknik 6zellikler, tiriiniin
boyutlari, adresler, telefon ve faks numaralar: vs) Hedefteki miisteri eyleme gecmek istediginde
brostiir sonuca ulagilmasini kolaylasttrmalidir. En ideali bahsettigi iiriiniin kullamimina yénelik bir
tavsiye ile birlikte elden ele dolasacak bir bagka iiriin haline gelmesidir. Brosiir hazirlanirken
dikkat edilmesi gereken noktalar sunlardir:

-liriin ya da hizmet nedir?

-brosiir kimi hedefliyor?

-brosiiriin amaci nedir?

-baslik ve alt baslik ne olmahdir?

-bu var olan bir tirtiniin giincellenmis hali mi?

-brosiirtin ne kadar zamanda hazirlanmas: gerekiyor?

-nasil dagitilacak?

-raf 6mrii ne kadar olacak?

-ne tiir ¢izim ve fotograflar gerekli?

-kimlerle temas kurmak gerekiyor?

s s 11
-biitce ne kadar? 1

Brosiir hazirlamak ve gondermek, ¢ok sayida basilmasi nedeniyle oldukca
maliyetli olabilir. Bu yiizden brosiiriin boyutlarinin ve kimlere dagitilacaginin iyi tespit
edilmesi gerekir. Brosgiiriin 6n ve arka kapaklan ile ortadaki sayfalari, okuyucunun
oncelikle dikkatini ¢ekmesi agisindan 6nemlidir. Bu .nedenle bu sayfalar ilgi gekici,
renkli ve igletme igin Onem tasiyan konulart igermelidir. Brosiirler yeni firiinleri
tanitmak i¢in ya da iiriinlerin fiyatlarindan, kampanyalardan miisterileri haberdar etmek

i¢in de hazirlanabilir.

15 Vilanilam, a.g.e., s.135.
116 Giirgen, a.g.e., 5.99.
"7 Eoster, a.g.e., 5.130-131. (a)
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Sirketlerin miisterilerle iletisiminde 6nemli olan diger bir basili materyal de
haber biiltenleridir. Bender ve Torok biiltenleri su sekilde acgiklamistir. Biiltenlerle,
abone kaydederek veya bedava dagitarak basili tamitim yapilabilir. Biilten su
béliimlerden olugabilir: miisterilerle ilgili haberler ve fotograflar, isletme ¢alisanlarinca
olusturulmus ya da bagka uzmanlardan edinilen 6neriler, miisterilerin merak ettikleri
konularda bilgi verecek “Sorun Séyleyelim” kogesi, yeni hizmet ve iiriin duyurulan, is
diinyas1 ile ilgili en sevilen kitaplar listesi, miisterilere mevsimlerle ilgili uyarilar,

isletmenin sanayi daliyla ilgili trendler, bas yazi, miisterilerden mektuplar, yaratic1 ve

eglendirici almtilar.''®

Brosiir ve biiltenlerin yami sira bilgi vermek i¢in isletmenin ¢aligmalari, yeni
subelerin agilisi, iriinler vs. ile sirket gazeteleri, afigler, basili reklamlar, kullanim

kilavuzlan ve davetiyeler bastirilarak miisterilerle yazili iletisimde kullanilabilir.

2.3. Diger Yazih iletisim Araclan

Gerson miisterilerle yazili iletisimden bahsederken tesekkiir kartlari iizerinde
onemle durmustur. Yazara gore ¢ok az igyerinin kullandigl cok basit ve etkin bir
miisteriyi siirekli kilma teknigi de isletmeden herhangi bir sey satin almis olan kisiye
tesekkiir karti yazip gondermektir. Bu c¢ok kiigiik bir ¢aba gerektiren kartlar posta
yoluyla gerceklestirilebilecek en iyi pazarlama yatinmidir. Miisteri sayist ¢ok oldugu
zaman elde kart yazmak yerine bir mesaj igeren matbu kartlar hazirlatilarak da
gonderilebilir. Bu kartlar “Sizinle ¢aligmak biiyiik zevkti”, “Bizimle ¢alistifiniz igin
tesekkiir ederiz”’, “Bizimle calisan miisteriler 1 numaradir” gibi mesajlar igerebilir.
Kartlarin génderilmesi igin gerekli olan tiim bu bilgi ve de gonderilme tarihleri miisteri
bilgilerini igeren “veri ba'nkasm.a kaydedilrnelidir.119 Odabasl “da - tesekkiir kartlarl
gondererek isletmenin, ‘miisterinin oneminin farkinda oldugu’ mesajinin iletilecegini

vurgulamistir. 120

Miisterilere gonderilebilecek bir yazili iletigim araci da hatirlatma kartlan

(memolar)’dir. Bunlar mektuplardan ¢ok daha kisa olan Eggland’a gbre amag bir

18 Bender ve Torok, a.g.e., s.178.
19 Gerson, a.g.e., s.40.
120 Odabagy, a.g.e., 5.127.
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problemin ¢ozlilmesi, miisterinin bir sorusuna cevap verilmesi veya bazi konularda
kisaca bilgilendirilmesi istenen kiigiik mesaj kartlan olarak tarif edilebilir.'*! Burada
unutulmamast gereken isletmenin miisterilerine hizmet vermek ve onlarin ihtiya¢larim

karsilayabilmek amaciyla varoldugunu vurgulamaktir.

Bir diger yazili iletisim tiiri de fakslardir. Ancak Bender ve Torok faks
mesajlannin siradanlagtigimi ileri siirmektedir. Ozellikle isletme miisterilerinin gok
yogun faks trafigi varsa gonderilen faks arada kaybolabilir. Faksla iletisim (6rnegin
postayla iletisime gore) ¢ok daha hizli ve zamaninda miisteriye ulasacaktir. Ancak etkili
olmayan bir iletisim tiiriidiir. Fakst miisterilerle kurulan iletisimde, daha g¢ok kisa
duyurular iletmek icin kullanmakta ve tek bir sayfayla sinirlandirmakta fayda vardir.
Aynica faksla iletisim basili malzeme ile iletisimden daha ucuzdur. Miisteriye
gonderilen faksin bir y1§in faks iginde gdze carpmasi ve amacina ulasabilmesi igin

mesaj1 ¢ok iri puntolarla yazmakta ve az sozciik kullanmakta yarar vardir. '2

3.MUSTERILERLE YAZILI ILETISIM KURMAYI GEREKTIREN
NEDENLER

Bu iletisim seklinin amacina ulasabilmesi igin hangi durumlarda yazili iletisimin

tercih edileceginin ve hangi tiiriin tercih edileceginin bilinmesi gereklidir .

3.1. Sirketle Ilgili Gelismeler Hakkinda Bilgi Vermek
Miisterilere yazili olarak bilgi vermek i¢in hemen her yazili iletisim tiirii

kullanilabilir. Onemli olan miisterinin ilgisini ¢ekecek formatta hazirlanmasidir.

Basilmig mektup seklinde veya belirli araliklarla cikan sirket gazeteleri
isletmede neler olup ‘bittigine dair bilgiler icerdigi igin miisterileri aydinlatmak
agisindan ¢ok faydali bir aragtir. Miisterilerin bilmesi. istenilen bilgiler bu yolla
verilebilir. Bu, igletmeden gelen iicretsiz bir bilgilendirme oldugu i¢in miisteriler
memnun kalacaklardir. Sirketle ilgili haberler igeren mektuplar da bilgi vermek igin
kullanilabilir. Tek bir metin hazirlanarak sadece isim bolimii degistirilerek her

miisterinin tek tek ismi yazilip gonderilebilir. Bir sirket gazetesinde yer alabilecek her

12! Eggland ve Williams, a.g.e., 5.86.
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konuya bu mektup da deginebilir. Misteriler zaman ayirarak kendilerine mektup

yazilmasindan memnun kalacaklardir.'?

Isletmeyle ilgili gelismeler hakkinda bilgi vermek, elbette her olan bitenin
miisterilere duyurulacagi anlamina gelmemelidir. Miigterilere ne tiir bilgiler

verilebilecegi konusunda su 6rnekler verilebilir.

Yeni Ortaklar ve Ortagin Isletmeden Ayrilmasi: Miisterilere bildirilmesi gereken

onemli konulardan biridir. Ozellikle isletmeden ayrilan kisilerin, hala isletmenin adin
kullanarak faaliyet gostermesi, miisteri magduriyeti engellenmelidir. Baz1 miisterilere
mektupla bildirilebilecegi gibi, diger basili materyallerle de bilgi verilebilir. Ortagin
neden ayrildig1 ya da neden yeni ortak alindiginin nedenini uzun uzun agiklamaya gerek
yoktur. Tatsiz olaylar yagsanmis olsa bile isletmeden ayrilan tarafi rencide edici ifadeler
kullamlmamalidir. “Uzun yillardan beri ortagimiz olan Sayin Jonathan Smith, 11
Haziran 1987 tarihinde isletmemizden ayrilmistir. Size bildirmek isteriz”'** gibi bir

ifade kullanilmas: yeterli olabilir.

Miisterilerin _Sergi, Fuar ve Sube Acilislarina Davet Edilmesi: Bu tiir

bilgilendirmeler seyrek is yapilan miisterilere igletmenin tekrar hatirlatilmast ve
reklaminin yapilmasi, siirekli galigilan miisterilere ise davet niteliginde olabilir. Burada
verl tabani sayesinde miisterilerin ayriminin iyi yapilmas: gereklidir. Sergi ve fuarlar
icin tim misterilere ¢agr1 yapilsa ve davetiyeler gonderilse bile Ornegin acilis
kokteyline belirli miisteriler davet edilecektir. S6z konusu miisterilere gonderilecek
bilgilendirme mektuplarina ayrica kokteyl davetiyesi konulmalidir. Davetiyelerde dikkat
edilmesi gereken noktalar; miisterinin ismine gonderilmesi, giin, saat, yer ve davet
amacmin mutlaka belirtilmesi, LCV (liitfen cevap veriniz: katilacaklardan cevap

vermelerinin istenmesi ve telefon numarasrt), gibi bilgileri igermesidir.

122 Bender ve Torok, a.g.e., 5.128.
123 Gerson, a.g.e., s.43. _
124 U. Bar Verlag, Ticari Yazisma El Kitab, (istanbul: ABC K., 1988), 5.67.



58

Sube acilisini bildiren mektup ya da davetiyelerde s6yle bir ifade kullanilabilir:
“Son birkag¢ yildir iiriinlerimizin satigt siirekli artis kaydetmektedir. Bu nedenle ...’da

bir sube agiyoruz. Béylelikle size daha yararli ve hizh bir hizmet sunabilecegiz”'*

Yeni Uriinleri, Indirimleri va da Kampanvalari Bildirmek, Adres ve Telefon

Degisikligi Bildirmek: Miisterilerin en ¢ok ilgilendikleri konular yeni iiriinler, indirimler

ve kampanyalardir. Aligveris yapmak i¢in 6zellikle bu dénemleri bekleyen miisteriler
azimsanmayacak ¢ogunluktadir. Bu tiir bilgiler afisler, brosiirler, mektuplar ve gazete
ilanlariyla verilebilir. Adres ve telefon degisikligi, miisteriyle iletisimi devam ettirmek

acisindan 6nemlidir.

3.2. Miisteriye Tesekkiir Etmek
Onceki boliimlerde tesekkiir kartlarina deginilmisti. Ancak hangi durumlarda
tesekkiir etmek gerektiginin ve diger tesekkiir sekillerinin vurgulanmasi agisindan tekrar

incelenmesinde fayda vardir.

Miisterilere su nedenlerden dolay1 tesekkiir edilebilir: faturalari ddedikleri i¢in,
sirketin miisteri anketini cevapladiklar i¢in, sirketin is teklifini digiindiikleri igin, yeni
fikirler i¢in, yeni bir miisteri gonderdikleri igin, yapict geribildirimleri i¢in vs. (Bu
listeye pek ¢ok madde eklenebilir.) Miisteriye tesekkiir etmenin tek yolu tesekkiir
kartlar1 degildir. Miisterilerin isletme ig¢in Onemine ve is yapma derecesine gore
kartpostal, mektup, e-posta, bir kitap, ilgin¢ bir makale, bir seminer konferans ya da

etkinlik hakkinda bilgi, iicretsiz bir iiriin numunesi, ¢ikolata vs. gonderilebilir.'*

Kutlamann niteligine gore “Sirketinizin 25. yil doniimiinde sizleri kutlar en iyi
dileklerimizi sunanz”, “Dogum giiniiniizde en iyi dileklerimizle. size daha nice saglikli
yillar temenni ediyoruz”, “Yeni agtiginiz subede size basar1 ve iyl sanslar diliyoruz. Bu
vesileyle iligkilerimizin ayni yakinlik ve gilivenle gelisecegine iliskin {imidimizi

belirtmek istiyoruz” seklinde ifadeler kullanilabilir.'”’

12 yerlag, a.g.e., 5.67.
126 Bender ve Torok, a.g.e., s.115.
12 yerlag, a.g.e., 5.65.
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3.3. Miisterilerin Ozel Giinlerini Kutlamak
Migterilerle iletisimi devam ettirmenin ve onlart onurlandirmanin en giizel
yontemlerinden biri, miisterinin 6zel giinlerini kutlamaktir. Kutlama mesajlan

gondermek miisteriye hatirlamldigini ve kendisine 6nem verildigini diisiinmesine

~yardimc1 olacaktir. Miisterilere su durumlarda kutlama mesaji gonderilebilir: 6diil

aldiklarinda, kendisinin &nemli giinlerinde (y1ldoniimii, dogumgiinii, evlilik vs), terfi
ettiklerinde, bir makale ya da kitap yazdiklarinda, yeni bir sube agtiklarinda, yeni bir ige
basladiklarinda, yeni bir ortaklik kurduklarinda, bir etkinlik diizenlediklerinde vs.'?®

3.4. Sikayet Mektuplarina Cevap Vermek ve Oziir Dileme Mektuplar

Miisterilerin, isletmelere génderdikleri mektuplarin 6nemli bir b6liimiini sikayet
mektuplar olusturmaktadir. Ancak sanilanin aksine bu sikayetlerin hepsinde “miisteri
daima hakli” olmayabilir. Miigterilerin sikayet etmelerinin nedenlerinin iyi tespit
edilmesi gereklidir. Bu sikayetler ¢ogu zaman miisterinin isletme ya da iiriin ve
kullanim hakkinda yanlis veya yetersiz bilgi sahibi olmasi, miisterinin beklentilerinin
farkli olmas: gibi pek ok nedenden kaynaklanabilir. '*° Eger sikayete neden olan sorun
miisteriden kaynaklaniyorsa; miisteri 'mutlaka bilgilendirilmeli, isletmeden yada sunulan
uriinden kaynaklaniyorsa da ¢6zlim yoluna gidilmelidir. Sikayet mektuplarinda
sikayetin kimden ve neden kaynaklandifi anlasilmayabilir, bu nedenle miisteriyle
telefonla ya da diger iletisim tiirleriyle baglantiya gecilerek sorunun Kkaynagi

arastirilmahidir.

Bee ’ye gore miisteri sikayetleri iki ucu keskin bir kilica benzer. Bir yandan kotii
bir miisteri hizmetinin 6l¢iitii diger yandan da misteri ihtiyag ve beklentilerine iliskin
paha bigilmez bir bilgi kaynagidirlar.”®® Isletmeler miisteri sikayetlerini iyi bir sey
olarak gdrmeye baslainlslardlr. Sikayet almak en azindan bu konuda bir seyler
yapabilme firsat1 olarak diigiiniilmelidir. Sikayeti yakindan ilgilenilip sorunu ¢6ziilmiis
bir miisteri muhtemelen hig sikayet etmemig bir miisteriden daha sadik olacaktir. Ayrica
sikayetleri hemen yamtlamak ¢ok Gnemlidir. Bildirilen bir sikayet karsisinda ¢6ziimii

bulununcaya kadar ilgisiz kalmamak gereklidir. Eger kangik bir problemse miisteriye

128 Bender ve Torok, a.g.e., 5.119.
12 Kindler, a.g.e, s.24.
130 Bee ve Bee, a.g.e., s.37.
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gecikmeyi agiklayan bir mektup yazmak ve siirekli bilgilendirmek gerekir. Isletme
miisteriye gdnderdigi mektupta olanlardan 6tiirii 6ziir dilemelidir. Bu igletmenin yanlis
yaptigin1 kabul ettigi anlamina gelmez, miisterinin boyle diisiinmesi ve lizgiin olmast

acisindan Oziir dilenmelidir.

Aynica miisteri haksiz bile olsa, isletmenin yazdigi mektuplarda kendini

savunmaya ge¢mesi yerine sorunun nasil giderilebilecegi konusunda bilgiler vermesi

daha yararl olacaktir.

Miigteri gercekten hakliysa su ifade kullamlabilir: “Uriinlerimizin isteginize
uygun olmamasini ve bir boliimiiniin kusurlu ¢ikmasim iiziintiiyle karsiladik. Size en

kisa siirede bilgi verecegiz”'*!

Miisterilerden gelen sikayet mektuplarina cevap verilirken dikkat edilmesi
gereken bir noktada standart bir metin hazirlayip fotokopiyle ¢ogaltilarak miisterilere
gonderilmemesidir. Ornegin “iiriiniimiizden kaynaklanan hatadan dolay1 oziir dileriz”
- gibi bir ifade kullamlm1$ mektubuh cogaltilarak gonderilmesi miisteride bu tiir
sikayetlerin ¢ok sik oldugu diisiincesini uyandirabilir. Bu nedenle sikayetlere verilen

cevap mektuplar o miisteri olarak 6zel olarak hazirlanmis izlenimi vermelidir.

Stphesiz miisteriyle yazili iletisime ge¢cmek i¢in pek ¢ok neden olabilir. Ancak
her iletisimden 6nce amacin, yazili iletisim tiirliniin, kimlere génderileceginin, secilen

kelimelerin ve dizaynin ¢ok iyi gézden gecirilmesi gerekmektedir.

- 4. YAZILI ILETiSIMDEKI ENGELLER
| -Siirekli hizlanan yasam kosullann nedeniyle miisterilerin yazili iletisim

mesajlarini okumaya zamanlarinin olmamast.

-Yiizyiize iletisim yerine yazili iletisimin tercih edilmesi iletisimi fazla resmi

hale getirir.

Bl Verlag, a.g.e., 5.56.
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-Yazih iletisim tek yoOnliidiir: Anladigimzi kontrol etme ve kargimzdakinin

tepsini gorme imkani yoktur, bu nedenle de mesajiniz yetersizse agiklama yapilmasi

miimkiin olmaz.

-Cok fazla sayida miisteriye gonderildiginde basim ve postalama maliyetleri

yiizlinden pahal1 bir iletisim yolu olabilir.

-Isletmelerin iyi niyetli iletisim girisimleri miisteri iliskilerine yarar yerine zarar
getirebilmektedir. Dolayisiyla miisterilere herhangi bir yazili mesaj géndermeden 6nce

gerekliliginin ¢ok iyi degerlendirilmesi biiyiik 6nem tagimaktadir.

-Yazili iletisim kusursuz olmalidir, ¢ilinkii yanlig veya eksik bir bilgi kagit

tzerinde kalicidr.

-Yazili materyal miisteriye iadeli taahhiitli (benzer bir yOntemle)
gonderilmediyse ya da kontrol edilmezse, miisterinin mesaj1 alip almadigindan emin

olunamaz. Iletisimin daha yavas bir tiiriidiir ve mutlaka bir zaman boslugu olacaktir.

-Mektup miigterinin ne kadar dikkat ve ilgisini ¢ekerse ¢eksin, ne ifade edildigi

anlasilmiyorsa, amacina ulasmayacaktir.

-Miisteriden gelen mektuplarin ayakiisti ve iistiinkoérii okunmast yanlis
anlagilmalara sebebiyet verebilecegi gibi miisterinin istek ve ihtiyaclarinin yeterince
anlagilmamasina neden olarak isletmeyi yanlisa siiriikleyecektir. Miisterilerin sorularina
ve sikayetlerine cevap vvenhek, ilgi duyduklari konularda onlari bilgilendimiek
isletmeler igin zaman zaman zor olabilir; ¢linkii her giin onlarca hatta yiizlerce

mektubun okunup degerlendirilmesi ve en kisa siirede cevaplandirilmas: gerekebilir.

-Biitiin yazili iletigim tiirlerini bilmek ve hangi durumlarda hangi tiiriin
kullamlacagim kestirmek zor olabilir. Ormegin mektup olarak gonderildiginde amacina
ulagabilecek bir mesaji (allayp pullayarak) brosiir haline getirmek isletmeyi gereksiz

masrafa sokabilecektir.
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DORDUNCU BOLUM

MUSTERI ILISKILERINDE TELEFONLA ILETISIM

1. TELEFONLA ILETISIMIN OZELLIKLERI

Telefon, miisterilerle iletisimde etkin kullanildiginda, 6nemli 6lgiide para ve
zaman tasarrufu saglayacak direkt, hizli ve interaktif bir aragtir. Ancak miisterilerle
telefonla iletisim denildigi zaman sadece telefonla satis anlasilmamalidir. Telefonla
iletisim mesajin kars1 tarafa etkili iletilmesi ve goriisilen kisinin mesajini dogru

anlamay1 ve dinlemeyi de igerir >

Walker’a gore telefon bir miisteriyle sirket arasindaki tek iliski olabilir. Bu
nedenle ¢ok giiglii bir aragtir ve verimli kullanilmasi sarttir. Telefon, sirketin yaptig1 isin

ger¢ekte ne oldugunu misteriye agiklamaya, miisteriye ne kadar onem verildiginin

gosterilmesine olanak tanir. '

Telefon uzun yillar 6nce icat edilmis bir iletisim aract olmasina ragmen

miisterilerle iletisimi gelistirmek i¢in kullanilmasi ¢ok eski degildir.

“1981 yilinda General Electric (GE) Ev Esyalar1 Bélimii o dénem igin alisilmadik bir uygulama
gergeklestirerek “telefon numaralarin” miigterilerine verdi. Bir cevap merkezi olusturuldu.
Sirketin amaci GE’yi miisteriyle, miisteriyi de GE ile biitiinlestirmekti. ABD’de 800°lii hatlarin
ilk kullanicilarindan biri olan GE’nin elinde, iiriinlerini satin alan miisterilerin saticidan gok
dogrudan dogruya sirket ile konusma konusunda ne kadar istekli olduklarini 6lgebilecegi fazla
veri yoktu. Ayrica GE, misterilerin ne hakkinda konusmak isteyeceklerini ya da hizmet

. merkezini nasil degerlendireceklerini de bilmiyordu. Birgogu ¢ok fazla miisterinin
aramayacagini, bir kismi da eZer ararlarsa bunun yapilan harcamaya degip degmeyecegini merak
ediyordu. Tahminlerden ¢ok daha fazlasi oldu. Binlerce miisteri sikayetlerini dile getirmek, soru
sormak ve az da olsa sirketi ve triinlerini 6vmek igin bu ticretsiz telefon hattindan faydalandi. O
ana kadar kimseye ulasmay1 bagaramamis olan bir miisteri i¢in GE’yi aramak ve birini karsisinda
bulabilmek o kadar harika bir duyguydu ki, ilk zamanlarda gelen telefonlarin yiizde 50’si Ev
Esyas1 Béliimii i¢in degil GE’nin diger birimleri i¢indi” 134

132 Hurst, a.g.e., s.165.
1331, Walker, Telephone Tecniques, (New York: Marshall D.Ltd, 1999), s.10.
134 Wayland ve Cole, a.g.e., s.47.
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Telefonla iletigim, miigterilerle aninda bilgi aligverigsine olanak saglamakla
birlikte yer engelini de ortadan kaldirmaktadir. Yani miisteri nerede olursa olsun
isletmeye ulasabilmektedir. GE’nin ilk uygulamaya basladigi giinden bugiine

miisterilerin telefonla iletisime bu kadar talep géstermesinin en 6nemli nedeni budur.

Baglangicta GE Cevap Merkezi’nin ara¢ olmasi tasarlanmistir ancak daha
sonralar miisteri iligkilerinin yonetilmesinde énemli bir yere gelmistir. Bu deneyim ile
GE, miisterilere agilan farkli iletisim kanallarmin hem sirketin karsilagtigi problemleri
hizli ve etkili bir gekilde ¢ozmesini hem de miisteri bilgisine doniistiirlilebilen ¢ok
degerli bir veri akisinin olusmasim sagladigim gormiigtiir. Miistert bilgisi GE’nin
miisteri iligkilerine verdigi degeri de arttirmistir. GE’nin 24 saat miisterilerine iicretsiz
bir telefon hattiyla hizmet vermesi alisilmadik olmasina ragmen GE’ye yeni bir imaj

getirerek diger sirketlere Oncii olmustur 135

Yamamoto, iilkemizdeki iicretsiz telefon hatlanyla ilgili uygulamay: su sekilde

ifade etmektedir: -

“Amerika’da genellikle iicretsiz 800°li numaralar ile gerceklestirilen, bu tiir uygulamalar
iilkemizde de iicretsiz danigma hizmeti seklinde uygulanmaktadir. Bu tiir hizmetler sayesinde
miisterilerin gikayet ve sorunlariyla gabuk ilgilenilebilmektedir. Bazi durumlarda hizmet igin
yapilan bir goriisme satig goriismesine doéniisebilmektedir. Hatta gikayet i¢in yapilan bir arama
isletmenin iiriin satigina avantaj saglayabilmektedir. Burada tecriibeli personelin miigteriye alim
kararinda yardim etmesi sézkonusudur.” 136

Miisterilerle telefonla iletisimin diger onemli ozelligi de, iki yonlii iletisim
saglama 6zelligine sahip olmasidir. Iki yénlii diyalogun yarari miisteri isteklerine gore
kisa zamanda bilgi alma ve degisikliklere olanak vermes: sayesinde sahip oldugu

esnekliktir'®’

Telefon gériigmelerinde beden dili yiizyiize iletisimdeki gibi etkin kullanilamaz.
Bu nedenle yalmzca kullamlan sozciiklere degil, daha da Onemlisi sesin nasil

kullanildigina daha fazla dikkat etmek gerekir. Telefonda konusurken giiliimsemek,

13 G. Kawasaki, Rakiplerinizi Cildirtmamn Yollari, (Ankara: Kapital M. 2000), s.55.

B¢G. T. Yamamoto, “Telefonla Pazarlama” Pazarlama Diinyasy, (Say1 No: 44, Mart-Nisan 1993), s.17.
371, Tavmergen, “Turizmde Telefon ile Pazarlama ve Kullanim Ilkeleri” Pazarlama Diinyasi , (Sayfa
No: 81, Mart-Nisan 2000), s.11.
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miistertyi tantyorsaniz onu karginizda oturuyormus gibi konusmaya ¢aligmak, otoriter ya
da resmi goriinmek isteniyorsa telefonda konugurken ayaga kalkmak telefonla iletisimde
basariy1 saglayabilir. Yalnizca ne soylendigini degil, nasil soylendigini de etkin bir
bi¢imde dinleyerek cevap vermek onemlidir. Omegin acelesi olan bir miisteriye ¢ok

zamant varmis gibi konusmak uygun olmayacaktir.'*®

Katz, telefonda miisteriyle konusurken dikkat edilmesi gerekenleri soyle
siralamuistir: Telefonun agizlik kismunt dogru pozisyonda tutmak, dogru nefes almak,
kisa ciimleler kurmak, uygun ses tonuyla konusmak, gerektiginde duraklamak, lafi
gevelememek, konusurken herhangi bir sey yememek ya da igmemek (sigara dahil),

bagirmamak, jargon kullanmamak, miisterinin s6ziinii kesmemek.'*

Bir diger noktada konusma hizidir. Telefonda miisterinin sozsiiz iletilerin
hepsini alamayacag unutulmamalidir. Hizli ve sozciikleri yutarak konugmak miisterinin
konugan kisiyi anlamasi kolay olmayacaktir. Hatta biitlinliyle yanhs anlasilmak boylece
degerli zamanin boga gitmesi de miimkiindiir. Telefonda miisterilere cevap veren kisiler
birka¢ giin boyunca telefon | gérﬁsmeleﬁni teybe alip bunlar1 daha sonra dinleyerek
yanliglarint diizeltmeleri telefonla goriisme becerilerini ilerletmeleri miimkiindiir. 140

“Miisteriyle telefon goriismesinin ii¢ dakika veya daha az olmasina dikkat edilmelidir. Eger

degisik zamanlarda miisteri on kere aranilarak iiger dakika konusulursa, bir kere aranip 30 dakika

konusulmasindan arayani daha iyi hatirlayacaktir. Ayrica 20 olast miisteri ile tger dakika

konusmak, iki kisi ile yarimsar saat konugmaktan daha iyidir. Stratejilerin ikisi de bir saat alir
ama birincisinin daha etkin olmasi olasidir” 141

Goruldiigi tzere etkin kullanildigi zaman miisterilerle iletisimde biiylik kolaylik
saglayan telefon kullanimi zannedildigi kadar kolay olmayabilir. Telefonla etkin iletisim

kurabilmek i¢in ¢alisanlarin profesyonel iletisim becerileri gelistirmesi gerekebilir.

138 Bee, a.g.e, s.29.
139 B. Katz, How To Turn Customer Service Into Customer Sales, (England: Gower Pub., 1987),
s.120.

10 Sayers ve Bingaman, a.g.e., 5.95.
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2. TELEFONLA ILETISIMDE PROFESYONEL DAVRANMAK
2.1. Telefon Goriismelerini Planlamak

Miisteriyle iletisimde amaglar dogrultusunda telefonla konusmanin sabit bir
¢atist olmahdir. Elemanlar bu konusma gatisina veya yapisina uyum saglamalidir. Bu
yapiin anlami misteriyi zorla etkilemek degil, kontrolii elde tutmaktir. Telefon
konusmasi dikkatli ve miimkiin oldugu kadar kisa bir bigimde planlanmalidir. Telefonda
sesin kulaga hos gelmesi ve rahatlatict olmasi gerekir. Ne soylenecegi kesin olarak
bilinmelidir. Telefonla konusan elemanmn konustugu konuyla ilgili genis bir bilgi
birikimi olmalidir. Bu bilgi birikimini miisteriyle gdriigmenin amacina uygun yonde ve
mantikli bir akig iginde diistinerek karsi tarafa aktarmalidir. Bunun icin miisteri
yakindan tammnmahdir. Kisiligin 6nemli oldugu unutulmamalidir. Ayrica konusmanin

tonu, ses dalgalanmalan gibi ayrintilar da ustaca kullanilmalidir.*?

Misteriyle goriisiirken bazi notlar almak gerekebilir. Alinacak notlar, sorunu

anlamayi, konuyu toparlamayi, alman bilgileri 6zetlemeyi ve ayrica verilen sézleri

unutmamayi saglar.'*

2.2. Telefona Cevap Vermek
Miisteri telefonlarina cevap vermede ilk belki de en 6nemli adim “hizli” cevap
vermektir. Telefon en fazla {i¢ defa ¢aldiktan sonra agilmalidir. Telefonun siirekli
mesgul ¢almas: ya da miisterinin telefonda uzun siire bekletilmesi miisteri iizerinde

olumsuz etki yapacaktir.

“Swiss Air, tiim telefonlarin %90’1nin 30 saniye iginde yamtlanmas: igin,
American Airline rezervasyon telefonlarnin %80’inin 20 saniye iginde yanitlanmasi

icin standartlar olusturmugtur.”'**

Eger yogunluk nedeniyle telefona zamaninda cevap verilemiyorsa telefonda

¢agn siralama sistemi olmahidir. Bu sistem miisterinin kaginci sirada oldugunu

141 Bender ve Torok, a.g.e., s.54.

"2 E. Tagkin, “Satista Telefonun Etkili Kullanimi” Pazarlama Diinyasi, (Say1 No: 39, Mayis-Haziran
1992), 5.17. '

143 Giirgen, a.g.e., s.112.

1 Oztiirk, a.g.e., s.172.
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bilmesine olanak verir. Bdylece miisteri beklemeye ya da daha sonra aramaya karar

verir ¥

“Telefon ¢aldiginda pek ¢ok kisi alo ya da efendim diyerek telefonu agar bu dostg¢a olabilir,
ancak bilgi verici degildir. Telefona bir igletme adina cevap vermenin degisik sekilleri vardir:
-Isletmenin telefon numarasini s6ylemek,

-Browning Tool Insaat Giinaydin,

-Browning Tool Miisteri Hizmetleri nasil yardimci olabilirim?,

-Miisteri hizmetleri, ben Peter Delft sizin icin ne yapabilirim?”146

Diger yontemde 6rnegin bankalar i¢in sadece sube adi, sadece banka adi, banka
ve sube adi, sube adi ve isim, banka adi ve buyrun, banka; sube adi ve buyrun, banka
ad1 ve giinaydin seklinde cevap verilmesidir'*’ Bu cevap verme sekilleri sadece
bankalar i¢in degil diger isletmeler iginde gecerlidir. Ornegin; “Aydemir A.S Képriibasi
Subesi Buyrun” gibi... Ancak telefonda miisteri temsilcisinden dnce bant kaydi varsa ve
isletmenin ismini séyliiyor ve miisteriyi yonlendirmek i¢in birtakim bilgiler veriyorsa
telefona cevap veren kisinin tekrar isletmenin ismini soylemesine gerek yoktur. Sadece

kendi ismini sdyleyerek, nasil yardimci olabilirim diye sormasi yeterlidir.

Arayan kigiyle telefona cevap véren miisteri temsilcisinin ilgilenmesinde fayda
vardir. Cilinkii miisteriler oradan oraya aktarilmaktan hoslanmazlar. Miisteriyi bir
baskasina aktarma zorunlulugu varsa nedenin agiklanmasi, aktarilan kisinin isminin ve
dahili numarasinin (hat kesilebilir) miisteriye sdylenmesi gereklidir. Ayrica miisterinin
dogru yere aktarildigindan emin olunmalidir. Miisteriyi telefonda herhangi bir nedenle
bekletmek s6z konusuysa nedeni agiklanmalidir, uzun siirecekse miigteriye daha sonra
aranilmak isteyip istemedigi sorulmalidir. Bekletilen misterinin hatta olup olmadigini
diizenli olarak kontrol etmek gerekhdlr ¢iinkii miisteri unutuldugunu diisiinerek ya da
sikilarak telefonu kapatabilir. Misteri daha sonra aranacaksa bunun zamani konusunda
anlagilarak, belirtilen zamanda aranmalidir. Konusma bitirilirken yapilmasi
karalagtirilan igleri ozetlenmeli miisterinin memnuniyeti kontrol edilmelidir. Aradif:
icin miisteriye tesekkiir edilmelidir. Telefon goriigmesi bittikten- sonfa gerekli isler

yapilmali 6megin birine iletilmesi gereken mesaj varsa iletilmelidir.'*®

145 Foster, a.g.e, s.11-12. (b)
146 Katz, a.g.e. s.121.

Y7 Bztiirk, a.g.e., 5.172.

148 Bee, a.g.e. s.30.
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Telefonda miisteriyle gorigiirken dikkat edilmesi gereken bir diger dnemli
noktada arayan kisinin adim1 6grenerek konugma sirasinda bu adi kullanmaktir. Béylece
telefon goriismesi belirsiz kisilerin konugmasindan ¢ikarak 6zellik kazanacaktir. Ayrica

admnin kullanilmas miisteriyi goriigme sirasinda dinamik tutacaktir '°

2.3. Dinlemek ve Iyi Dinleme Becerileri Gelistirmek
Miisterilerle telefonla iletisim kurarken onemli noktalardan biri de, miisteriyi
dinlemektir. Miisterinin gergekten ne istedigini anlamak i¢in dikkatin sdylenilenlere tam
olarak verilmesi yani konsantre olmak, baska islerle ilgilenmemek gerekir. Dinleyerek,
miisterinin sikayetlerini, isteklerini, memnuniyetini vb. anlamak miimkiindiir. Telefonda
misteriyi dinlemek i¢in bircok neden olabilir: “Bilgilenmek, elestiri almak, bir iligki

olusturmak, durumu degerlendirmek, sayg gostermek vb”'>°

Dinlememek ise bilgilerin yanlis ya da eksik anlasilmasina, gereksiz zaman
kaybmna, isteklerin yerine getirilememesine, misteriye gerekli  hizmetin
saglanamamasina, miisteri memnuniyetsizligine dolayisiyla miigteriyle iligkilerin

bozulmasina yol agabilir.

Telefonda aktif dinlemek i¢in su noktalara dikkat etmek Onemlt olabilir: Dik
oturmak, ilgili ses tonuyla miisterinin zihninde olumlu bir imaj yaratmak, ag¢iklamalar
isteyerek biitiin anlatilanlarin dogru anlasildigindan emin olmak, telefonla konusmanin
amacindan uzaklagmamak, “evet, ama...” gibi sozciiklerle konusmaya baslamamak,
sabirlt ve hoggoriilii olmak, kisa ozetler yaparak aktif dinlemede kalmaya ¢alismak,
baska bir konuya gegmeden bir 6nceki konunun anlagildigindan emin olmak, verilen
mesaj1 kontrol etmek, elestiriler karsisinda sakin olmaya calismak, agik goriislii olmak, ‘
ani kararlardan kaginmak. Ayrica konuyu daha iyi anlamak igin derinlemesine sorular
sorulabilir. Bunlarin agik uglu sorular olmasinda fayda vardir. A¢ik uclu sorular, evet ya

da hayirla cevaplanacak sorulardan daha verimli olabilir."!

"fg Walker, a.g.e., s.59.
130 Mackay, a.ge., s.10.
5! Walker, a.g.e., 5.43.
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2.4. Gecen Zamani Denetlemek
Miigteriler telefonda kendilerini dinleyen birini bulduklari zaman sozii
uzatabilirler. Bu da telefona cevap veren kisilerin zamanmnin ¢alinmasi ve isletme
telefonlarinin uzun siire mesgul edilmesi anlamina gelir. Bu durumdan kurtulmak icin
oncelikle miisterinin ne soylemek istedigi anlagilarak konudan uzaklagmamasi nezaket

sinirlan igerisinde saglanmalidir.

Misterilerin aranmasi gerektigi durumlarda ise biitiin aramalarin amaglarina
gore gruplar halinde arka arkaya yapilmasi ve Onem derecelerine gore siralanmasi
arayan kisiye zaman kazandiracaktir. Aranilan miisteriye erisilemiyorsa, meggulse ya da
telefonla konusuyorsa, telefonda beklemek yerine uygun zaman belirlenerek tekrar
aranmalidir. Ciinkii beklemek oOnemli bir zaman kaybi olacaktir. Geg¢en zamani
denetlemek i¢in bir diger yontemde onemli telefon goériismeleri igin hangi konuda
goriisitleceginin bildirilerek miisteriden randevu almaktir. Miisterinin uygun oldugu
zaman aranilmasi ve konunun onceden bildirilmesi telefon gériismesinin verimliligini

arttiracak ve zaman kaybmi 6nleyecektir' >

2.5. Gii¢ Durumlarda Inandiric1 Olmak

Ofkeli bir miisteri ne kadar sinirli ve umutsuz olursa olsun telefonla aradiginda
isletmeden bekledigi probleminin ¢oziilmesidir. Bu durumdaki bir miisteriye inandirici
olmak.igin konugma sakin ve olgun bir tutumla siirdiiriilmelidir, boylece miisterinin
endisesi azalir ve sonugta bir ¢éz{im noktasi bulunabilir. Miisteri problemini anlatirken
yapilan bir elestiri, goriigmenin sert bir sekilde bitmesine yol agabilir ¢iinkii miisterinin
o anda tahammiilii olmayabilir. Sorun anlasildiktan sonra miisteriye ne hissedildigi ve
neler yapilacagi konusunda bilgi verilmelidir. “Bu bilgiyi derhal istemenizi anliyorum;
ne yazik ki muhasebe bolimiiyle goriismeden istediginiz bilgiyi verebilecek durumda
degilim. Bir saat iginde biitiin verileri alinm ve size bir faksla génderirim” seklindeki
giivenli, sakin ve yatistiric1 bir ifade inanilirlii arttirabilir. Bdylece kontrol miisteriden

kars1 tarafa gececektir !>

152 Walker, a.g.e., 5.53.
13 Walker, a.g.e., 5.66-67.
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“Gli¢ durumlarda ikna etme ve inandirict olmamin yoéntemlerinden biri de kabullenmedir.
Kabullenme karsidakinin 6fkesine cevap vermeden ya da savunmaya ge¢meden elestirileri kabul
etme yontemidir. Birinci adim, elestiride hatali noktalarin bulunabilecegini kabul etmekle baglar.
Daha sonra elestirinin ses tonunu géz éniinde bulundurmaksizin s6ylenen sozlere cevap verilir.
Duygusal bir patlamanin etkisi, karsidaki tepki vermezse, kaybolur” '3

Ornegin; ‘Servis elemanlarmin gelmediklerine liziildiim. Kizgin olmamizi
anliyorum, onlara ulagmaya calistp bugiin gelmelerini saglamaya ¢alisacagim.’

Seklindeki bir ifade miisterinin sakinlegsmesine yardimct olabilir.

2.6. Sikayetler Karsisinda Olumlu Tutum Sergilemek
Miisterilerin igletmeleri telefonla arama nedenlerinin 6nemli bir bolimii de
sikayetlerini bildirmek i¢indir. Miisteriler hayal kirikliZina ugradiklarinda ya da istekleri
karsilanmadiginda sinirli, zor ve bazen de mantiksiz olabilirler, bu telefon
konugmalarinda daha 6n plana c¢ikar. Boyle durumlarda miigteriyi sakinlegtirerek

konusmay1 olumlu hale getirmek gerekebilir.

“Miigteri sikayetleri daha sonra hatalarin en basindan Snlenmesi agisindan
isletmeler i¢in bir firsat, bir sanstir. C)ne_mli olan bu sikayetlerin degerlendirilmesidir.Bu

degerlendirmelerden hem isletme hem de mugteri yarar saglayacaktlr”l5 >

Isletmeler sikayetlere bu agidan bakmalidir. Bu nedenle telefonda miisterinin
sikayetiyle karsilasildigi zaman iggiidiisel olarak savunmaya gegerek miisteriyi daha ¢ok
sinirlendirmek ~ yerine gikayetin ana nedenini aragtiran bir davrams gekli
olusturulmalidir. Omegin isletmenin bir iirliniinden sikayeti olan miisteriden, iiriiniin
ozellikleri (modeli, boyutu, iiretim tarihi vs.) hakkinda bilgi alinmali, hatanin kimden
kaynaklandigim1 (iiretim hatasi, depolama hatast gibi) anlamaya c¢alismali, eger
miimkiinse hatali iiriliniin .(biskiivi, ¢ocuk bezi vs. gibi iiriinlerde) sirkete O6demeli
gondermesi ya da isletmeye getirmesi istenmelidir. Misterinin zararini telafi etmek i¢in
de yeni bir iiriin kendisine gonderilebilir. Diger iiriin tirlerinde ise (beyaz esya,
elektronik egya gibi) sorunun giderilmesi i¢in miisteriye servis elemanlar

gonderilmelidir.

154 Walker, a.g.e., s.69.
135 O¢er ve Bayuk, a.g.e., 5.28.
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Walker sikayetler karsisinda su yontemleri dnermistir. Telefonda miisterinin iyl
dinlenildiginin anlamas: saglanmalidir. Bunun igin miisterinin s6zii kesilmemeli sadece
evet, anliyorum gibi olumlu ve igten kelimeler kullanilmalidir. Miigteri konusmasini
bitirdikten sonra sikayetin ana noktalarim tekrarlamak, sikayeti isletmeye ilettigi icin
miisteriye tesekkiir ederek baska bir problem olup olmadigini sormak ve 6ziir dilemek
gerekebilir. Miisteri yardimet olunacag konusunda inandirnilmalidir. Biitiin bu konusma
stiresi i¢inde sakin olmak ve giiven verici bir tutum sergilemek gerekir. Miisteriyi

suclamak en biiyiik yamlg1 olacaktir.'*®

Sikayetin tam olarak anlagilmasi i¢in iyi bir dinleme ve biitiin dikkatin telefon
goriigmesine verilmesi gereklidir. Bagka islerle ugrasirken telefonla konusmak etkin
dinlemeye olanak vermeyecektir. Bu da bazi onemli bilgilerin kaginlmasina neden
olabilir. Miisteri bunu kolaylikla fark edebilir. Bu da miisterinin kendine yeterince deger

verilmedigini diisiinmesine yol acacaktir.'”’

3. MUSTERILERLE TELEFONLA ILETiSIM KURMAYI GEREKTIREN
NEDENLER ‘

Miisteriyle telefonla iletisim kurmak icin bir ¢ok neden olabilir. Bunlardan
bazilar1 sunlardir: Randevular hatirlatmak, yeni olanaklari ve kampanyalar1 bildirmek,
hal hatir sormak, satin alma sonrasinda iiriinden ve hizmetten memnun olunup
olunmadigim sormak, indirim donemlerinde 6nemli miigterilerin tek tek aranip

indirimlerden yararlanmalarint hatirlatmak. '8

Farkli durumlara ve farkli migterilere gbre yukarida sayilanlarin disinda
- migteriyle telefonla gdriismek igin pek ¢ok neden olabilir. Bu nedenlerden biri de
miisteriye herhangi bir konuda bilgi {/ermektir. Ancak bilgi verebiimek 1¢in, miisteriyle
telefonda goriisen kisinin igletmeyi, triinleri ¢ok iyi tanimasi ve miisteriye gerekli
olabilecek her tiirlii bilgiye sahip olmasi gerekir. Ayrica yanilmamak, tereddﬁd;
diismemek i¢in sirket temsilcisi miisteriyle telefonla konusurken gerekli olabilecek

metinleri mutlaka yaninda bulundurmalidir: Ornegin énceden sirket tarafindan dikkatli

136 Walker, a.g.e., s.72.
7 Bee, a.g.e, 5.29.
¥ Odabasi, a.ge., s.127.
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miisterinin kimlik tespitinin yapilmasi gerekebilir. (Bankalarin telefonla 6deme yapmak,
sifre degistirmek, havale yapmak gibi hizmetlerinde) Kimlik tespitinin yapilmasi
strasinda arka arkaya 6zel sorularin sorulmasi miisteri i¢in can sikici olabilmektedir. Bu
tiir islemler i¢in bir siirii 6zel soru sormak yerine miisteri temsilcisinden &nce ¢ikan bant
kaydi miisteriden 6rnegin banka islemleri i¢in miisteri hesap numarasi ve sifresini
tuslamasini isteyebilir. Bu sekilde kimlik tespitinin yapilmasi hem daha giivenli olacak
hem de miisteriyi sikici sorularla zaman kaybettirmeyecektir. Wayland ve Cole telefon
aractlifiyla yapilan transferlerin son yillarda %50 arttiindan bahsetmektedir.'®! Bant

kayitlar1 personelin zamanindan 6nemli 6l¢iide tasarruf edilmesine yardimei olabilir.

4. TELEFONLA iLETiSIMDEKI ENGELLER
Miisteriyle telefonla iletigim kurmak tiim avantajlarina ragmen her zaman kolay

olmayabilir.Cesitli yazarlara gore telefonla iletisim kurarken karsilasilabilecek engeller

sOyledir:

“Miisterilerle telefonla iletisimde kolaylikla amaca ulasilabilir. Ancak her goriigme etkili
degildir. Pek ¢ok yanlighk yapilabilir. Basarisiz telefon goriismeleri genellikle su nedenlerden
kaynaklanir:

-aranilan telefon numarasinin yanlis olmasi

-mesaj1 kaydetmek i¢in halihazirda gerekli materyalin olmamasi

-goriisme sirasinda bir sey yenilip igilmesi

-konunun saptiriimasi nedeniyle goriigmenin amacina ulagmamasi

-taraflarin sinirli olmas:

-arayan kisiye yardimci olmak igin gerekli bilgiye sahip olmamak”*®

Sadece telefon abonelerine yonelik olmasi, yilksek sermaye yatirimi

. . . . o . 163
gerektirmesi, uzmanlik gerektirmesi, sinirl bilgi sunmasi.

Telefonla aramlan miisteriye ulasilamamasi ya da araya bagka kimselerin

girmesi (sekreter, santral memuru gibi) ve bu kisiler tarafindan miisteriyle goriismenin

engellenmesi. 64

Miisterilerin evinde taciz edilmesi ve antipatik goriismelerin olmasi. Telefonla

- . . 165
gorlismenin mekanik olmasi.

1! Wayland ve Cole, a.g.e., s.79.
12 Katz, a.g.e., 5.127.

163 Tavmergen, a.g.e., s.11.

“’f Tagkm, a.g.e., 1992 ,5.18.

1% yamamoto, a.g.e.,s.93.
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Beden dilinin kullanilamamasi, buna bagli olarak miisteriyle goz temasinin
kurulamamasi, aranilan kiginin konuyla ilgili hazirhksiz yakalanma olasihigi ve
ulagilmast gereken miisteri sayisi ¢ok fazla oldufunda hem zaman hem de maliyet

acisindan dezavantajli olmasi 166

166 Wellemin, a.g.e., 5.53.
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BESINCI BOLUM

MUSTERI iLISKILERINDE INTERNETLE ILETISIM

1. INTERNETLE iLETiSiIMIN OZELLIKLERI

Son birkag yildir iletisimde kokli degisiklikler, bir anlamda iletisim devrimi
yasanmaktadir. Teknolojik gelismelerin son derece hizlandigi, diinyanin globalleserek
“kiiclildiigii” giiniimiizde, isletmeler igin “miigteri iliskileri” ve “miisteri iletigimi”
acisindan internetle iletisim on plana ¢ikmustir. Ozellikle internetin ¢aligma yasamina
hizla girerek siirekli yaygmhgin arttirmasi, isletmelerin faaliyetleri arasinda internet
ortaminda gerceklestirilen faaliyetlerin de daha 6nemli bir yer kazanmasi sonucunu
dogurmaktadir. Internet, yazili iletisimdek_i avantajlara (ve ¢cok daha fazlasina) sahip
olmakla birlikte, yazili iletigimin zaman boslugunu ortadan kaldirarak ¢ok fazla bilgi,

¢ok sayida miisteriye kolaylikla ulastirilabilir 167

Internete erisim araglarimin artmasi sonucu artan miisteri istekleri ve
beklentilerini karsilamak amaciyla sirketlerin, miisteri iletisimini internet ortaminda

etkilesimli ve ger¢ek zamanh olarak dinamik bir sekilde gergeklestirmek miimkiindiir.

Internet ortaminda miisteri iliskileri bir uygulamadan ¢ok, karmagik ve yiiksek
teknolojiyé dayal1 bir siirectir. Miisterilerle internetle iletisimin bagariya ulasmasindaki
en Onemli faktor kullahllan biitiin teknolojilerin birbiriyle uyumlu olmasi ve miigteri
iliskilerinden ~ gercek anlamda yararlanmay: © saglayacak bir  entegrasyonu
gerceklestirebilmektir. Ancak sadece internetle . iletisim kurma uygulamalarini

gerceklestirecek yazilim paketleri alarak intenetle iletisimde basarili olmak miimkiin

167 R. B. Deniz, “Milsteri Iliskileri Yonetimi (CRM) ve Elektronik Ortamda Miisteri Iligkileri Y®6netimi
(E-CRM) Uygulamalarinin isletmelere Sagladig1 Yararlar” Pazarlama Diinyasi, (Say1 No: 90, Eyliil-
Ekim 2001), s.20.
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degildir. Oncelikle miisteriyi 6n planda tutan bir bakis agisina ve zihniyet degisikligine

gerek vardir'®®

Internet ortaminda gergek zamanh olarak aninda miisteri iletisimini amaglayan
uygulamalar ise etkili bir yOnlendirme (miisteriden-isletmeye veya isletmeden-

miisteriye) coklu kanalla erigim olanagi saglamaktadlrlsg.

Internete erisimi olanaklarinin, internet kullamim sikligi ve yayginliginin giderek
artmas), isletme-miisteri iligkilerinin de giderek daha fazla internet ortaminda yer
almasina ve boyutlarinin da degismesine neden olmaktadir

(http://www.ecrmguide.com/news/article.html). 170

Isletmelerin internetle iletisim stratejilerini web ortamindaki tiim faaliyetleri ile
koordine edilmis bir sekilde yiiriitmeleri gereklidir. Internet ortamindaki tiim faaliyetler

miisteri iligkileri stratejileri ile uyumlu olarak yiiriitiilmelidir.

Internet su ozellikleriyle miigteri iletisiminde avantaj saglamaktadir: Eszamanl
mesaj1 iletme ve alma, mesajin dizayn edildigi sekliyle iletilebilmesi, birbirinden farkli
ve dagmik bolgelerdeki miisterilere mesajin ayni anda ayni bigimde gdnderilebilmesi,

interaktif etkilesim ve ¢abuk geri bildirim olanag: 17

Bu avantajlar iginde en Onemlisi internetin fiziksel uzaklik engelini ve zaman
baskisini ortadan kaldirmasi oldugu sdylenebilir. Uluslararasi diizeyde iletisim ag1 olan
internet diinyanin neresinde olursa olsun internet kullanicisi tiim miisterilerle aninda

haberlesmeye olanak saglar.

Internet sayesinde miisteriler, ¢ok fazla miktardaki bilgiye net (ulasim agr)

sayesinde ulagabilirler. Bu erigsim server (hizmet saglayic1) aracilifiyla yapilmaktadir.

188 «“{nternet Ortaminda...” Hiirriyet Insan Kaynaklar, 2001, s.13

1M. Maoz, “Building an E-CRM Solutions at Internet Speed”, http://
www3.gartner.com/Display?doc-cd=95861, (21.02.2001), s.47.

170 Report:CRM Services Industry To Reach$19.9 by End of 20007, http://

www.ecrmguide.com/news/ar_ticle/l,3376,10382,html, (10.01.2001)
"'H. Tutar, Genel ve Teknik Iletisim, (Ankara: Nobel Y.D. 2003), s.122.
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Bilgiyi giincellestirmek, miisteriyle iletisim kurmak bagimsiz kisisel bilgisayarlara
nazaran server’dan daha kolaydir. Isletmeler bu giicii kesfettikge is konularin1 da bu
yolla duyurmaya bagladilar. Bu ag1 verimli kullanabilmek i¢in miisterinin ne istedigini
bilmek gerekmektedir. Miisteriler istedikleri bilgi ve uygulamayr en az maliyetle
edinmek isterler. Miisterilerin ve potansiyel miisterilerin isletmenin sitesini ziyaret
etmesini saglayacak cazip unsurlar bulunmalidir. Son yillarda iiriinlerin pazarlamasi,
miisteri iliskileri ve iletisimi yeniden internetle sekillenmistir. Ancak dikkat edilmesi
gereken nokta miisteriyle ile iyi iligkileri devam ettirmek i¢in miisteri baglantisim
siirekli kilmak gerektiginden iletisimin kisisellesmeden uzaklasmamasma dikkat
edilmelidir'”* Miigteriye genel hitaplar igeren otomatik e-postalar gonderilmemelidir.
Bu tiir e-postalar internet kullanicilarina ¢ok fazla sayida geldigi i¢in c¢ogunlukla

okunmadan silinirler. Miisteriye ismiyle hitap eden 6zel e-postalarin okunma ihtimali
daha fazladir.

“Kisisel bilgisayarin (PC: Personal Computer) icadindan beri Internet’in en bityik etkisi is
yagsaminda gergeklesmistir. Internetin pazarlamadaki etkisi, yazili basinin yaratilmasindaki etkiye
esit olacaktir. Bill Gates bile internetin ilk zamanlarinda birgok firsat kagmmsjar. Gates’in aldig
en onemli ders is yasaminda biiylimek ve yasamini siirdiirmek i¢in Internet’te olmasi
gerektigiydi”

Bender ve Torok’un iddialarina gore Gates bir ¢ok firsat kacimistir ancak
tamamen de ge¢ kalmadigi su diisiincelerinden anlagilmaktadir: Internetle iletigim,
isletmeler i¢in riskli de olabilir. Onemli olan miigterilerin isletmeden memnun kalmalari
ve tamdiklarn kisilere 6nermeleridir. Bir girket ya da iiriiniin iin kazanmasi i¢in en etkili
yontem agizdan agiza yayilan soylentidir ve internet bdyle sdylentilerin yayilmasi i¢in
uygun bir platformdur. Miisteri bir {irlinden hoslanmaz ya da isletme elemanlarinin
davraniglarindan rahatsiz olursa, arkadaslarlna bir e-posta gonderebilir. Bdylece isletme
cok kisa siirede tahmin edilemeyecek kadar qok insanin gbziinde kotii bir gohret sahibi

olabilir!™*

12 Wellemin, a.g.e., s.84-85.
1 Bender ve Torok, a.g.e., 5.190.
14 B. Gates. Dijital Sinir Sistemiyle Diisiince lemda Calismak, (Istanbul: Dogan K., 1999), 5.99.
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1.1. Miisterilerle Iletisim Aqisindan Web
Internetin  yayginlagmasiyla birlikte miisterinin  isteklerini tahmin eden,
miisterinin beklentilerinin de &tesini tahmin ederek miisteriye sunan sistem ve yapilar
ortaya ¢ikmistir. Asil ilging olan biitiin bu yapilan islemlerin miisterinin bilgisayar

yardimiyla web tizerine yaptig1 tiklamalar sonucu yapilabilmesidir. !>

Son birka¢ yildir kiigiik biiyilk hemen her isletmenin kendine ait bir web sitesi
vardir. Bu sitelerde isletmeyi, iirlinleri, kampanyalari, sezonluk indirimler gibi birgok
konuda miisterilere bilgi vermekte hatta e-satis yapilmaktadir. Internet kullanicisi
miisteriler merak ettikleri pek ¢ok konuda isletmeye telefon etmek ya da gitmek yerine

once isletmenin web sitesini gezmektedir.

Miisteri iletisiminde ne kadar onemli oldugunu incelemeden once web’in ne
oldugunu incelemekte fayda vardir. “Web” sozciigii Internet kullanan herkesin bildigi
“w” karakterinin WWW seklinde kullanimi World Wide Web kelimelerinin bag
harfinden olusmustur ve “diinyayr saran ag” anlamina gelmektedir. Web internet
iizerinde birbiriyle baglantilar igeren, icerisinde yazi, resim; grafik, miizik, animasyon, |
video ve ses bulunduran sayfalar demektir. Bir web sayfasi igerisinde kullanicilarin
ithtiyaglarina gore cesitli bilgiler, resimler ve baska sayfa ya da sitelere baglantilar

(linkler) bulunur.!”

Isletmelerin internette bir web sitesine sahip olabilmeleri i¢in dncelikle “Domain
Name” denilen, kuruma ait bir web adresi almasi gerekir. Yani bu adres, bir servis
saglayici isletmenin adresi altinda olmamali mutlaka isletmenin ismini tagimalidir.
émegin, “http://www.firmaadi.com veya htfp://WwW.markaadl.com.tr’.’ | gibi.!”’ Bu
adresle birlikte sirketin gerektigi miktarda e-posta adresi de almasi gerekir. Omegin
“adsoyad@firmaadi.com” gibi. Bu 6mek su sekilde agikliga kavusturulabilir. Sirketin
isminin Aydemir oldugunu varsayarsak, sirketin web adresi “www.aydemir.com”, buna
bagli olarak bu sirkette ¢alisgan miisteri temsilcisi Berk Demir’in e-posta adresi de

“berkdemir@aydemir.com” olabilir.

15 E. Taskin, Internet Uzerinden E-Satis, Pazarlama Diinyasi, (Say1 No: 91, Mayis-Haziran 2001), 5.22.
176 A. Devrim ve A. Ozbay, Miisteri iliskileri, Pazarlama Diinyasi, (S:83, Temmuz-Agustos 2000), s.14.
1773 Seckin, “E-ticaret Devrimi Tiirkiye’de” Capital (Ocak 1999), 5.104.
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Uygun adres bulunduktan sonra site amaca uygun olarak tasarlanmalidir. Web
sitesi bir ig aracidir, bir ama¢ degildir. Amag sunlar olabilir; iiriinler hakkinda bilgi
vermek, musteriler icin tonlarca bilgi iceren bir referans sitesi olusturmak, yeni
miisteriler bulmak, miisteriler ve medya igin basihi eserlerinizi yiikleyebileceginiz bir
yer temin etmek, iiriinler igin online siparisler almak, yeni fikirler ve igletmenin
alanindaki gelismeler ig¢in bir vitrin olusturmak. Web siteleri isletmenin imajim
yansitabilmesi i¢in profesyonelce hazirlanmalidir. Sitenin varligindan e-postalar, haber
biiltenleri, duyurular vs. yardimiyla medya ve miisteriler haberdar edilmelidir. Biitiin
yazil iletisim araglarinda (mektuplar, gazete ve televizyon reklamlar, Kkartvizitler,
faturalar vs) hatta diriiniin etiketinde, kutusunda web adresi ve e-posta adresi

yazilmalidir. Web sitesi arama motorlarinda yer almalidir.'”

Sadece birkag yil Once web sitesinde sirket ismi, sirket amblemi kabul
edilebilirken giiniimiizde miisteriler web sitelerinden daha fazlasim1 beklemektedir.
Sirketin adinin ve adresinin oldugu basit bir elektronik billboard’un miisterisine bagl
olarak can sikici bile olabilecegi hesaba katilmalidir. Bugilin interaktivite ve

fonksiyonellik web sitesinde basarinin anahtaridur.

Miisteri iligkilerinde Web kullaminminmin avantajlari sunlardir: Yeni teknolojik
gelismelere uyumlu olmasi, ulagilabilir olmasi, miisteri bilgilerinin toplanmasini
kolaylastirmasi, interaktiviteyi arttirmasi, esneklik, bilgi yogunlugu, dogrudan dogruya
olmasi, diigiik maliyet, yeni miisteri iligkileri hizmet firsatlan yaratmasi, ayn1 anda her
yerde hazir bulunabilir olmasy, kisisellik, popiilerlik, kisisel dokiimantasyon, ve eglence
faktorii '™ Bir diger avantaj da miisterinin, ¢alisma giin ve saatlerine bagh olmaksizin
bilgiye istedigi herhangi bir zamanda erigmesinde serbest olmasidir. Bu 6zellik diger
iletisim tiirlerinin bazilarinda oldugu gibi miisterinin uygun olmadigt zamanlarda
rahatsiz edilmesi dezavantajim da ortadan kaldirmaktadir. Kimse rahatsiz etmedigi igin
ortada sinirlenmis, - yatigtinlmas: gereken miisteriler olmaz. Miisteri uygun oldugu
zaman siteyi ziyaret eder, boylelikle isletmeler bu firsatt miisterilerle yakinlik kurmak

ve mitkemmel iletigim kurmak i¢in kullanabilirler.

178 Bender ve Torok, a.g.e.,s.193.
179 Bergeron, Essential of CRM, (New York: John Wiley Inc., 2002), 5.109.
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Miisterilerin isletmelerin web sitesini ziyaret etmelerini tegvik etmek icin, bu
sitelerin belli 6zelliklere sahip olmalarn gerekmektedir. Martin’e ' gore bu ozellikler

sunlardir:

-Sitenin temiz tutulmasi: Gereksiz resimlerin kullanilmas: ve teknik gosteriler
siteyl kalabaliklagtirabilir. Web gibi asiriliklar diinyasinda, agik, net, iyi diisiiniilerek

hazirlanmus siteler miisteriler i¢in daha uygun olabilir.

-Sitenin basit tutulmasi: Karmasik dil, zorlama benzetmelerden kag¢inmak

anlasilmay arttirabilir.

-Mantik iginde organize edilmesi: Eger miisteriler ii¢ tiklama ile aradiklan
bilginin &ziline ulagamazlarsa, aramadan vazgegebilirler. Miisterilerin aradigi bilgilere

kolaylikla ulasabilmesi i¢in bir site haritas1 olugturulabilir.

-Miisteriyle etkilesilmesi: Miisteriler genelde girkette  birilerinin ~ siteyi
gozledigini ve istekleriyle ilgilendigini bilmek ihtiyacmdadlrlar. Mﬁsterinin gonderdigi
e-postalarin alindigini otomatik olarak bildiren ‘e-posta yanit sistemi’ kullanilabilir.
Vakit kaybint 6nlemek i¢in sik sorulan sorularin yanitlarini hazirlayarak ilan edilebilir.

Anketler yaparak, ddiiller vererek miisteri katilimi tesvik edilebilir.

-Miigterilerin umduklarini bulmalarin saglamak: Britannica Ansiklopedisi gibi
bir siteye giden miisteri, sadece ansiklopedi degil, gelismis bir arama teknolojisi
bulmay: da umar. Miisterinin sitedeki deneyimini zenginlestirecek yenilik¢i hizmetler
sunarak miisterinin beklentilerini agmanin bir zarar1 yoktur. Britannica 'émeginde, bu
sitedeki video secenekleri siteye tiimiiyle uyan ve deger katan oOzellikler olarak

diistintilebilir.

-Stratejik davranmak: Kendisini anlatan “www.disney.com” gibi adresler
miisterilerin buralara gelmelerini garanti etmeyebilirler. Isletmeler net iizerinde ve diger

medya araglarinda yapilacak reklamlarin yani sira bagka sirketlerle stratejik baglantilar

180 Martin, a.g.e, s.135.



80

kurarak miisterileri kendi sitelerine yonlendirebilirler. Ana sayfalarin, e-posta haber

biiltenlerinin ve sirket bildirilerinin de 6nemi unutulmamalidir.

-Yetenek ve egitime para yatirdmasi: Koti tasannmlanmig bir site, egitimsiz
hazirliksiz bir personel biiyiik gelir kaybina yol agabilir. Bir sirketin yeni girigimlerinde
tolerans gosterebilen miisteriler, yarim yamalak bir siteyi kendilerini agagilayan bir

zaman kaybi olarak gorebilirler.

Isletmelerin web sayfalarinda iiriinler, kampanyalar, yetkili servisler, yetkili
saticilar, tarihge, basindan haberler, yOnetim, adresler, miize, iiye olmak isteyen
miisteriler i¢in bilgi formlan gibi standart bdliimler olabilecegi gibi; sirketin faaliyet
alanina uygun béliimler eklenebilir. Omegin giyim sektdriinde ¢alisan bir isletme i¢in
moda, kozmetik, giizellik boliimleri (vakko.com.tr), otomobil sektoriindeki bir isletme
igin otomobil fotograflarindan olusan showroom (renault.com.tr), beyaz esya
sektoriindeki bir igletme icin yemek tarifleri (arcelik.com.tr) gibi 6zel boliimler olabilir.
Ayrica bilgi vermenin Stesinde eglendirmek ve miigterinin daha fazla sitede kalmasint
saglamak arhamyla eglenceli boliimler de web sitesine eklenebilir. Omegin ddiillii anket
kosesi, yarigmalar (cocacola.com.tr), sirketin iiriinlerinden olusan iyi dizayn edilmis
masaiistii, ekran koruyucu ve videoclipler (alfaromeo.com.tr). Bu konuda sayisiz 6rnek
verilebilir. Onemli olan miisterinin ilgisini cekmesi ve sitenin ziyaret eden miisteri

sayisini arttirabilmesidir.

Web sitelerinde miisterilerin siteye ilye olmasi icin bilgi formlan da
bulunmalidir. Bu sayede miisteriler hakkinda bilgi toplamak (veri tabani olusturmak
agisindan) kolaylasmaktadir. Uye olan miisterilere bir takim ayricaliklar (promosyonlar,
sitenin sadece iiyelere Ozel boliimlerine girebilmeleri icin sifreler, indirimlerden
yararlanma hakki gibi) saglanabilir. Boylece hem miisterilerin bilgi formlarina dogru
bilgiler vermesi saglanmis olur, hem de iiyelik 6zendirilerek siteye ziyaretci sayisi

arttirlabilir.
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Giiniimiizde isletmelerin Web sitelerinin sadece bilgi vermekle kalmayip
miisteriyle karsilikli iglem yapma, karsilikl: iletisim kurma olanagina su ilging drnekler

verilebilir:

-Internet, isletmenin sadece jean pantdlonlarmm reklamimi yapmakla kalmaz,
Levis’in kisisellestirilmis tiretim programinda oldugu gibi miisterilere ag iizerinde kendi

pantolonlarini tasarimlama ve siparis etme olanag1 da saglamaktadir.

-Montreal Bankasi ne kadar dost bir banka olduklarini anlatan sik grafikler
yerine, miisterilerin kendilerine ait biitiin finansal bilgileri bir araya toplayabilecekleri

kisisel bir Web sayfasi agabilmelerine olanak saglamaktadir.

-Pepsi miisterilere web iizerinden reklam yapmak yerine, zengin igerikli,
eglendirici, karsilikl etkilesimli bir ortam yaratarak miisterileri stirekli bir iligki igine

cekmektedir.

-“Tutusan Ford Otomobilleri Sahipleri Dernegi”nin web sitési, atesleme
sistemindeki kisa devre sonucunda alev alma olasilii bulunan Ford otomobilleriyle
ilgili giivenlik sorunlarini ele almaktadir. Arag sahipleri, burada, basin biiltenlerini,

sirketten gelen mesajlani ve geri ¢agrilan otomobillerle ilgili bilgileri bulabilmektedirler.
181

Web agisindan Recep Isler’in sitesi ilging bir 6rnek olarak verilebilir. Sozi
edilen kisi terzidir ve “www.terzirecep”.com adresli siteyi kurdugu ilk ayda 300 ziyaret

alarak satiglarini yiikseltmis ve muhtemel miisteriler kazanmustir'*>

Miisteriyle iletisimini internet sayesinde yogunlastiran sirketlere sayisiz rnek
~ verilebilir. Tiim bunlar gdstermektedir ki web siteleri iyi hazirlandifinda miisteri
iletisiminde etkin rol oynamaktadir. Internet kullanan miigteri sayisinin giderek

artmasiyla, web siteleri miisteri iletisiminde ¢ok daha etkin rol oynayacaktir.

181 Martin, a.g.e.s.13
182 Akbulut, “Meslegini Yasatmanin Yolunu terzirecep.com’la Buldu” Hiirriyet Gazetesi Pazar
Ekonomi ilavesi, (23 Temmuz 2000), s.14.
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1.2. Miisterilere Iletisim Acisindan Elektronik-Posta’lar (e-mail)
Internetin birdenbire popiiler olmasmin nedenini e-postalara baglamak miimkiin
olabilir. E-posta mesajlari okuma, saklama, gonderme, straya sokma ve yanitlama gibi
cesitli 6zelliklere sahip olmakla birlikte kullanicilarinin diinyanin dort tarafi ile aninda

haberlegmesini saglamaktadir.

E-postayr servis saglayici (server) yardimiyla bilgisayarlar arasi gonderilebilen
mektup ya da posta olarak tanimlayabiliriz. Her tiirlii yazi, resim, fotograf, grafik hatta
hareketli goriintii aligverisine olanak tanir. E-posta miisterilerle haberlesmenin en iyi
yollarindan biri olarak diisiiniilebilir. Kisiseldir, zamaninda ulasir neredeyse bedavadir
ve genelde okunur. Yazili iletisimdeki materyallerin hazirlanmasindaki tiim kurallar e-
postalar icin de gecerli olabilir. Yazili materyallerin okunmadan bir kenara atilma
ihtimaline karg1 e-postalar hemen okunmasa bile miisteri miisait oldugu zaman silmeden

once bir goz atabilir.

Bir e-posta yazilidir. Miisteriler disindaki kisiler tarafindan okunmasi
istenilmeyen bilgiler yazilmamalidir. Ozel e-postalar bile yanlislikla veya kotii niyétle
ele gecirilebilir, yanlis yonlendirilebilir, kopya edilebilir, baskasina gonderilebilir
(forward edilebilir). E-posta yaziminda yanlis yapmak kolaydir, ¢linkii e-posta aninda
ulagir; yazilir, tekrar okumadan veya diisinmeden gonderilir. Yazilanlar okunup
diizeltilmeden gonderilmemelidir. Ayrica miisteriye gonderilen e-postalar’da imza
denilen gonderilen mektubun sonuna eklenen standart mesajlar olmalidir. Bu imzalar,
yazan kiginin ismi, isletmenin adi, posta adresi, telefon ve faks numaralari, isletmenin
sitesini ziyaret etmeye davet eden notla birlikte Web site adresi, slogan, ticretsiz liriin

veya hizmet bilgisi, 6zel etkinlik duyurusu gibi bir takim bilgiler icermelidir. 183

E-posta mesajlarim kisa ve 0zlii yazmakta yarar vardir. Miisteriler pek ¢ok
sirketten giin boyunca uzun mesajlar aldiklari takdirde vakit ayiramayabilirler. Ozellikle
mesaj kendileri igin 6zel olmayan her miisteriye génderilen standart 6zellikler tasiyorsa

mesajin timiinii okumak istemeyebilirler.

183 Bender ve Torok, a.g.e., s.196.
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2. INTERNETLE iLETiSIMDEKI ENGELLER
Miisterilerin bilyiik bir ¢ogunlugunun internet kullanicisi olmamasi en biiyiik

engeldir. Bilgisayar kullanimi sayisinin hizla artmasina ragmen iilkemizde heniiz yeterli

diizeye ulagmamugtir.

E-posta’nin en kétii yonii, bigime 6zen gosterilmemesi, gonderilen mesajlarm
cala kalem havasi tasgimasidir. Miigterinin karsisina bilyiik harflerle yazilmig, noktalama
hatalariyla dolu, bir milim beyaz alan igermeyen 80 harflik satirlar ¢itkmamahidir. Sorun
kismen gonderen kiginin zaman kazanacag: diislincesiyle, miisteriyi hi¢ diisiinmeden
klavyeye sarilmasindan kaynaklanir. E-posta’da her iletisim aracimin oldugu dikkat ve

184
8 Ozen

bzen ister. Bigime o6zen gostermek ve beyaz alan birakmak gerekir
gosterilmeden hazirlanmig bir e-postayr okumak igin miisteri zaman ayirmak
istemeyebilir. Miisteriye e-posta yazarken yazili iletisim kurallarina uymak ve 6zen

gostermek miisteri tarafindan okunma sansim arttirabilir.

Web tasarimi yaparak miigterinin ilgisini ¢ekmek, &nemli bir ¢ogunluk
tarafindan begenilmek ¢ok kolay degildir. Web sitelerinin ¢ok karmagik olmasi,
miisterinin istedigi bilgilere kolaylikla ulasamamasina neden olabilir. Gates'® sirketinin

web sayfasindan su sekilde bahsetmektedir:

“Miisterilerden aldizimiz elektronik tepkiler, sirketin Web sitesi olan www.microsoft.com’u
siirekli olarak gelistirmemize, diizeltmemize neden oldu. Sitede yilda birden fazla nemli
degisiklik yapildi. ilk site 6liim yildizini andirdigindan kisa siirede degistirildi. DiZer site temiz
bir sayfa tasarlama amacini biraz agiriya gotiirdii, miisterilerin bilgi almak icin ¢ok fazla
diigmeye basmasini gerektirdi. Daha yakin tarihli siteler sag tarafta dnemli haberleri, sol tarafta
da site planini vermektedir. Derli toplu bir goriintiisii oldugundan kullanicinin aradigy bilgiye
kolaylikla erismesini saglar.”

Internetle ugrasrﬁak, isletmeye sagladigi yararlar kadar zaman ve maliyet
acisindan pahaliya da mal olabilir. Gates bu durumu s6yle agiklamaktadir: “Bir giin iflas

edecek olursak, bunun nedeni internet’le ilgilenmememiz degil, internet’le gereginden

fazla ilgilenmemiz olacak”

lg‘f Foster, a.g.e., s.135. (a)
185 Gates, a.g.e. 5.170.
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6. BOLUM

ESKISEHIR’DEKi OZEL SAGLIK KURUMLARINDA
SAGLIK PERSONELINE YONELIK BIiR UYGULAMA

1. OZEL HASTANELER, AYAKTA TESHIS VE TEDAVI YAPILAN OZEL
KURULUSLAR HAKKINDA GENEL BiLGI

Ulkemizde saglik sektorii incelendiginde, son yillara kadar birgok sektorde
oldugu gibi bu sektérde de devletgilik anlayisinin egemen oldugu goriilmektedir.
1980’11 yillara kadar saglik kurumlari, birkag yabanci hastane ve vakiflarin kurdugu sifa
yurtlann disinda devlete yani kamu kuruluslarina ait bulunmaktaydi. 1980 ve 1990°h
yillarda ise saglik hizmetleri biiyiik 6l¢iide devlete aitti, ancak devlet biitgesinden saglik
alanina ayrllan'édenekler biitgenin %5’ini gegmemistir. Biitgeden ayrilan bu paylarin da
yaklagik Y4’ yatirnma ayrilabilmis ve biiyiik bir bolimii saglik kuruluslarimin giinlitk
harcamalar1 igin kullanilmistir. Bunun sonucu olarak da yeni kurulan saglik tesisi sayisi
¢ok diisiik kalmis ve ilk yillarda kurulan numune hastaneleri ve Sosyal Sigortalar
Kurumu hastaneleri saglik kurumlarinin belkemigini olusturmaya devam etmistir. Uzun
yillar devletin baskin rolii ile yiiriitiilmiis olan hastane hizmetlerinin verilmesinde 6zel
sektoriin paymin hizla arttifn goriilmektedir'®®  Ozellikle 1980°1i yillarin ikinci
yarisindan itibaren saglik alanindaki tegviklerin de artmast ile 6zel saghk kuruluglarinca
verilen hizmetlerde de 6nemli geligsmeler kaydedilmisgtir. _Ancak ozellikle bu_» sektorde
kullamlan eléktroﬁik cihazlanin giderek hizhi bir $ekilde 'yaygilasmast ve bunlarin
tamaminin yurtdigindan ithal ediliyor olmasi, saglik yatirimlarinin maliyetini hizla

yiikseltmis ve 6zel sektdriin saghk yatirnmlarinin istenilen diizeyde gergeklesmesini

engellemistir.'®®

134 M. Yerebakan, Ozel Hastaneler Aragtirmas, (Istanbul: i. T. O. Yay., 2000), .s: 11.
185 A. Kurdoglu,, Saglik Sektorii, (Istanbul: 1. T. O. Yay., 1995), .s: 2.
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1992 yii Saghik Bakani Yildinm Aktuna saglik hizmetlerinin 6zel sektor

agirlikli olmasinin 8nemini su drnekle agiklamigtir.

“Japonya’da saglik hizmetleri fevkalade iyi. Japonya’da bebek 6liim oram binde 4.7, Tiirkiye’de
ise binde 70, dogu bolgelerimizde binde 100°iin iizerinde. Japonya’da ki binde 4.7°’lik oran
Amerika dahil olmak iizere tiim diinya iilkelerinin altinda bir rakamdir. Bunun agiklamasi ise
sudur: Japonya’da 860.000 hastane yatafinm sadece 2.000 tanesi devlete ait, diger 840.000

tanesi 6zel kuruluglara aittir. Yani Japonya’da devlet tedavi hizmetiyle ugrasmamaktadir.” 186

Aktuna, tilkemizdeki hedefin saglik hizmetlerini eninde sonunda 6zel sektdre
aktarmak oldugunu vurgulamigtir. Yukandaki 6rnekteki kiyaslamadan da anlagilacagi
tizere saglik hizmetleri 6zel sektor agirlikli oldugunda isin igine rekabetin girecegi ve

boylelikle verilen hizmetin kalitesinin artacagi sdylenebilir.

Saglik hizmetlerinin 6zel sektérde olmasimn bir diger avantaji da sudur: Ileri
kademede teknik cihazlara sahip kurumlarin, nispeten basit ve ilk kademe
dispanserlerinde tedavi edilebilecek miisteriler i¢in meggul edilmemesi ve bir tesisteki
alet ve cihazlarin tam randimanla kullanilabilmesi halinde, mevcut saglik kurum ve
hizmetlerinden daha ¢ok hastanin faydalanmasi miimkiindiir. Bu verimlilik sartlan &zel
saglik kurumlarinda daha iyi yerine getirilebilir. Baz1 ¢ok pahah aletlerin bir hastanede
atil kaldif1 ve bazen de o aleti kullanabilecek kalifiye personel yoklugu nedeniyle
clirimeye terk edildigine dair haberlére rastlanmaktadir. Ozel kurumlarda bu tiir olaylar

s6z konusu olmayacaktir.'®’

Son yillarda iletisim arac;lannjan sundugu imkanlara internette eklenince kisilerin
her tiirlii gelisme ve yenilikten anﬂnda bilgi sahibi olmasi miimkiin olabilmektedir.
Diinyanin neresinde hangi hastméde “hizmetin nasil verildiginin 6grenilebilmesi
* nedeniyle ‘mﬁ§terilerin sagllk'hiimefi_ veren kuru1u$l'ardan’beklentiléri artmistir. Saglik
kurumlarinin bilim ve teknolojideki gelismeleri izleme ve miisterilerin gittikge artan

kalite ve gesitlilikte hizmet taleplerine cevap verme zorunlulugu dogmustur.

Ulkemizde 6zel saghk kurumlaninin sayisi giderek artmaktadir. Gerek donanim,

gerekse hizmet olarak gelisme iginde oldugu sdylenebilir. Ayrica reklamlarla, 6zel

136 A. Kurdoglu, a.g.e.,.s: 14-15. ) )
187 A. Kurdoglu, Saghk Sektorii, (istanbul: I. T. O. Yay., 1995), .s: 3.
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tedavi yontemlerindeki kampanyalarla (6rmegin lazerle g6z tedavisi gibi) medyada

rekabete bile baglamislardir.

2. OZEL HASTANELER, AYAKTA TESHIS VE TEDAVI YAPILAN OZEL
KURULUSLARIN TURLERI VE TEMEL OZELLIKLER{

2.1. Ozel Hastaneler Tiirleri ve Temel Ozellikleri

“Ozel hastaneler, faaliyet alanlarina, hizmet birimlerine, yatak kapasitelerine,
teknolojik donamimlarina ve hizmet verilen uzmanhk dallarinin nitelik ve sayisina gore,
genel hastaneler ve 6zel dal hastaneleridir'®® Saglik Bakanhgi”nin resmi sitesinde bu

ozellikler asagidaki sekliyle agiklanmaktadir.

2.1.1. Genel Hastaneler

Bu Yonetmelik ile asgari olarak Ongorillen bina, tesis, hizmet ve personel
standartlarini haiz; /birden fazla uzmanlik dalinda siirekli ve diizenli olarak, ayakta ve
yatarak muayene, tibbi teshis ve tedavi, yogun bakim ve acil saglik hizmetleri veren,
- rubsatinda yazili olup hasta kabul ve tedavi ettifi uzmanlk dallarnin gerektirdigi
klinikler ile acil ve yoguh bakim iiniteleri, radyoloji laboratuvan ve bu maddenin ikinci ;
fikrasinda belirlenen hastane gruplarina gére biyokimya ve/veya mikrobiyoloji
laboratuvarlar bulunan, tam giin faaliyet gosteren 6zel hastanelerdir. Genel hastaneler;

asagida belirtilen asgari standartlar esas alinarak, agagidaki sekilde gruplandinlir:

a) A-1 Grubu Hastane: Ruhsatlandirilmig yatak kapasitesi en az elli olan,

en az bes farkli dahili ve bes farkli cerrahi uzmanlik dalinda kadrolu uzman tabip
caligtirmak suretiyle saglik hizmeti veren; birinci fikrada belirlenen asgari standartlara
ilave olarak hasta kabul ve tedavi ettigi uzmanlik dallan i¢in gerekli ve giiniin gelismig
tli) 'teknolojisine uygun olan diger biitiin 'te'shis ve tedavi birimlerini ve ayrica asgari
radyoloji iinitesi ile biyokimya ve mikrobiyoloji laboratuvarini biinyesinde bulunduran

genel hastanelerdir.

188 saglikbakanligi.gov.tr
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b) A-2 Grubu Hastane: Ruhsatlandiriimis yétak kapasitesi en az otuz

olan ve en az dort farkl dahili ve dort farkli cerrahi uzmanhik dalinda kadrolu uzman

tabip ¢alistirmak suretiyle saglik hizmeti veren; birinci fikrada belirlenen asgari
standartlara ilave olarak giiniin gelismis tip teknolojisine uygun olan bir veya birden
fazla teshis ve tedavi birimini ve radyoloji iinitesi ile hasta kabul ve tedavi ettigi
uzmanlik dallan igin gerekli biyokimya veya _mikrobiyoloji laboratuvarim bﬁnyesinde |

bulunduran genel hastanelerdir.

¢) A-3 Grubu Hastane: Ruhsatlandirilmig yatak kapasitesi en az on olan

ve en az iki farkh dahili ve iki farkh cerrahi uzmanlhk dalinda kadrolu uzman tabip
calistiran ve radyoloji tinitesi ile hasta kabul ve tedavi ettigi uzmanlik dallar1 igin gerekli
biyokimya veya mikrobiyoloji laboratuvarimi biinyesinde bulundurmak suretiyle

muayene, teshis ve tedavi hizmeti veren genel hastanelerdir.

Ozel hastanelerin, bu madde uyarinca gruplandirilmas: ve bunda esas alinacak

puanlama kriterleri, Bakanlik¢a yayimlanacak Teblig ile belirlenir.

2.1.2. Ozel Dal Hastaneleri

Ozel dal hastaneleri; belirli bir yas ve cins grubu hastalar ile belirli bir hastaliga
tutulanlara veya bir organ ve organ grubu hastalarina yonelik hizmet vermek lizere,
hastanenin ana faaliyetleri ile ilgili uzmanlik dallarindan her birinde kadrolu en az iki
uzman tabip ile bu uzmanlik dalinin gerektirdigi diger uzmanhk dallar: igin en az bir
kadrolu uzman tabip ¢aligtirilan, gelismis teknolojik donanim ve personel destegi ile
stirekli ve diizenli olarak, ayakta ve yatarak muayene, tibbi teshis ve tedavi, yogun
bakim ve acil saghik hizmetleri veren, ruhsatinda yazili uzmanlik dallarinin gerektirdigi
kliniklér, initeler ve laboratuvarlar ile acil finitesi ve radyoléji laboratuvar: bulunan Qe

tam giin faaliyet gbsteren en az on yatak kapasitesi olan 6zel hastanelerdir.

Ozel dal hastanelerinin faaliyet gosterecegi uzmanlik dahinin veya dallarinin
gereklerine gore, (A-1), (A-2) ve (A-3) grubu olarak gruplandinlma kriterleri

Bakanlik¢a g¢ikarlacak Teblig ile; bunlanin acil tnitelerinin tasimasi gereken asgari
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standartlar ve gruplarina gore bulunmas: gereken laboratuvarlar, Komisyonun goriisii

alinarak belirlenir ve bu Yonetmelige ek olarak yayimlamr.

2.2 Ayakta Teshis Ve Tedavi Yapilan Ozel Sa§11k Kurumlan Tiirleri ve
Temel Ozellikleri

 Yiiriirlikte olan yiirie’cmelige189 gore sozkonusu saghk kurumlarnin faaliyet
alanlan, hizmet alt yap1 ozellikleri ile hizmet veren saglik ekibinin yapisina gore

merkezler, poliklinikler ve muayenehanelerdir.
2.2.1. Merkezler, asgari standart donanim ve personel destegi ile siirekli
ve diizenli olarak ayakta teshis ve tedavi hizmeti sunan 6zel saglik kuruluslardir.

Merkezler, tip merkezleri, 6zel dal merkezleri ve teshis merkezlerinden olugur.

a) Tip merkezi: Asgari olarak bilinyesinde i¢ hastaliklar, kadin

hastaliklar: ve dogum, gocuk sagligi ve hastaliklar1 ve genel cerrahi tip dallarindan birer
uzman hekim olmak tizere, agiz ve dis saglig1 alaninda hizmet vermek amaciyla en az
bir dis iiniti ve dis hekimi ile Békanhk tarafindan - ruhsath tibbi tahlil ve rontgen
laboratuvar1 bulunan, siirekli ve diizenli olarak gelismis donanim ve personel destegi ve

24 saat siire ile ayakta teghis ve tedavi hizmeti sunan 6zel saglik kuruluslaridir.

Tip merkezleri, uygunluk belgelerinde belirtilen tip dallarinda diizenli ve stirekli
olarak faaliyet gostermek zorundadir. Tip merkezleri; resmi ¢alisma giinlerinde mesai
saati siiresince, mesai saatleri disinda ve tatil giinlerinde ise 24 saat siire ile herhangi bir
tip dalindan olmak {izere n6betgi danigman hekim bulundurur. Mesai saatleri diginda

faaliyet gosterilen tip dallarindaki diger hekimler “icap¢1” konumunda gdrev yaparlar.
Merkezlerde églz ve dis saglig: alaninda hizmet vérmek amémyla en az bir dig linite ve
dis hekimi, ayrica Bakanlik tarafindan ruhsatli bir tibbi tahlil ve radyoloji laboratuvar
bulunur. Tip merkezlerinde bir acil iinitesi bulunur ve binanin giris katinda faaliyet
gosterir. Tip merkezleri, acil tinitesini ve asgari malzeme ve araglar ile ilaglar 24 saat

siire ile kullanima hazir bulundurmak zorundadir.
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b) Ozel dal merkezi: Tip dallarindan yalnizca birinde, o daldan en az iki
uzman hekimin bulundugu, gelismis donamm ve personel destegi ile diizenli olarak

ayakta teshis ve tedavi hizmeti sunan 6zel saglik kuruluglanidir.

Ozel dal merkezleri, faaliyet gosterdikleri tip dalinda diizenli olarak faaliyet
gostermek zorundadirlar. Bu merkezlerde, faaliyet gosterilen tip dalinda calisan |
hekimlerden en az birisi tercih edilen ¢alisma saatlerinde bulunmak zorundadir. Ozel
dal merkezleri, giiniin 24 saatinde hizmet vermeleri ihtiyari olmakla birlikte, tercih
edilen caligma siireleri konusunda Midiirliige bildirimde bulunurlar. 24 saat faaliyette
bulunduklarin da, 29. maddede (29. Madde: Saglik kuruluslarindan 24 saat faaliyet
gosterenler asgari malzeme ve ilaglarin bulundugu acil muayene, gézlem odas: ve acil
girisim odalarindan olugan acil iinitesini faaliyet gosterdikleri siireler i¢inde kullamma
hazir bulundurmak zorundadirlar.) bu husus ile ilgili belirtilen hiikiimleri yerine
getirmek ve ilgili tip dalindan olmak iizere nobet¢i damigman hekim bulundurmak
zorundadirlar. Ayrica mesai saatleri diginda, faaliyet gosterilen tip dalinda ¢alisan

hekimlerden en az birisi icapg1 konumda gorev yapar.

Ozel dal merkezlerinin sorumlu miidiirii, ilgili dal uzmanindan olur. Ozel dal
merkezlerinde her uzman hekim igin ayr bir muayene odast ve her hekimin protokol
kayit defteri bulunur. Ayrica basvuran hastalar igin kullamilmak tizere ilgili laboratuar
{initesi ve rontgen tinitesi bulunabilir. Ozel dal merkezleri, genel pratisyenlik ve dis
hekimligi de dahil olmak iizere tipta uzmanlik dallarindan birisi temel alinarak da
kurulur, istenirse faaliyet gdsterdikleri daldaki hizmetlerini desteklemek amaciyla, bu
uzmanlik dalina yakin bir veya birden ¢ok ilgili difer uzmanlk dallarimi da

biinyelerinde bulundurabilirler.

c) Teshis merkezi: Yalmzca 3153 sayili1 Radyoloji, Radiyom ve Elektrikle

Tedavi ve Diger Fizyoterapi Miiesseseleri Hakkinda Kanun ile 992 sayili Seriri
Taharriyat ve Tahlilat Yapilan ve Masli Teamiiller Aramlan Umuma Mahsus

Bakteriyoloji ve Kimya Laboratuarlari Kanun g¢er¢evesinde birden fazla ilgili uzman

189 Ayakta Teshis ve Tedavi Yapilan Ozel Saghk Kuruluglann Hakkinda Cikarilan Yonetmelik,
Ankara: Saglik Bakanhigi, 2001 '
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hekimlerce ag:llah ve 6zel donamma sahip 6zel mevzuatina gore faaliyet gosterip teshis |

hizmeti sunan 6zel saglik kuruluslandir.

2.2.2. Poliklinikler

Tipta uzmanlk alanlarinin dagilimina bakilmaksizin, temel olarak muayenehane
ve diger gerekli asgari destek hizmetlerinin bir araya getirilmesi ile olusan ve
hekimlerce miistereken diizenli olarak ayakta teghis ve tedavi hizmeti sunmak amaciyla

kurulmusg 6zel saghk kuruluslaridir.

Poliklinikler, genel pratisyenlik ve dis hekimli de dahil olmak iizere, bir veya
birden ¢ok tipta uzmanlik dalinda en az iki hekimlik hizmetinin bir araya gelmesiyle
kurulur. Polikliniklerin giiniin 24 saatinde hizmet vermeleri ihtiyari olmakla birlikte,
tercih edilen ¢aligma siireleri konusunda Miidiirliige bildirimde bulunurlar. Poliklinikler
faaliyet gosterdikleri siire boyunca tip dallarinin herhangi birinden olmak lizere, dis

hekimi haricinde mutlaka en az bir hekim bulundurmak zorundadir.

Bir diger ayakta teshis ve tedavi yapilari saglik kurumu da muayenehanelerdir.
Bu kurumlar ¢ogunlukla bir doktorun kendi branginda hasta muayene ettigi kiigiik

isletmelerdir.

3. TUORKIYE’DEKI OZEL SAGLIK KURUMLARININ DURUMU

Ulkemizde 6zel saghk kurumlarnin yaklastk dortte biri iig biiyiik kentte
bulunmaktadir, Yatak sayis1 bakamindan degerlendirme yapildiginda, ti¢ biiytik kentteki
yatak sayisimn iilke toplaminin %38’ini olusturmaktadir. Ulkemizde &zel hastanelerin
- say1 ve yatak kapasitesi olarak illere dagilim incelendiginde pek ¢ok ilimizde 6zel
hastane b'ulunniadlgl ve dagilimin dengeli olmadxgl'gﬁrﬁlmektedir. Ancak son dénemde
Igdir, Sanliurfa, Batman ve Diyarbakir illerinde 6zel saglik kurumlarm agilmasi ve
diger illerde de yiiksek yatak kapasitesine sahip tam tesekkiillii 6zel hastanelerin
agilmak istenmesi, dagihmin iilkke geneline yayilma baglamasimn bir gostergesi olarak

degerlendirilebilir.
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Ozel saglik kurumlarinin poliklinik hizmetlerinde artig gériilmekle birlikte, yatak
isgal oranlar1 ve ortalama yatis siireleri igin ayni seyi sdylemek miimkiin degildir. Ozel
saghk kurumlarinda hastalanin ortalama yatig siireleri kamu kuruluslarindaki yatis
stiresinin yansindan daha az olup yatak isgal oranlar da benzer sekilde yarisindan daha
azdir. Bu sonuglar 6zel hastanelerin yataklarimn verimli sekilde kullanllmadlglm, bunun
nedenlerinin aragtinlmas: gerektigini ortaya koymaktadir. Ozel hastanelerde kaba 6liim
oranlan yillara gore degismekle birlikte genellikle iilke geneline kiyasla ¢ok diisiik
seyretmektedir. Bu bulgu tek bagina ele alindifinda 6zel hastanelerin daha bagarih
oldugu diisiiniilebilir. Ancak tiim bu veriler birlikte degerlendirildiginde, yani ortalama
hastanede yatig siiresinin kisa olmasi, yatak isgal orammi diisiik olmasi dikkate
alindifinda, 6zel hastanelere 6lme olasilif: yiiksek olan agir vakalardan ziyade kisa siire
yatip ¢ikan hafif vakalarin gelmesine —ya da kabul edilmesine- bagli olarak kaba &liim

oranin yorumun yapmak daha mantikli oldugu sdylenebilir.

Son yillarda saglik hizmetlerinde 6zellestirme sdylemlerine paralel olarak genel
biitgeden Saglik Bakanligi’na aynlan pay gittikge diigmektedir. Benzer sekilde Tedavi
Hizmetleri Genel Midirliigii’ne ayrilan paranin Saglik Bakanligl biitgesi igerisindeki
pay1 da diigmektedir. Bagka bir deyisle genel biitceden Saglik Bakanlifi’na ayrilan pay
azalmakta, Saghk Bakanligi’nin Hastanelere ayirdigi pay daha da azalmaktadir. Bunun
sonucu olarak ortaya c¢ikacak | olan finansman ve hizmet agiinin 6zel saghk

kuruluslarinca kapatilmasinin 6ngériildiigiinii soylemek miimkiindiir.

Ozel hastanelerin gerek kurum sayisi gerek yatak sayis1 bakimindan artis
gostermesi, lilke genelinde ihtiyag duyulan her bélge ve ilde nitelikli hizmet sunumu
-amaciyla 6zel hastanelerin faaliyete gegmelerinin gerekliligi kaginilmazdir. Bu amagla
Saghk Bakanlii’nca baglatilmis olan Saghk Reformu g:al@malaﬁ cergevesinde, mévcut
mevzuatin giiniimiiz kosullarina uyarlanmasi1 ve 6zel saghk kurumlarinda saghk
hizmetlerinin ¢agdas bir anlayigla sunulmas: yoniinde bir dizi ¢aligma stirdiiriilmektedir.
Bu ¢alismalar ¢er¢evesinde 6zel hastanelerin ¢aligma ve isleyisini diizenlemeyen temel
mevzuat olan 2219 sayili Hususi Hastaneler Kanunu ile 10.11983 tarih ve 17924 sayilh
resmi gazetede yayimlanan “Ozel Hastaneler Tiiziigli” gozden gegirilmis, s6z konusu

reform ¢alismalan kapsaminda ve 6zel hastaneler tarafindan dile getirilen sorunlar da
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dikkate almarak Tiiziik’te gerekli dégisiklikler yapilmis ve 22.5.1997 tarih ve 22996
sayili resmi gazetede yayimlanmistir.'*® Ayrica 9 Mart 2000 tarih ve 23988 sayili Resmi
Gazetede yaymnlanarak yiiriirliige giren “Ayakta Teshis ve Tedavi Yapilan Ozel Saglik
Kuruluslart Hakkinda Yénetmelik” hazirlanmig ve bu yonetmelikte degisiklik yapilarak
23 Haziran 2001 giin ve 24441 Resmi Gazete’de yayinlanarak yiiriirliige girmistir.

4. ESKISEHIR’DEKI OZEL SAGLIK KURUMLARI

Eskigehir i1 Saghk Midiirligii’nden 1 Mayis 2003 tarihinde alinan faksa gore
Eskisehir’de 3 tane Tip Merkezi, 7 tane Poliklinik, 1 tane Dal Merkezi (g6z), 2 Diyaliz
Merkezi, 2 Hastane, 2 Goriintiileme Merkezi (MR-Tomografi), 1 tane de Psikotest-
Psikolojik Degerlendirme Merkezi Bulunmaktadir. Bunlardan ¢ogunlugunun (6zellikle
polikliniklerin) az sayida (3-4) doktorun bir araya gelmesiyle kurulan ve yine az sayida
personelin c¢aligtigi saglik kurumlan oldugu gozlenmistir. Bunlarin yani sira hemen her
dalda doktorun ¢alistig1, son derece modern gériintimlil, bilgisayarli g6z muayenelerinin
yapildig, tiim t1bbi tahlillerin yapildigs, rontgen, USG ve EKG cihazlarina sahip, check-
up yapilabilen, biokimya, radyoloji hizmetleri verebilen, yogun bakim initesine sahip,
arnéliyathanesi olan, konferans salonu, otoparki olan, idari personel de dahil olmék
tizere 40-50 personelin caligtig, iicretsiz telefon damsma (800’1i) hatlar bulunan ve
web sayfasiyla da miisterilerine hizmet sunan saglik kurumlarimn da mevcut oldugu
gozlemlenmistir. Bu saglik kurumlarinin gelismeye agik oldugu amaglarimin organ
nakillerine zemin hazirlamak igin alt yapiy1 kurmak, hemodiyaliz, peritondiyalizi ve

hipertansiyon iiniteleri kurmak oldugunu beyan etmislerdir.

5. ARASTIRMANIN KONUSU

| Son ylllarda 6zel hastanelerin kurum ve yatak sayisi baklmlndah bir artis
géstennesi, sagllk' hizmetindeki gesitliligé bir 6rnek olusturmakta olup, ¢agdas saghk
hizmetlerine ulagma yolunda atilmig 6nemli bir adim olarak goriilmektedir. Sektoriin
daha da gelisebilmesi i¢in hi¢ siliphesiz miigteriye bagh olarak bu hastanelere talep
gosterilmesi gereklidir. Diger tiim sirketler gibi 6zel saghik kurumlan da miisteriye

onem vermek zorundadir. Saghk kurumlarindan yararlanan miisterilerin kurum

190 M. Yerebakan, Ozel Hastaneler Aragtirmasy, (Istanbul: I. T. O. Yay., 2000), .s: 61-67.
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hakkmdaki yargilari, daha ¢ok personelin davranig sekline ve onlarin miisterilerle

aralarindaki iletisim becerilerine baglidir

Saghk kurumlarimin arasindaki Onemli bir rekabet unsuru da personelin
miisterilerle kurduklan iletisim becerilerine bagli . olacaktir. Eskisehir’de sayilar
artmaya baslayaﬁ 0zel saglik kurumlarinda miisteri iligkilerinde iletisimin nasil
‘kuruldugu, saglik personelinin miisteri iletisimini ne 6l¢iide bildikleri ve uyguladiklari,
iletisim tiirlerini miisteri iletisiminde uygulama diizeyleri, gelisen teknoloji {irlinii olan
elektronik iletisimden yeterince yararlanip yararlanmadiklarimi = goérmek ve

degerlendirmektir.

6. ARASTIRMANIN ONEMI

Saglik kurumlarindan yararlanan miisterilerin kurum hakkindaki olumlu
yargilarl, daha ¢ok personelin dost¢a, yardima hazir ve kibar davraniglarina ve onlarin
miisterilerle aralarindaki iletisim becerilerine baglidir. Bu nedenle saglik kurumlari ne
kadar ileri teknolojiyle donatilmig olurlarsa olsunlar, miisteri iligkilerini iyi bilmeleri ve
uygulamalarindaki 6nem azalmayacaktir. Sayilar hizla artan 6zel saglik kurumlarinin
rekabet edebilmelerinin on kosullarindan biri de etkin miisteri iligkileri kurabilmelerine

bagh olacaktir.

Ozel saglk kurumlarindaki saglik personelinin  miisteri iletisimini
degerlendirmeye yonelik bu ¢alismanin, bu kurumlardaki miisteri iligkileri sorunlarmin
ve Oneminin anlagilmasi agisindan katki saglayacagi diislintilmektedir. Tiirkiye’de
miuisteri iliskiléﬁ iletisimine iiiskin yiikseklisans ve doktora tezleri .olmayls1 ya dé sinirh
olmasi bu arastirmayr Snemli kilmaktadir. Aragtirmada ortaya konacak veriler, bu
konuda yapilacak diger arastirmalara da bir baslangig teskii edecektir. S6z konusu
nedenlerle aragtirma, bu alanda aragtirma yapmak isteyenlere yol gésterici olabilir. Ozel
saglik kurumlarindaki saglik personelinin miisteri iliskilerini nasil ele aldiklarim,
uyguladiklarini ve degerlendirdiklerini gormeleri agisindan bu kurumlara da katk: -

saglayabilir. Bu aragtirma akademik diizeydeki ¢alismalara kaynak olabilir.
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Tezin kuramsal bolimiindeki miisteri iligkileri ve iletisimle ilgili kuramsal
bilgilerin uygulamada ne derecede goz Oniinde bulunduruldugunu ortaya konulmasi
bakimindan bu ¢alisma 6nem tagimaktadir. Ozellikle de miisteri iletisimi siirecinde yer

alan adimlarin 6zel saghk kurumlarinda uygulanip uygulanmadigini gérmek agisindan

da Onemlidir.

7. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmanm amaci Eskigehir’deki 6zel saglhik kurumlarindaki saglik
personelinin miisteri iligkilerindeki Yaklaslmlarlm ortaya koymaktadir. Agiklamak
gerekirse sdzkonusu kurumlardaki miisteri iletisiminde personelin miisteri iligkilerini ne
diizeyde bildigini gérmek, hangi iletisim araglarimi kullandiklarini, bunlarn etkinligini
gormek ve degerlendirmek kurumlarin bu konudaki desteklerinin ne oldugunu tespit’

etmektir.

7.1. Problem

Ozel saglik kurumlarinda saglik personelinin iletisim bilgisinin yetersiz olmasi,
miisteri iliskileri kavramin1 bilmemesi, yeterli diizeyde iletisim becerisine sahip
olmamasi, biitin iletisim tiirlerini (6rn: internetle iletigimi) bilmemesi, en sik
kullandiklar1 iletisim araglarini (6r:telefonu) dogru kullanamamasi, yazarak iletisim
kurma becerisine sahip olamamasi; kurumlarin miisteri iletisimi alaninda hizmet-igi
egitim vermemesi, iyi iletisim kuran personelin tegvik edilmemesi gibi sorunlara bagli
olarak miisteri iliskilerinde etkin, her an yardima hazir olundugunu hissettiren, dostga

iletistim kurulamamaktadir.

7.2. Stmirliiklar

-Daha once de belirtildigi gibi arastuma evrenini Eskisehir’deki ozel saglik
kurumlar1 olusturmaktadir. Miisteri iligkileri bir kurumda ¢alisan tiim personelin
gorevidir. Ancak ayni sorularla ¢ok farkl egitim, bilgi, meslek ve kiiltiir diizeyine sahip
personelin (6rnegin doktorla, park yeri gorevlisinin) degerlendirilrhesinin zorlugu, farkl
iletisim  tiirlerini kullamiyor olmalari gibi nedenlerle arastirma 6zel saghk

kurumlarindaki saglik personeliyle sinirhidir.
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-Muayenehanelerdeki saglik ¢aliganlari arastirmaya dahil edilmemistir.
-Ozel saghk kurumlarinin miisterileri dahil edilmemistir.

-3-4 doktorun bir araya gelerek agtiklari ve yine 3-4 personelin calistifi 6zel

saglik kurumlarn ¢aligmaya dahil edilmemistir.
-Aragtirma 5 Mayis 2003-10 Haziran 2003 tarihlerinde yapilmagtir.

-Evrende yer alan kurumlar, Eskisehir Il Saglik Miidiirliigii’nce verilen bilgiler

dogrultusunda olusturulmustur.

8. ARASTIRMANIN YONTEMI

Ifade edilen arastirma amaglan dogrultusunda Betimsel (tanimlayic1) model
kullanilmigtir. Betimsel modelle bir konudaki herhangi bir durumu saptamay:
hedefleyen arastirmalar yapilmaktadir. Diger deyisle, 6nemli olan bilgi, diisiince ve
goriislerin  betimlenmesidir. “Betimsel model gesitli pazarlama sorunlarinin
¢oziimlenmesinde pazarlama aragtirmacilarinin siksik bagvurdugu bir modeldir.'®!
Betimsel model 6zaktarim aragtirmalariyla gerceklestirilebilir;

“Ozaktarim arastrmalarinin verileri, drneklemde yer alan bireylerin kendilerinden bilgi alinarak,

gozlem arastirmalarinda ise veriler, katilimcilarin arastirmaci tarafindan gozlenmeleriyle toplanir.
Ozaktarim arastirmalarin katilimcilardan anketler araciligiyla yazili olarak bilgi alinabilecegi gibi,

goriismeler yoluyla sdzlii olarak da bilgi toplanabilir”192

© Bu ¢alismada yiizyiize yapilan anket veri toplama yontemi olarak kullanilmistir.

8.1. Arastirma Evreni

Eskisehir Il Saglik Miidiirliigii’nden 1 Mayis 2003 tarihinde alinan “Eskisehir 1li
Ozel Hastane ve Tip Merkezi, Dal merkezi ve Poliklinikler Listesi” baghikli faksta
isimleri yer alan “saglik kurumlarinda ¢alisan miisteriyle iletisim kuran tiim saglik
personeli” arastlrmz;mn evrenini olusturmaktadir. Eskisehir’de yatarak tedavi eden 2

tane 6zel hastane, ayakta tedavi eden 8 tane tip merkezi ve poliklinik vardir.

T A. Kurtulug, Bilimsel Arastirma Yéntemleri (Istanbul. 1.0.Y., 1998), 5.3 10.
92 K. Ozdamar vd. Sosyal Bilimlerde Arastirma Yéntemleri (Eskisehir: A. Univ. Y., 1999),s.7.
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8.2. Arastirma Orneklemi

Eskigehir sinirlan igerisindeki 10 saglik kurumundan 5 tanesi basit tesadiifi
ornekleme yoluyla segilerek anket uygulanmistir. Ozel saglik kurumlan ornekleme
birimini, kurum iginde ¢alisan saglik personeli de gozlem birimini olusturmaktadir. (3-4
doktorun biraraya gelerek kurduklar az sayida personelin calistig1 8 6zel saghik kurumu
aragtirmaya dahil edilmemistir. Bu kurumlarin mevcut durumlarnt bagka bir arastirma

icinde incelenebilir.)

8.3. Veri Toplama Yontemi: Arastirma modelinin betimsel olmasi ve gerekli
verileri istatistiksel analize uygun olarak toplanabilmesi icin en uygun veri toplama
yontemi olan anket yontemi kullanilmistir. Anket sorularinin olusturulmasinda bu
konudaki kaynaklar ve arastirmalar gozden gegirilerek sorular diizenlenmistir.
Aragtirma amaglarina uygun olarak hazirlanan anket formu ekte (Ek1) verilmistir. Ozel
saglik kurumlarindaki personele yonelik bu anket formundaki sorular misteri iliskileri
bilgisini ve miisteri iletigimi siirecini kapsayacak sekilde hazirlanmigtir. Bu arastirmada
anket iki bolimden olusmaktadir. flk béliimde ankete katilan saglik personelinin
profillerinin (demografik o6zelliklerinin) belirlenmesine yonelik sorular yer alirken,
ikinci boliimde tezin kuramsal boliimlerinde anlatilan miisteri iligkilerinde iletisimin
sahip olmasi gereken Ozelliklerden yararlamlarak sorular hazirlanmistir. Ankete
katilanlarin Oncelikle misteri iligkilerinde iletisim hakkinda bildikleri ve iletisim
becerileri degerlendirilmeye calismigtir. Cevép verenlerden anketin ikinci boliimiinde
“kesinlikle katilmiyorum”dan (1) “kesinlikle katilmiyorum”a (5) kadar 5 kademeli bir
sira Olgegi (likert tipi) tizerinde iletisim becerilerini dlgmeye yonelik 34 tane climleyi

degerlendirmeleri istenmistir.

Anket formuna son sekil vermeden once bir saglik kurumunda 25 personel ile 6ﬁ
calisma yapilmugstir. On ¢alismada anket uygulanacak hastanelerden bir tanesindeki 25
cevaplayiciya taslak anket formlar verilmis ve tiim sorular karsilikli goriisme yoluyla
degerlendirilmistir. On ¢alisma yapilan kurum belirlenirken evren gergevesinde yargisal
ormeklemeden yararlanilmigstir. Yargisal 6rmekleme sudur: “Arastirmact ¢alisma alanina

giren konuda yapilacak bir inceleme igin en iyi 6rnek olacagina inandig: bir drnegi
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kendi 6nyargisina gore seger”> Yapilan 6n¢aligma calisma evrenin yaklasik %25’ini
teskil etmektedir. Bu ¢aligma sirasinda rahat anlagilamayan ve cevaplanmak istenmeyen
sorularin olmadig1 gézlemlenmistir. Bu nedenle de taslak anket formlar iizerinde higbir
degisiklik yapilmadan diger cevaplayicilara kigisel goriisme yontemiyle ulagtiriimustir.
On calisma yapilan 25 kisiyle birlikte toplam 120 kisinin segilen kurumlarda saglik
personéli olarak galistig1 tespit edilmistir. Ancak 120 kisiden 102’si (%85) anketi
doldurmay1 kabul etmistir. Kisisel goriisme yolu segildigi i¢in yiiksek oranda kisiye
ulasilabilmistir. Anketi cevaplamayan 18 kisiden bazilan vakitlerinin olmamasi, konu
hakkinda fikirlerinin olmamasi, yorgun olmalarn ya da daha sonra ilgileneceklerini

sOylemeleri gibi nedenlerle anketi cevaplamamislardir.

8.4. Anketin Gegerliligi: Anketin hazirlama asamasinda anketin gegerliliginin
sinanmasi amaci ile ilgili ¢esitli ¢alismalar yapilmistir. Bunlar: anketin hazirlanmasi
asamasinda miisteri iliskileri konusunda ¢alisma yapmis veya diger konularda anketle

veri toplama yonteminden yararlanmusg kisilerin gériislerinden yararlanilmistir.

9. VERILERIN ANALIZi VE YORUMLANMASI

Cevaplanan anket formlarindan elde edilen verilerin analizinde SPSS for
Windows 10.0 (Statistical Package For Social Sciences) ve Microsoft Excel programlari
kullanilmistir. Analiz 6ncesinde veriler kodlanmus, istatistiki analize uygun hale

getirilmistir.

Anket formunu cevaplayan saglik personelinin 6zellikler: soyledir:

i. Veri toplanan grubun yas dagilimi: Anket formuna cevap veren 102 kisiden
50 kisi (%49) 18-25 yas grubunu, 26 kisi (%25.5) 26-30 yas grubunu,»ll kisi (%10.8)
31-35 yas grubunu, 5 kisi (%4.9) 36-40 yag gruburiu, 2 kisi (%2) 41-45 yas grubunu, 8
kisi (%7.8) 46 ve iizeri yag grubunu olusturmaktadir. Gorildiigi tzere 6zel saglik
kurumlarinda 30 yas altt geng personel %74.5 gibi bir orana sahiptir. Ozel sektorde pek
cok kurumda oldugu gibi geng personele sahip olmanin kurumlar igin avantaj oldugu

soylenebilir.

193 B, Tenekeciogly, a.g.e., 5.98.
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Tablo 2: Yas Dagilim

Frekans Yiizdel
18-25 50 49
26-30 26| 25,5
31-35° 11 10,8
36-40 5 4.9
41-45 2 2
46 ve zerj 8 7,8
Toplam| 102 100

118-25

B 26-30

031-35

‘013640

\m41-45

146 ve Uzeri

Sekil 4: Yas dagihimi

2. Veri toplanan grubun cinsiyet dailimi: Anketi dolduran saglk
personelinden 61 kisi (%59.8) kadin, 41 kisi (%40.2) erkektir. Kadin personel sayisinin
yaklasik %20 oraninda fazla oldugu goze ¢arpmaktadir.

Tablo 3: Cinsiyet Dagilimi

Frekans Yizd
Kadin 61 59,8
Erkek] 41 40,2
Toplam 102 100

40% ——
£ ;;[]Kadln 61

'BErkek 41

60%

Sekil 5: Cinsiyet Dagihm
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3. Veri toplanan grubun 6grenim durumu:Veri toplanan 27 kisi (%26.5) lise
ve dengi okul mezunu, 30 kisi (%29.4) Yiksekokul, 9 kisi (%8.8) fakiilte, 36 kisi
(%35.3) lisansiistii egitime sahiptir. lkogretim mezunu ise hi¢ kimse yoktur. Verilen
hizmetin yapis1 geregi egitim diizeyi yiiksektir. Anket uygulanan Kkisilerin sadece
%26.5°1 lise ve dengi okul mezunudur. Diger %73.5 oramindaki kisiler yiiksekokul,

fakiilte ve lisansiistli egitime sahiptir.

Tablo 4: Ogrenim Durumu

Frekans Yiizde

Lise ve Dengi 27 26,5
Yiksekokul 30 29,4
Fakiilte] 9 8,8
Lisansst( 36 35,3
Toplam 102 100

Lise ve Dengi
B Yuksekokul

. O Fakillte

9% 29% O Lisansusti

Sekil 6: Ogrenim Durumu

4. Veri toplanan grubun mesleki egitimi: Mesleginizle ilgili egitimi nerede
aldiniz sorusuna verilen cevaplar goyledir: meslek lisesinde 35 kisi (%34.3), meslek
yiiksekokulunda 22 kisi (%21.6), fakiiltede 44 kisi (%43.1). Veri toplanan grupta kisa
stireli kurs—hizmeti(;i egitimde mesleki egitim aldigim belirten 1 kisi hari¢ diger 101 kisi

meslek lisesi, yiiksekokul ve fakiiltede mesleki egitim aldiim1 belirtmustir.

Tablo 5: Mesleki Egitimi

Frekans Yizde;

K. Sa. Kurs 1 1
Meslek Lisesi 35 34,3
Mes. Yik.Ok. 22 21,6

Fakilte 44 43,1

Toplam 102 100




1%

K. Si. Kurs
B Meslek Lisesi
O Mes. Yik.Ok.

O Fakulte

Sekil 7: Mesleki Egitimi

100

5. Veri toplanan grubun mesleklerine gore dagiliii: Ankete 5 meslek

grubundan 102 kisi katilmugtir. Bunlardan 36 kisi (%35.3) doktor, 33 kisi (%32.4)

hemsire-ebe, 2 kisi (%2) diyetisyen-biyolog-psikolog, 8 kisi (%7.8) saglik memuru, 23

kisi (%22.5) teknik personeldir. Genel olarak personel mevcudunun yarisindan fazlasini

doktor ve hemsgire-ebe meslek gruplan olusturmaktadir.

Tablo 6: Mesleklerine Gore Dagilimi

Frekans| Yiizde
Doktor! 36 35,3
Hemsire-Ebe 33 32,4
Diy, Biy.Psik. 2 2
Saglik Memuru 8 7,8
Teknik Personel 23 22,5
Toplam 102 100
Doktor
B Hemsire-Ebe
Diy, Biy.Psik.
O Saglik Memuru
[ Teknik Personel

Sekil 8: Mesleklerine Gore Dagilimi
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6. Veri toplanan grubun hizmet siirelerine gore dagihimi: Saglik personelinin
hizmet siirelerine gore dagilim soyledir: 0-5 yil arasi ¢aliganlar 58 kisi (%56.9), 6-10
yil arasi galisanlar 26 kisi (%25.5), 11-15 yil arast ¢alisanlar 8 kisi (%7.8), 16-20 yil
arast ¢alisanlar 5 kisi (%4.9), 21 yil ve iizeri ¢alisanlar da 5 kisi (%4.9)’dur. Anket

uygulanan grubun geng yas ortalamasina paralel olarak hizmet stireleri de azdir.

Tablo 7: Hizmet Siirelerine Gore Dagilim

Frekans Yizd
0-5 yil arasi 58] 56,9
6-10 yil aras! 26| 25,5
11-15 yil arasi 8 7,8
16-20 yil aras| 5 4,9
21 yil ve {izeri 5 4,9
Toplam 102 100

[ 0-5 yil arasi
E6-10 yil arast
"1 11-15 wil arasi
[116-20 yil arast
B 21 yil ve Gizeri

57%

Sekil 9: Hizmet Siirelerine Gore Dagilinm

7. Veri toplanan grubun miisterilerle iletisimde hangi iletisim tiirlerini
agirlikh olarak kullandiklari: Veri toplanan grup miisterilerle engok (%96.1) ylizyiize
iletisim kurduklarin belirtmislerdir. Sektdriin yapisi geregi bu oranin ¢ok dogal oldugu

sOylenebilir.

Tablo 8: Yiizyiize Iletisimi Tercih Etme Oranlar1 Frekans Tablosu

Frekans Yiizde

1. tercih 98 96,1
2. tercih 3 2,9
3. tercih 1 1

Toplam 102 100
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1. tercih
B 2. tercih
3. tercih

Sekil 10: Yiizyiize Iletisimi Tercih Etme Oranlar1

Telefonla iletisimi; 4 kisi hi¢ kullanmadigini belirtmis,5 kisi (%4.9) 1. sirada
tercih ettigini belirtmis, 93 kisi (%91.2) 2. sirada tercih ettigini belirtmistir. 3. ve 4.
tercih olarak telefonla iletisimi segen kimse olmamistir. Teknolojinin bu kadar ileri
diizeye ulagmasina ragmen telefon iletisimin 6nemini kaybetmedigi goriilmektedir.
Ancak bu iletisim aracimin ne derece etkin kullanildigini degerlendirmek i¢in diger

sorulari incelemekte fayda vardir.

Tablo 9: Telefonla Iletisimi Tercih Etme Oranlan Frekans Tablosu

Frekans| Yizde
Hic kullanmayanlar 4 3,9
1. Tercih 5 4.9
2. Tercih 93 91,2
Toplam 102 100
4% @ Hig
[ kullanmayanlar
B 1. Tercih
91% 2. Tercih

Sekil 11: Telefonla Iletisimi Tercih Etme Oranlari

Yazili iletisimi tercih etme oranlan soyledir: 25 kisi (%24.5) yazili iletigimi hig
kullanmadlgmi belirtmis, 2 kisi (%2) yazili iletisimi 2. sirada, 63 kisi %61.8) 3. sirada,
12 kisi de (%11.8) 4. sirada tercih ettigini belirtmistir. 1. tercih olarak yazili iletigimi
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secen kimse olmamugtir. Saglik kurumlarinda kayit, belge, delil 6zelligi tastyan yazihi

iletisimin 6nemini hala korudugu sdylenebilir.

Tablo 10: Yazih iletisimi Tercih Etme Oranlan

Frekans Yizde
Hic kullanmayanlar, 25 24,5
1. Tercih 0 0
2. Tercih 2 2
3. Tercih 63 61,8
4, Tercih 12 11,8
Toplam 102 100
 Hic
kullanmayanlar

R 2. Tercih

0 3. Tercih

O4. Tercih

Sekil 12: Yazih Iletisimi Tercih Etme Oranlar

Internetle iletisimi tercih etme oranlarnt goyledir. 24 kisi (%23.5) internetle
iletisimi hi¢ kullanmadigini belirtmis.17 kisi (%16.7) 3. internetle iletisimi 3. sirada, 61
kisi (%59.8) 4. sirada tercih ettigini belirmistir. 1. ve 2. tercih olarak internetle iletisimi
secen kimse olmamustir. Gegmigi diger iletisim tiirlerine nazaran ¢ok daha yeni olan

internetin gelecekte daha dnemli olacag: diisiiniilmektedir.

Tablo 11: Internetle Iletisimi Tercih Etme Oranlari Frekans Tablosu

Frekans Yiizde

Hic kullanmayanlar 24 23,5
1. Tercih 0 0

2. Tercih 0 0

3. Tercih 17 16,7

4. Tercih 61 59,8

Toplam 102 100
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B Hig
kullanmayanlar

B 3. Tercih

24%

‘ [J4. Tercih

Sekil 13: Internetle Iletisimi Tercih Etme Oranlan

8. “Miisteriyle iyi iletisim kurmak, hastanede c¢alisan tiim personelin
gorevidir” diislincesine 102 kisiden 58 kisi (%56.9) kesinlikle katiliyorum, 42 kisi
(%41.2) de katibiyorum cevabimm vermistir. Olumlu goriis bildirenler toplam olarak
bakildiginda %98 gibi bir orami temsil etmektedir. Saglik personelinin iyi iletisim
kurmay: gorevleri olarak kabul etmesi sektdriin yapist diisiiniildiiglinde olumlu oldugu
sOylenebilir. Bu verileri inceledigimizde 6zel saglik kurumlarinda goérev yapan saglik
personelinin iyi iletisim kurmayi gérev saydig1 ve bu bilincine sahip oldugu sonucuna

varabiliriz.

Tablo 12: Anketin 8. sorusunun Frekans Tablosu

Frekans Yiizde
1 Kesinlikle katiimiyorum 1 1
2 Katilmiyorum 0O O
3 Fikrim yok 1 1
4 Katiliyorum 42 41,2
5 Kesinlikle katiliyorum 58 56,9
Toplam 102 100
A1 Kesinlikle
katilmiyorum
B 3 Fikrim yok
4 Katiliyorum
05 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 14: Anketin 8. Sorusunun Grafigi



105

9- “Miisterinin bana verdigi bilgilerin gizli kalmasi icin 6zen gosteririm”
diisiincesine veri toplanan 102 kisiden 58 kisi (%56.9) kesinlikle katiliyorum, 41
(%40.2) kisi katiliyorum cevabini vermistir. Hasta bilgilerinin gizliligi konusunda
olumlu goriis bildirenlerin orant %97’dir. Miisteriyle olan her tiir iletisimde edinilen
bilgilerin gizli kalmasi gerekliligi yadsinamaz. Elde edilen bulgulardan personelin

gizlilige 6nem verdigi, giivenilir bir tutum sergiledikleri yargisina varabiliriz.

Tablo 13: Anketin 9. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans Yiizde

1 Kesinlikle katilmiyorum 1 1
2 Katilmiyorum 1 1
3 Fikrim yok 1 1
4 Katilyorum 41 40,2
5 Kesinlikle katiliyorum 58 56,9
Toplam 102 100

1 Kesinlikle
katiimiyorum

m 2 Katiimiyorum

40% 03 Fikrim yok

57%
04 Katiliyorum

A5 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 15: Anketin 9. Sorusunun Grafigi

10-“Miisteri  bilgilerinin  takip edildigi bir veri tabamndan
yararlanabiliyorum” dﬁsﬁnéesine anket uygulanan kisilerden 15’1 (%14.7) bu
disiinceye kesinlikle katildigini belirtmis, 56 kisi (%54.9) ise kanldlglm belirtmistir. 22
kisi (%21.6) fikrim yok cevabini vermis, katilmiyorum ve Kkesinlikle katilmiyorum
seklinde cevap verenlerin sayist ise toplam 9 (%8.9) kisidir. Hem miisteri
iliskilerindeki, hem de saghk sektoriiniin yapisi geregi saghik kurumlarinda tiim

personelin veri tabant kullaniminin &nemi diisiiniildiigiinde personelin tamaminin
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kisinin veri tabanindan yeterince yararlanmamasinin olumsuz bir durum oldugu

sOylenebilir.

Tablo 14: Anketin 10. sorusunun Frekans Tablosu

15% 2% 7%

54%

Frekans Yizde

1 Kesinlikle katiimiyorum 2 2
2 Katilmiyorum 7 6,9
3 Fikrim yok 22 21,6
4 Katilyorum 56| 54,9
5 Kesinlikle katiiyorum 15 147
Toplam 102 100

[ 1 Kesinlikle
katilmiyorum

B 2 Katiimiyorum
O 3 Fikrim yok
04 Katihyorum

5 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 16: Anketin 10. sorusunun Grafigi

11-“Personel, miisterilerle yogun iletisim halinde oldugundan onlarin

ihtiyaclari, istekleri hakkinda ydneticilerden daha ¢ok bilgiye sahiptirler. Bu

yiizden de yoneticiler, personelin oOnerilerini dinleyerek miimkiin olanlar

uygulamahdirlar” diisiincesine 42 kisi (%41.2) kesinlikle katildigini, 52 kisi (%51) de

katildigini belirtmistir. Katilmiyorum cevabini verenler ise 7 (%6.9) kisidir. Bu veriler

incelendiginde caliganlarin miisteri bilgisinin bilincine sahip olduklarini ve yonetime

onerilerde bulunmak istedikleri sonucuna ulagilabilir.

Tablo 15: Anketin 11. sorusunun Grafigi

Frekans Yizde|

1 Kesinlikle Katilmiyorum 0 0
2 Katiimiyorum 7] 6,9
3 Fikrim yok 1 1
4 Katiliyorum 52 51
5 Kesinlikle katiliyorum 42 41,2
Toplam 102, 100
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2 Katiimiyorum

41% B 3 Fikrim yok

04 Katiliyorum

5 Kesinlikle
katihyorum

Sekil 17:Anketin 11. sorusunun Grafigi

12-“Miisterilerden kurumla ya da personelle ilgili herhangi bir sikayet
geldiginde, yonetimi bilgilendiririm” dislincesine 27 kisi (%26.5) kesinlikle
katildigini, 60 kisi (%58.8) de katildigini belirtmistir. 6 kisi (%5.9) fikrim yok, 9 kisi
(%38.8) katilmiyorum cevabini vermistir. Veri toplanan grubun sikayetleri yonetime
iletme konusunda toplamda %85’lik bir oranda isteklilik oldugu gbze ¢arpmaktadir.
Goriildiigii lizere gruptan %15°1 sikayetler konusunda yonetimi bilgilendirmek
konusunda c¢ekinceye sahiptir. Yénetimlerin sikayetleri iletme konusunda ¢alisanlar

tesvik etmesiyle bu oranin artacag diisiiniilmektedir.

Tablo 16: Anketin 12. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans Yiizde]

1 Kesinlikle Katilmiyorum 0 0
2 Katiimiyorum 9 8,8
3 Fikrim yok 6 5,9
4 Katillyorum 60 58,8
5 Kesinlikle katiyorum 27| 26,5
Toplam 102 100

2 Katimiyorum

o 9% 6%
26% o B 3 Fikrim yok

04 Katilyorum

59% 005 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 18: Anketin 12. sorusunun Grafigi
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13-“Hastane yonetimi, miisteri iliskilerindeki olumlu tutum ve c¢abalan
6dﬁllendii‘iyor” diisiincesine 9 kisi (%8.8) kesinlikle katiliyorum, 24 kisi (%23.5) ise
katiliyorum, 23 kisi (%22.5) fikrim yok, 34 kisi (%33.3) katilmiyorum, 12 kisi (%11.8)
ise kesinlikle katilmiyorum cevabmi vermistir. Isletme ydnetiminin olumlu miisteri
iliskilerini 6diillendirmesi, personelin miisterilerle daha iyi iletisim kurmasi konusunda
tesvik edecektir. Elde edilen verilerden, hastane yOnetimlerinin miisteriyle daha iyi

iliskiler kurmasi konusunda personeli yeterince tesvik etmedigi sdylenebilir.

Tablo 17: Anketin 13. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans Yiizde]
1 Kesinlikle katiimiyorum 12 11,8
2 Katilmiyorum 34 33,3
3 Fikrim yok 23 22,5
4 Katilyorum 24 23,5
5 Kesinlikle katiliyorum 9 8,8
Toplam 102 100
E1 Kesinlikle
katiimiyorum
9% 12% E12 Katilmiyorum
13 Fikrim yok
32%
23% 04 Katiliyorum
H 5 Kesinlikle
katiiyorum

Sekil 19: Anketin 13. Sorusunun Grafigi

14-“Miisteriye ne soz verdiysem onu yerine getiririm” diisiincesine 30 kisi
(%29.4) kesinlikle katiliyorum, 69 kiside (%67.6) kisi de katiliyorum cevabin
vermistir. Verilen sdzlerin tutulmasi takdir edilecegi iizere miisterinin kuruma olan
giivenini artiracaktir. Bu verilerden anket uygulanan kisilerin miisteriye verdikleri

sozlere sadik olmaya ¢aligtiklart sonucuna ulasabiliriz.
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Tablo 18. Anketin 14. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans Yiizde
1 Kesinlikle katilmiyorum 1 1
2 Katilmiyorum 1 1
3 Fikrim yok 1 1
4 Katihyorum 69 = 67,6
5 Kesinlikle katilliyorum 30 29,4
Toplam 102 100

1% 1 Kesinlikle

katidmiyorum

1% y

B 2 Katiimiyorum

0,
Q

O 3 Fikrim yok

04 Katiliyorum

5 Kesinlikle
katihyorum

Sekil 20: Anketin 14. Sorusunun Grafigi

15-“Miisteri kurumumuzla ¢alismasa, sadece bilgi alsa bile, ona yardima
hazir oldugumu hissettiririm” diisiincesine 38 kisi (%37.3) kesinlikle katiliyorum, 62
kisi (%60.8) katiliyorum cevabimi vermigstir. Veri toplanan grubun hemen hemen
tamami miisterilere yardima hazir olduklar1 konusunda olumlu goriis bildirmiglerdir.
Yardima hazir davramis bigiminin, miigteriyle dostluk yolunda atilacak Onemli
adimlardan biri oldugu sdylenebilir. Veri toplanan grubun hemen hemen tamami

miisterilere yardima hazir olduklart konusunda olumlu goriis bildirmislerdir.

Tablo 19;: Anketin 15. sorusunun Frekans Tablosu

_ FreHans| - Yiizde

1 Kesinlikle Katitmiyorum: 0 0O
2 Katilmiyorum 1 1
3 Fikrim yok 1 1
4 Katiliyorum 62 60,8
5 Kesinlikle katiliyorum 38 37,3
Toplam 102 100




32 Katimiyorum
B 3 Fikrim yok
04 Katlhiyorum

05 Kesinlikie
katiliyorum

Sekil 21: Anketin 15. Sorusunun Grafigi
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16-“Calisma kosullarimin zorluguna, ekonomik ve psikolojik sorunlara

ragmen miisterilere dost¢a davramirim” diisiincesine 33 kisi (%32.4) kesinlikle

katiliyorum, 61 kisi (%59.8) katiliyorum cevabini vermistir. Etkin miisteri iligkilerinin

temel prensiplerinden biri de misteri dostlugu yani miisteriye dost¢a davranmaktir.

Miisteriye dost¢ca davranilmamasinin bahanesi, ¢alisma kosullarimin zorlugu, ekonomik

ve psikolojik sorunlar olmamalidir. Elde edilen verilerden anket uygulanan kisilerin

miisterilere dost¢a davranma konusunda olumlu diislincelere sahip olduklarim

sOyleyebiliriz.

Tablo 20: Anketin 16. Sorusunun Frekans Tablosu

4% 4%

32°/ >

Frekans Yizde

1 Kesinlikle Katilmiyorum 0 0
2 Katimiyorum 4 3,9
3 Fikrim yok 4 3,9
4 Katiyorum 61 59,8
5 Kesinlikle katiliyorum 33 32,4
Toplam 102 100

@2 Katilmiyorum

@3 Fikrim yok
04 Katiliyorum

05 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 22: Anketin 16. Sorusunun Grafigi
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17-“Kurumumuzda, bize miisteriyle iletisim-miisteri iliskileri konusunda
egitim verilmektedir” diisiincesine veri toplanan personelden 14 kisi (%13.7)
kesinlikle katiliyorum, 39 kisi (%38.2) katiliyorum, 22 kisi (%21.6) fikrim yok, 21 kisi
(%20.6) katilmiyorum, 6 kisi (%5.9) kesinlikle katilmiyorum cevabina vermistir.
Ankete katilanlarin yarist olumlu yanit vermistir. Bagka sorular, bagka konular séz
konusu oldugu zaman yariya yariya olumlu yanit verilmesi, sonucun olumlu olmast
anlamina gelebilir. Ancak kuramsal kisimda da anlatildig gibi tiim personelin (en alt
diizey calisandan, en iist diizey ydneticiye kadar) egitimi ayrn bir 6oneme sahiptir. Tiim
personelin ¢ok iyi iletisim kurdugu bir miisteriye, kapidaki gorevli (egitimsizlik ya da
baska nedenlerle) sorun ¢ikartiyorsa o kurumun bagsarili bir miisteri iliskileri iletigimine
sahip oldugunu séyleyemeyiz. Kisacasi miisteri iletisimi tiim kurum c¢alisanlarini
kapsayan bir biitiindiir. Bu nedenlerle de, bu verilerden kurumlarin personeline miisteri
iliskileri hakkinda tiim personele yeterli egitimi vermedigi sonucuna ulasabiliriz.

Kurumlara y6nelik sorularin cevaplarinin genelde olumsuz olmasi dikkat gekicidir.

Tablo 21: Anketin 17. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans Yiizde]
1 Kesinlikle katilmiyorum 6 5,9
2 Katilmiyorum 21 20,6
3 Fikrim yok 22 21,86
4 Katiltyorum 39 38,2
5 Kesinlikle katiliyorum 14 13,7
Toplam 102 100
211 Kesinlikle
katilmiyorum
14%, 6% F 2 Katiimiyorum
e . 21%
) 003 Fikrim yok
37% 229 04 Katiliyorum
15 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 23: Anketin 17. sorusunun Grafigi

18-“Miisteriyle konugmak benim i¢in ¢ok kolay bir istir” diisiincesine anket

uygulanan calisanlardan 23 kisi (%22.5) kesinlikle katiliyorum, 63 kisi (%61.8)
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katilryorum, 7 kisi (%6.9) fikrim yok, 9 kisi (%8.8) ise katilmiyorum cevabini vermistir.
Takdir edilecegi iizere hizmet sektoriinde Ozellikle saglik sektoriinde miisteriyle
konusarak iletisim kurmak en temel unsurlardan biridir. Ancak anket uygulanan 102
kisiden 16 kisinin miisteriyle konusmayr tam anlamiyla kolay gormemesinin de
azimsanacak bir rakam olmadig1 diisiiniilmektedir. Bunun nedeni de miisteri iligkileri

tiim personeli ilgilendirmektedir.

Tablo2: Anketin 18. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans | Ylzde
1 Kesinlikle Katiimiyorum 0 0
2 Katilmiyorum 9 8,8
3 Fikrim yok 7 6,9
4 Katiliyorum 63| 61,8
5 Kesinlikle katilyorum 23 22,5
[Toplam 102 100
2 Katimiyorum
o .
23% 9 % @ 3 Fikrim yok

04 Katiliyorum

61%

{15 Kesinlikle
katiyorum

Sekil 24: Anketin 18. Sorusunun Grafigi

19-“Duygularimi, diisiince ve bilgilerimi miisterilere zorlanmadan acik, net
bicimde ifade edebilirim” dﬁsﬁncesine 27 kisi (%26‘.5) kesinlikle katiliyorum, 64 kisi
(%62.7) katiliyorum, 4 kisi (%3.9) fikrim yok, 7 kisi de (%6.9) katilmiyorum cevabini
vermistir. Ozellikle bilgilerin yeterli diizeyde paylagilmasi miisteriyle olan iletigim
bagim gii¢lendirmek agisindan Onem tagimaktadir. Goriildiigli iizere veri toplanan
kisilerin sadece kiigiik bir bolimii duygu, dislince ve bilgilerini ifade etmekte

zorlanmaktadir.



Tablo 23: Anketin 19. Sorusunun Frekans Tablosu
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Frekans Yizde

1 Kesinlikle Katilmiyorum 0 0
2 Katilmiyorum 7 6,9
3 Fikrim yok 4 3,9
4 Katiliyorum 64 62,7
5 Kesinlikle katilyorum 27 26,5
Toplam| 102 100

E12 Katiimiyorum

7% 4%
26% o B 3 Fikrim yok

[04 Katiiyorum

63%

05 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 25: Anketin 19. Sorusunun Grafigi

20-“Miisteriyle iletisimin, ¢oziimler getirmeye yonelik olarak miimkiin
oldugunca kisa siireli olmasma dikkat ederim” diisiincesine 23 kisi (%22.5)
kesinlikle katiiyorum, 70 kisi (%68.6) katiliyorum, 2 kisi (%2) fikrim yok, 6 kisi
(%5.9) de katilmiyorum, 1 kisi (%]1) kesinlikle katilmiyorum cevabini vermistir.
Miisteriyle iletisimin, hem miisteri hem de personelin zamanim verimli kullanmak
acisindan amaca yonelik olmasi biiyiik 6nem tasimaktadir. Grubun énemli bir boliimii
icin iletisim siirecinde zaman kaybetmemenin ne kadar énemli oldugu bilincine sahip

oldugunu soyleyebiliriz.

Tablo 24: Anketin 20. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans Ylzde]

1 Kesinlikle katilmiyorum 1 1
2 Katilmiyorum 6 5,9
-3 Fikrim yok 2 2
4 Katiliyorum 70 68,6
5 Kesinlikle katiliyorum 23 22,5
Toplam| 102 100




68%

|1 Kesinlikle

B 2 Katimiyorum
O3 Fikrim yok
{34 Katiliyorum

A 5 Kesinlikle

katiimiyorum

katilyorum

Sekil 26: Anketin 20. Sorusunun Grafigi

21.“Yiizyiize iletisim sirasinda miisteriyle goz temasim

114

korurum”

diislincesine 36 kisi (%35.4) kesinlikle katiliyorum, 54 kisi (%52.9) katiliyorum, 8 kisi

(%7.8) fikrim yok, 4 kisi de (%3.9) katilmiyorum seklinde cevaplamistir. Goz temast;

miigteriye giliven verilmesi, ilgilenildiginin gosterilmesi, miisteriden sozsiiz iletisim

mesajlarnin  alinmasi agisindan 6nem tasimaktadir. Ozellikle miisteriyle yiizyiize

iletisimin yogun oldugu hizmet sektdrlerinde bunun 6nemi daha da artmaktadir. Elde

edilen rakamlarnn oldukca yiiksek olmasi agisindan degerlendirmenin-olumlu oldugu

sOylenebilir.

Tablo 25: Anketin 21. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans Yiizde

1 Kesinlikle Katiimiyorum 0 0
2 Katilmiyorum 4 3,9
3 Fikrim yok 8 7.8
4 Katiliyorum 54 52,9
5 Kesinlikle katihyorum 36| 35,3
Toplam 102 100

35% S

53%

@2 Katilmiyorum
B 3 Fikrim yok
14 Katiliyorum

05 Kesinlikle
katihyorum

Sekil 27: Anketin 21. Sorusunun Grafigi
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22-“Konusurken heyecanimi, 6fkemi kisacast duygularim kontrol altinda
tutabilirim” diisiincesine 28 kisi (%27.5) kesinlikle katiliyorum, 68 kisi (%66.7)
katiliyorum, 4 kisi (%3.9) fikrim yok, 2 kisi (%2) katilmiyorum seklinde cevaplamistir.
Heyecanli ve ofkeli davranmak iletisimi bozan unsurlardan biridir. Kars1 tarafin ne
demek istediginin tam olarak anlasilabilmesi ve dogru mesaj verebilmek igin sakin

davranmak gereklidir. Elde edilen tablonun geneide olumlu oldugunu séylenebilir.

Tablo 26: Anketin 22. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans | Ylzde
1 Kesinlikle Katilmiyorum 0 0
2 Katilimiyorum 2 2
3 Fikrim yok 4 3,9
4 Katiliyorum 68 66,7
5 Kesinlikle katiliyorum 28 27,5
[Toplam 102 100

B2 Katiimiyorum

27% -y A H 3 Fikrim yok
04 Katiliyorum

05 Kesinlikle

katiliyorum

Sekil 28: Anketin 22. Sorusunun Grafigi

23-“Devamh miisterilerimize, ismiyle hitap ederim” diisiincesine 13 kisi
(%12.7) kesinlikle katiliyorum, 45 kisi (%44.1) katiliyorum, 14 kisi (%13.7) fikrim yok,
23 kisi (%22.5) katilmiyorum, 7 kisi (%6.9) kesinlikle katilmiyorum cevabini vermistir.
Miisteriye ismiylle hitap edilmesi ona verilen degerin, dnemin bir gostergesidir. Saglik
personeli migteriye ismiyle hitap etme konusunda tamamen istekli bir tablo
olugturmamaktadir. Milsteri isimlerini tamamen Onemseyenler grubun %56.8’sini
olusturmaktadir. Saglik sektoriinde siirekli miisteriyle yuzyiize ¢alisan personelin
miisteriye ismiyle hitap etme konusunda neredeyse yarisinin olumlu goriis bildirmemesi

diisiindiiriiciidiir.
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Tablo 27: Anketin 23. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans| Yizde]

1 Kesinlikle katiimiyorum 7 6,9
2 Katilmiyorum 23 22,5
3 Fikrim yok 14 13,7
4 Katiliyorum 45 441
5 Kesinlikle katihyorum 13 12,7
Toplam 102 100

E1 Kesinlikle
katiimiyorum
13% 7% B2 Katiimiyorum

3 Fikrim yok

14 Katiliyorum

B 5 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 29: Anketin 23. Sorusunun Grafigi

24-“Bana nasil davranilmasm istiyorsam, miisterilere de aym sekilde
davranirim” diisiincesine 38 kist (%37.3) kesinlikle katiliyorum, 57 kisi (%55.9)
katiliyorum, 2 kisi (%2) fikrim yok, 4 kisi (%3.9) katilmiyorum, 1 kisi (%]1) kesinlikle
katilmiyorum demistir. Gorildiigii {izere anket uygulanan kisiler kendilerine nasil
davranmilmasim istiyorlarsa miisterilere o sekilde davranmaktadirlar. Bu da olumlu bir

durum sergilemektedir.

Tablo 28: Anketin 24. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans Yilzde

1 Kesinlikie katilmiyorum 1 1
2 Katilmiyorum 4 3,9
3 Fikrim yok 2 2
4 Katifiyorum 57| 55,9
5 Kesinlikle katiliyorum 38 37,3
Toplam 102 100
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1 Kesinlikle
katimiyorum

2 Katilmiyorum

[0 3 Fikrim yok

[ 4 Katiyorum

B 5 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 30: Anketin 24. sorusunun Grafigi

25-“Miisteri, caliyma arkadaslarimla ya da benimle ilgili sikayetlerinde
hakli oldugu zaman hatay1 kabul ederim, savunmaya gecmem” diisiincesine 14 kisi
(%13.7) kesinlikle katildigini1 belirtmis, 65 kisi (%63.7) katiliyorum, 11 kisi (%10.8)
fikrim yok, 12 kisi (%11.8) katilmiyorum demistir. Savunucu davranis bigimi iletigimi
en ¢ok bozan durumlardan biri oldugu sdylenebilir. Hata kabul edildiginde sorunun
bliyilk bir kisminin ¢0ziilmiis anlamina gelecegi unutulmamalidir. Tablo olumlu
géziikmeklé birlikte anket uygulanan kisilerden %22.6’s1 savunma yapma konusunda

tamamen olumlu goriis bildirmemislerdir.

Tablo 29: Anketin 25. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans Yizde

1 Kesinlikle katilmiyorum 0! 0
2 Katilmiyorum 12 11,8
3 Fikrim yok 11 10,8
4 Katiliyorum 65 63,7
5 Kesinlikle kattliyorum 14 13,7l
Toplam 102 100

2 Katilmiyorum

14% 12%

3 Fikrim yok

[O4 Katiliyorum

63% 15 Kesinlikle
katilyorum

Sekil 31: Anketin 25. Sorusunun Grafigi
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26-“Miisteriyle konusurken dogru anlayip anlamadigim sorular sorarak
smarim” diisiincesine 34 kisi (%33.3) kesinlikle katiliyorum, 61 kisi (%59.8)
katiltyorum, 5 kisi (%4.9) katilmiyorum, 2 kisi (%?2) kesinlikle katilmiyorum seklinde
cevaplamigtir. Sozlii iletisimde en 6nemli unsurlardan biri de dogru anlasilmasi i¢in
aninda denetleme yapilmasidir. Bu da karsi tarafa sorular sorarak sinanabilir. Bu
duruma goriig bildirenlerin durumu soyledir: %33.3 kesinlikle katiliyorum, %59.8
katiliyorum, %4.9 katilmiyorum, %2 kesinlikle katilmiyorum. Anket uygulanan grubun

olumlu davranis bi¢imi sergilediklerini soyleyebiliriz.

Tablo 30: Anketin 26. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans Yiizde|
1 Kesinlikle katiimiyorum 2 2
2 Katilmiyorum 5 4,9
3 Fikrim Yok o 0
4 Katilyorum 61 59,8
5 Kesinlikle katiliyorum 34 33,3
Toplam 102 100
B 1 Kesinlikle

katiimiyorum

| 2 Katilmiyorum

004 Katiliyorum

[15 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 32: Anketin 26. Sorusunun Grafigi

27-“Miisteriyl uzun cevaplar vermesi ve aciklamalar yapmasi icin tesvik
ederim” diisiincesine 13 kisi (%12.7) kesinlikle katildigini belirtmis, 57 kisi (%355.9)
katiliyorum, 5 kisi (%4.9) fikrim yok, 27 kisi (%26.5) de katilmiyorum seklinde
cevaplamigtir. Miisterinin uzun cevaplar vermesi ve aglklamalar yapmast iletisimin
etkin olmasim saglayacak, yanls anlama ihtimalini azaltacaktir. Olumlu goris
bildirenler cogunlukta olmakla birlikte, olumsuz goriis bildirenlerde azimsanmayacak

orandadir.



Tablo 31: Anketin 27. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans Yizde;

1 Kesinlikle Katilmiyorum o 0
2 Katiimiyorum 27 26,5
3 Fikrim yok 5 4,9
4 Katilliyorum 57| 55,9
5 Kesinlikle katiliyorum 13 12,7
“Toplam| 102 100
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[ 2 Katilmiyorum

g8 3 Fikrim yok

04 Katihyorum

05 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 33: Anketin 27. Sorusunun Grafigi

28-“fletisimde anlasmanin saglanamadigi olumsuz durumlarda bile olduk¢a
rahat ve sakin davranirim” diisiincesine 15 kisi (%14.7) kesinlikle katihyorum, 61
kisi (%59.8) katihiyorum, 17 kisi (%16.7) fikrim yok, 8 kisi (%7.8) katilmiyorum, 1 kist
de (%1) kesinlikle katilmiyorum demistir. Miisteri iletisiminde anlagmanin
saglanamamast gergin bir ortam olugmasina neden olabilir. Personelin agresif
davranmasi iletisimi bozan unsurlardan biri olacaktir. Bu nedenle de rahat ve sakin
davranmak iletigimin amacina ulagsmasina yardimci olabilecektir. Anket uygulanan
kisilerin 6nemli bir boliimii olumsuz durumlarda rahat ve sakin olduklarini belirtmekle

birlikte yaklagik %25’1 sakin davranma konusunda tamamen olumlu cevap vermemistir.

Tablo 32: Anketin 28. Sorusunun Frékans Téblosu

Frekans Yizde]

1 Kesinlikle katiimiyorum 1 1
2 Katilmiyorum 8 7,8
3 Fikrim yok 17] 16,7
4 Katiliyorum 61 59,8
5 Kesinlikle katiliyorum 15 14,7
Toplam 102 100
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B 1 Kesinlikle
katilmiyorum

15% 1% 8% B 2 Katilmiyorum

A

O3 Fikrim yok
59% (14 Katiliyorum

B 5 Kesinlikle
katihyorum

Sekil 34: Anketin 28. Sorusunun Grafigi

29-“Miisteriyle konusurken teknik terimler (6rmegin tibbi terimler)
kullanmamaya 6zen gosteririm” diisiincesine 28 kisi (%27.5) kesinlikle katiliyorum,
59 kisi (%57.8) katiliyorum, 4 kisi (%3.9) fikrim yok, 9 kisi (%8.8) katilmiyorum, 2 kisi
de (%2) kesinlikle katilmiyorum seklinde cevaplamistir. Miisteriyle konusurken, karsi
tarafin anlamayaca@ sekilde terimler kullanarak konugmak, miisterinin dikkatinin
dagilmasina ve sdylenilenin anlagilmamasina neden olabilecektir. Saglik hizmetlerinden
yararlananlarin  6nemli gikayetlerinden biri de saglik personeliyle konusurken
soylenilenlerin ~ bir  bdliimiiniin t15bi terimlerin kullanmilmasi  nedeniyle
anlagilamamasidir. Anlagilmama riskine ragmen personelin bir bdliimiiniin 1srarla tibbi

terimleri kullandig1 goriilmektedir.

Tablo 33: Anketin 29. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans| Yizde

1 Kesinlikle katilmiyorum 2 2
2 Katiimiyorum 9 8,8
3 Fikrim yok 4 3,9
4 Katiliyorum 59 57,8
5 Kesinlikle katiliyorum 28 27,5
Toplam 102 100
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B 1 Kesinlikle
katiimiyorum

B 2 Katiimiyorum

13 Fikrim yok

58% 04 Katiliyorum

B5 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 35: Anketin 29. Sorusunun Grafigi

30-“Miisteri konusurken onun yiiz ifadesine, beden hareketlerine dikkat
ederim” disiincesine 30 kisi (%29.4) kesinlikle katiliyorum, 62 kisi (%60.8)
katiliyorum, 5 kisi (%4.9) fikrim yok ve 5 kisi de (%4.9) katilmiyorum seklinde
cevaplamuigtir. Miisteriyle etkin iletisim kurabilmek ve tam olarak ne ifade etmek
istediginin anlagilabilmesi i¢in onun yiiz ifadesine, beden hareketlerine dikkat etmek

onem tagimaktadir. Olumlu goriis bildirenlerin sayis1 oldukea yiiksektir.

Tablo 34: Anketin 30. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans| Yizde

1 Kesinlikle katilmiyorum 0 0
2 Katiimiyorum 5 4,9
3 Fikrim yok 5 4.9
4 Katiliyorum 62 60,8
5 Kesinlikle katilliyorum 30 29,4
Toplam 102 100

|2 Katilmiyorum
B 3 Fikrim yok

34 Katihyorum

61%

05 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 36: Anketin 30. Sorusunun Grafigi
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31-“Miisteriyle karsilastifimda hemen samimi bir sekilde tokalasirim”
diisiincesine 9 kisi (%8.8) kesinlikle katiliyorum, 29 kisi (%28.4) katiliyorum, 16 kisi
(%15.7) fikrim yok, 41 kisi (%40.2) katilmiyorum, 7 kisi(%6.9) kesinlikle katilmiyorum
demistir. Insanlarin siirekli yiizyiize oldugu hizmet sektériinde miisteri ve personelin ilk
kargilagtiklarinda tokalasmalari samimi ve dostga bir tutum olarak goriilmektedir.
Tablodan da goriildiigli iizere anket uygulanan saghk personeli ¢ogunlukla

tokalagmaktan kaginmaktadir. Bu da olumsuz bir durum olarak géze ¢arpmaktadir.

Tablo 35: Anketin 31. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans Yizde
1 Kesinlikle katiimiyorum 7l 6,9
2 Katilmiyorum 41 40,2
3 Fikrim yok 16 15,7
4 Katiliyorum 29 28,4
5 Kesinlikle katiliyorum 9 8,8
Toplam 102 100
B1 Kesinlikle
katilmiyorum
9% 7% B2 Katilmiyorum

28% < 03 Fikrim yok

) 40%

04 Katihyorum

16%

B 5 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 37: Anketin 31. Sorusunun Grafigi

32-“Miisteriyle giiliimseyerek konusurum” diisiincesine 27 kisi "(%26.5)
kesinlikle katiliyorum, 63 kisi (%61.8) katiliyorum, 5 kisi (%4.9) fikrim yok, 6 kisi
(%5 ;9) katilmiyorum, 1 kisi de (%1.0) kesinlikle katilmryorum demistir. Cok dnemli bir
boliimiiniin olumlu goriis belirtmesine ragmen en gerekli ve insani davranis bigimi olan
giillimseyerek konusma konusunda olumsuz goriig belirtenlerin  oram1 da

diisiindiiriictidiir.



Tablo 36: Anketin 32. Sorusunun Frekans Tablosu
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Frekans| Y{izde|

1 Kesinlikle katilmtyorum 1 1
2 Katilmiyorum 6 5,9
3 Fikrim yok 5 4,9
4 Katiliyorum 63 61,8
5 Kesinlikle katiliyorum 27| 26,5
Toplam 102 100}

@1 Kesinlikle
katiimiyorum

B2 Katilmiyorum

O3 Fikrim yok

04 Katiliyorum

| 5 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 38: Anketin 32. Sorusunun Grafigi

33-“Telefon goriismesi sirasinda miimkiin oldugunca ¢ok soru sorarak daha
fazla bilgi almaya calisirnm” diigiincesine 7 kisi (%6.9) kesinlikle katiliyorum, 65 kisi
(%63.7) katiliyorum, 8 kisi (%7.8) fikrim yok, 22 kisi (%21.6) katilmiyorum. Telefon
goriismeleri mekan sinin olmaksizin aninda bilgi almak ve vermek agisindan miisteri
iletisiminde Onem tasgimaktadir. Saglik personelinin bir boliimiinlin neden telefonda

bilgi almaktan kagindigini degerlendirmek gereklidir.

Tablo 37: Anketin 33. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans | Yiizde
1 Kesinlikle katiimiyorum 0 0
2 Katilmiyorum 22 21,6
3 Fikrim yok 8 7,8
4 Katiliyorum 65 63,7]
5 Kesinlikle katiliyorum 7] 6,9
Toplam 102 100
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£12 Katiimiyorum

7% 22%

E 3 Fikrim yok

14 Katiliyorum

15 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 39: Anketin 33. Sorusunun Grafigi

34-“Telefon goriismesi sirasinda aldigim bilgileri not ederim” diisiincesine
14 kisi (%13.7) kesinliklé katiliyorum, 63 kisi (%61.8) katiliyorum, 6 kisi (%5.9) fikrim
yok, 16 kist (%15.7) katilmiyorum, 3 kisi (%2.9) kesinlikle katilmiyorum cevabini
vermigtir. SOzl olarak kalan bilgilerin yaziya gecirilmedigi takdirde kolaylikla
unutabilecegi, yanlis hatirlanabilecegi diisiiniildiigiinde olumsuz goriis bildirenlerin

hangi gerek¢eyle not almadiklarini agiklamak kolay olmamaktadir.

Tablo 3% Aﬁketin 34. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans Yizde]

1 Kesinlikle katilmiyorum 3 2,9
2 Katilmiyorum 16 15,7
3 Fikrim yok 6 5,9
4 Katiliyorum 63 61,8
5 Kesinlikle katiliyorum 14 13,7
Toplam 102 100

B 1 Kesinlikle
katilmiyorum
16% - . B 2 Katlmiyorum

14% 3%

033 Fikrim yok

04 Katihyorum

H 5 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 40: Anketin 34. Sorusunun Grafigi
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35-“Yazarak da (6rnegin mektup) diisiincelerimi kolaylkla ifade ederim”
diisiincesine 12 kisi (%11.8) kesinlikle katiliyorum, 42 kisi (%41.2) katiliyorum, 13 kisi
(%12.7) fikrim yok, 28 kisi (%27.5) katilmiyorum, 7 kisi (%6.9) Kkesinlikle
katilmiyorum geklinde cevaplamistir. Bu cevaplari degerlendirdigimizde egitim
diizeyinin yiiksek olmasina ragmen saglik personelinin yeterli diizeyde yazili iletisim

becerisine sahip olmadig1 s6ylenebilir.

Tablo 39: Anketin 35. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans Yizde|
1 Kesinlikle katiimiyorum 7 6,9
2 Katilmiyorum 28 27,5
3 Fikrim yok 13 12,7
4 Katihyorum 42 41,2
5 Kesinlikle katiliyorum 12 11,8

Toplam 102 100,

E11 Kesinlikle
katiimiyorum

E2 Katilmiyorum

12% %

O3 Fikrim yok

13% 04 Katiliyorum

| 5 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 41: Anketin 35. Sorusunun Grafigi

36-“Yazdiklarimda (6rnegin mektuplarda) dikkat ¢ekerek ilgi uyandirmaya
calisirim” diiglincesine 4 kisi (%3.9) kesinlikle katiliyorum, 30 kisi (%29.4)
katiliyorum, 26 kisi (%25.5) fikrim yok, 37 kisi (%36.3) katilmiyorum, 5 kisi (%4.'9)
kesinlikle katilmiyorum demistir. Bir dnceki paragraftakine benzer olumsuz bir durum
tekrar sozkonusudur. Bir metnin okunabilirligini arttirmak igin ilgi uyandirmak 6nem
tasimaktadir. Ancak anketi cevaplayanlarin yeterince bu konuda yeterince bagarili

olamadiklarin ifade etmek miimkiin olabilir.
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Tablo 40: Anketin 36. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans Yiizde,
1 Kesinlikle katilmiyorum 5 4,9
2 Katilmiyorum 37| 36,3
3 Fikrim yok 26 25,5
4 Katiliyorum 30 29,4
5 Kesinlikle katiliyorum 4 3,9
Toplam 102 100

11 Kesinlikle

katiimiyorum

4% 5% @ 2 Katimiyorum
29%

O3 Fikrim yok
25% [14 Katiliyorum

B 5 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 42: Anketin 36. Sorusunun Grafigi

37- “Miisterilere ozel giinlerinde (dogum giinii gibi) ulasarak (telefon,
kutlama kart1 vs) onlar1 kutlarinm” 3 kisi (%2.9) kesinlikle katiliyorum, 16 kisi
(%15.7) katiliyorum, 28 kisi (%27.5) fikrim yok, 47 kisi (%46.1) katilmiyorum, 8 kisi
(%7.8) kesinlikle katilmiyorum demistir. Miisteri iliskilerinde miigteriyle olan
baglantty1 koparmamak iletigimi devam ettirmek ig¢in her firsat1 degerlendirmek
gereklidir. “Miisterilere 6zel giinlerinde (dogum giinii gibi) ulasarak (telefon, kutlama
kartt vs) onlant kutlarim”™ yargisma anketi cevaplayanlarin %2.9’u  kesinlikle
katiliyorum, %15.7’si katiliyorum, %27.5°1 fikrim yok, %46.1°1 katilmiyorum, %7.8’i
kesinlikle katilmiyorum demistir. Bu oranlardan goriildiigii tizere miisterilerin 6zel
giinlerini hatirlama konusunda genel tablo ¢ok olumlu degildir. Personelin her hastanin
ozel giiniinii takip etmesi miimkiin olmayabilir. Ozellikle bunu kurumlarin organize
etmesi, miisteri veri tabanindan yararlanarak hastalarin 6zel giinlerinin hatirlanmasinin

miisteri iletisimi agisindan olumlu olacag1 sdylenebilir.
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Frekans Yizde

1 Kesinlikle katiimiyorum 8 7,8
2 Katilmiyorum 47 46,1
3 Fikrim yok 28| 27,5
4 Katiliyorum 16 15,7
5 Kesinlikle katihyorum 3 2,9
Toplam 102 100

@1 Kesinlikle
katiimiyorum

B 2 Katimiyorum

{13 Fikrim yok

04 Katihyorum

A5 Kesinlikle
katihyorum

Sekil 43: Anketin 37. Sorusunun Grafigi

38- “Tedavi sonrasinda da miisterilere ulasarak (telefon, e-posta vs) nasil
olduklarini, sikayetleri olup olmadidint sorarnim” diislincesine 6 ki-si (%5.9)
kesinlikle katiliyorum, 35 kisi (%34.3) katiliyorum, 20 kisi (%19.6) fikrim yok, 36 kisi
(%35.3) katilmiyorum, 5 kisi (%4.9) kesinlikle katilmiyorum cevabini vermistir. -
“Tedavi sonrasinda da miisterilere ulasarak (telefon, e-posta vs) nasil olduklarini,
sikayetleri olup olmadigint sorarim” diislincesine anketi cevaplayan saglik personelinin
%35.9"u kesinlikle katiliyorum, %34.3’i katiliyorum, %19.6°s1 fikrim yok, %35.3’1
katilmiyorum, %4.9’u kesinlikle katilmiyorum cevabini vermistir. Goriilldigii tizere
tablo ¢cok olumlu degildir. Ozellikle, 6zel saglik kurumlan igin miisteriyi memnun etme
acisindan tedavi sonrast miigterinin takip edilmesi oldukg¢a olumlu olabilecektir. Mﬁsteri

sadakati yaratma agisindan da bunun olumlu bir davranis olacagl sOylenebilir.

Tablo 42: Anketin 38. Sorusunun Frekans Tablosu

Frekans Yizde|

1 Kesinlikle katiimiyorum 5 4.9
2 Katilmiyorum 36| 35,3
3 Fikrim yok 20 19,6
4 Katiliyorum 35 34,3
5 Kesinlikle katiliyorum 6 5,9
Toplam 102 100




128

31 Kesinlikle
katimiyorum

6% 5% B’ 2 Katiimiyorum

-
Ry 35% 013 Fikrim yok

[14 Katihyorum

M 5 Kesinlikle
katiliyorum

Sekil 44: Anketin 38. Sorusunun Grafigi

39-“Telefon vb iletisim araclarinin olanakh oldugu durumlarda bunlarin
yerine e-posta ile mesaj gondermeyi tercih ederim’ diisiincesine 4 kisi (%3.9)
kesinlikle katiliyorum, 28 kisi (%27.5) katiliyorum, 20 kisi (%19.6) fikrim yok, 40 kisi
(%39.2) katilmiyorum, 10 kisi (%9.8) kesinlikle katilmiyorum seklinde cevaplamigtir. -
“Telefon vb iletisim araglarinin olanakli oldugu durumlarda bunlarin yerine e-posta ile
mesaj gondermeyi tercih ederim” diisiincesine veri toplanan grubun %3.9’u kesinlikle
katiltyorum, %27.5°1 katihiyorum, %19.6°s1 fikrim yok, %39.2’s1 katilmiyorum, %9.8°1 |
kesinlikle katilmiyorum seklinde cevaplamistir. Teknolojinin imkanlarindan miisteri
iletisiminde yararlanmanin oldukca kolay ve verimli olacag sdylenebilir. Ancak e-posta
ile iletisim kurmak son yillarda yayginlagmistir. Su andaki ¢ok olumlu olmamakla
birlikte gelecekte bilgisayar kullanicist miigteri sayisimin da artmasiyla miisteri

iletisiminde daha ¢ok tercih edilebilir olacag: diisliniilmektedir.

Tablo 43: Anketin 39. Sorusunun Frekans Tablosu

. . Frekans Yiizde
1 Kesinlikle katiimiyorum 10 9,8
2 Katilmiyorum 40 39,2
3 Fikrim yok 20 19,6
4 Katihyorum 28 27,5
5 Kesinlikle katiliyorum 4 3,9

Toplam 102 100




E11 Kesinlikle
katiimiyorum

4% 10% B 2 Katiimiyorum
27% ;
N [13 Fikrim yok
< 39%
20% 04 Katiliyorum
B 5 Kesinlikle
katihyorum

Sekil 45: Anketin 39. Sorusunun Grafigi

Tablo 44: Anketin 40. Sorusunun Frekans Tablosu

iletisiminde énemli bir yere sahip olacag: diisliniilmektedir.

Frekans| Yiizde
1 Kesinlikle katilmiyorum 9 8,8
2 Katilmiyorum 37 36,3
3 Fikrim yok 25 24,5
4 Katiliyorum 27| 26,5
5 Kesinlikle katiliyorum 4 3,9
Toplam 102 100

E 1 Kesinlikle

katilmiyorum

4% 9% B2 Katlmiyorum

i 13 Fikrim yok
3 36%
25% 4 Katihyorum
W 5 Kesinlikle
katiliyorum
Tablo 46: Anketin 40. Sorusunun Grafigi
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40-“Gerektiginde ve olanak varsa miisterilerle e-posta ile iletisim kurarim”
diisiincesine 4 kisi (%3.9) kesinlikle katiliyorum, 27 kisi (%26.5) katiliyorum, 25 kisi
(%24.5) fikrim yok, 37 kisi (%36.3) katilmiyorum, 9 kisi (%8.8) kesinlikle
. katilmiyorum demistir. -“Gerektiginde ve olanak varsa miisterilerle e-posta ile iletisim
kurarim” diisiincesine 4 kisi %3.9’u kesinlikle katillyorum, %26.5°1 katiliyorum,
%24.5°1 fikrim yok, %36.3’1 katilmiyorum, %8.8’1 kesinlikle katilmiyorum demistir.
Teknolojik gelismelere paralel olarak e-postalar aninda iletiliyor olmasi, yazili olmasi

gibi nedenlerle hastalara bilgi Veriimesi, bilgi alinmasi gibi pekcok konuda miisteri
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SONUC

Elde edilen bulgular ¢ergevesinde genel hatlariyla gliniimiizde pek ¢ok isletmede
oldugu gibi &zel saglik kurumlarinda da miisteri iletisiminin olmasi gerektigi sekliyle
kurulamadigim bir takim aksakliklarin ve yetersizliklerin oldugu soylenebilir. Mevcut

durum su sekilde degerlendirilebilir.

Sonug olarak veri toplanan grubun; miisteriyle iyi iletisim kurmanin bilincine
sahip oldugunu, gizlilige 6nem verdigini, ¢ogunlukla veri tabanindan yararlandigini,
Onerileri ve gikayetleri yonetime iletme konusunda istekli oldugunu, verdikleri sézlere
sadik olduklarini, kurumla calismasa bile miisterilere yardima hazir davranig bigimi
sergilediklerini, icinde bulunduklar1 zorluklara ragmen dost¢a davrandiklarmni,
cogunlugu miisteriyle kolaylikla konusabildigini ve diisiindiiklerini net olarak ifade
edebildiklerini, ¢oziime yonelik davranig bigimi gelistirdiklerini, g6z temasinin
korunmas1 gerekliligini ¢ogunlukla onayladiklarini, duygularini genelde kontrol altinda
tutabildiklerini, empati kurabildiklerini, ¢ogunlugun hatasint kabul etmeyi bildigini,
geribildirimde bulunabildiklerini, ¢ogunlukla uzun cevaplar i¢in karsi tarafi tesvik
ettiklerini, olumsuz durumlarda bile genelde sakin davranabildiklerini, tibbi terimler
kullanmamaya o0zen gosterdiklerini, sozsliz iletisimi Onemsediklerini, genelde
gillimseyerek konustuklarini ve telefonla iletisime ¢ogunlukla 6zen gosterdiklerini
sOyleyebiliriz. Tiim bu olumlu tablonun yanisira miisteri iligkileri agisindan olumsuz bir
takim sonuglara da ulasitmistir. Bunlar su sekilde siralanabilir: Kurumlarin olumlu
iletisim cabalarin1 6diillendirmedigini, kurumlarnn tiim personele miisteri iligkileri
konusunda yeterli egitim vermedigini, genelde miisteriye ismiyle hitap edilmedigini,
gogunlugun tokalagmaktan kagindigini, yazili iletisim becerilerine yeterince sahip
olunmadigimi, misterinin 6zel giinlerinin hatirlanmasi ve tedavi sonra takip edilmesi
konusunda yeterli 6zenin gosterilmedigini ve e-posta’dan miisteri iletigiminde yeterince
yararlamlmadigimi  sdyleyebiliriz. Ozel saglik sektdriinde ¢alisanlarin  iletigim
teknolojilerinden yararlanma diizeyleri arttikga miisterilerle daha kolay iletisim

kurabilme sanslan da artacaktir.
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Elde edilen sonuglarin isiginda su énerilerde bulunmak miimkiin olabilir:
-Yoneticilerin miisteri iligkilerinde etkin iletigim kurmanin gerekliligini ilke

edinmesi, benimsemesi ve ¢aliganlar egitmesi, tesvik etmesi gereklidir.

-Calisanlar miigterilere isimleriyle hitap etme ve tokalasma konusunda 6zen

gostermelidir. Bunun o miigteriye deger vermek anlamina da gelecegi unutulmamalidir.
-Miisteriyle iletisimi devam ettirmek i¢in her firsat degerlendirilmelidir.
-Yazil1 iletisim araglarindan ve e-postalardan daha etkin yararlanilmalidir.

-lleride bu alanda arastirma yapilirken kurumlarin gériisleri, sorunlari, destegi

alinabilir.

-Betimsel olan bu ¢alismay:1 tamamlayan veya eksikliklerini ortaya koyan yeni

calismalarin yapilmasi miisteri iletisiminin etkin olmasina katki saglayacaktir.

-Saglik sektoriinde daha genis boyutta yapilacak arastirmalar miisteri iliskileri

ilkelerinin benimsenmesi iletisim araglarinin daha etkin kullanimina katkida bulunabilir.

-Farkli sektorlerle de tiim personele yonelik ¢alismalar yapilabilir.
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EK (Liitfen isim yazmayiniz)

MUSTERI ILISKIiLERINDE iLETiSiM

Elinizdeki anketin amaci, hasta ve miisteri kavramlaninin i¢ ice gectigi giiniimiizde
“Eskigehir’deki ozel saglik kurumlarinda hasta-personel iletisimini” degerlendirmektir.
Bagar1 olgen bir test degildir. “Hastayla iletisim halinde olan tiim saglik personeline”
uygulanacak olan bu anket ile elde edilecek veriler bu iletisimin nasil gelistirilecegi
konusunda bilgi verecektir. Bu nedenle vereceginiz samimi cevaplar anketin
givenilirlifini  dogrudan etkileyecektir. Sizlerden edinecegimiz bilgileri baska
kaynaklardan Ogrenmemiz olas1 degildir. Anketimize ilgi gostereceginizi umarak
simdiden tesekkiir ediyor, is yasaminizda bagarilar diliyoruz. (Bu ankette miisteri kavrami;
calynginz saghk kurumunda hastalar, hasta yakinlar, hizmetler konusunda bilgi
isteyenler dahil olmak iizere iletigim kurulan herkesi kapsamaktadir.)

L. BOLUM: (Size uygun olan secenegi daire icine aliniz.)

1. Yasmz:

(I) 18-25 (I1) 26-30 (1) 31-35
(IV) 36-40 (V) 41-45 (VI) 46-50 ve iizeri
2. Cinsiyetiniz:

(I) Kadin (IDErkek

3. Ogrenim Durumunuz:

(D) IIkdgretim (II) Lise ve dengi (IID) Yiiksekokul
(IV) Fakiilte (V) Lisansiistii

4. Mesleginizle ilgili egitimi nerede aldiniz?

(D) Kisa siireli kursta-hizmet ici egitimde (II) Meslek Lisesinde
(III) Meslek Yiiksekokulunda (IV) Fakiiltede

(V) Herhangi bir egitim almadim

5. Mesleginiz:

(I) Doktor (I) Hemsire-Ebe
(III) Diyetisyen, Biyolog, Psikolog (IV) Saglik Memuru

(V) Teknik Personel (Tibbi Teknolog, Fizyoterapist, Lab. Teknisyeni, Rontgen Teknisyeni vb )
(VI) Yonetici (Baghekim-Hast. Miidiirii, Miidiir Yrd.,ve diger yoneticiler)

6- Bu meslekte kac yildir calisiyorsunuz? :
(I) 0-5 y1l arasi (II) 6-10y1l aras: (ID) 11-15 yil aras1
(IV) 16-20 yil aras: (V) 21 y1l ve daha iizeri

7. Miisterilerle iletisimde hangi iletisim tiirlerini agirhkli olarak kullaniyorsunuz?
(Asagidaki secenekleri en sik kullandifiniz iletisim tiiriine 1 diyerek 4’e¢ kadar
siralayiniz.)

___ Yiizyiize Telefonla

Yazili iletisim (mektup, kartlar vs) Internet (e-mail)



II. BOLUM (Sizin diisiincenize en uygun olan kutuyu Xle isaretleyebilirsiniz)
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1.Kesinlikle
katilmiyorum

2.Katilmiyorum

3. Fikrim
yok

4 Katiliyorum

5.Kesinlikle
Katiliyorm

8-Miisteriyle iyi iletisim kurmak,
hastanede caligan tiim personelin gorevidir.

9- Miisterinin bana verdigi bilgilerin gizli
kalmasi i¢in 6zen gosteririm.

10-Miisteri bilgilerinin takip edildigi bir
veri tabanindan yararlanabiliyorum.

11- Personel, miisterilerle yogun iletisim
halinde oldugundan onlarin ihtiyaclari,
istekleri hakkinda yoneticilerden daha ¢ok
bilgiye sahiptirler. Bu yiizden de
yoneticiler, personelin onerilerini
dinleyerek miimkiin olanlari
uygulamalidirlar

12-. Miisterilerden kurumla ya da
personelle ilgili herhangi bir sikayet
geldiginde, yonetimi bilgilendiririm.

13-Hastane yonetimi, miisteri
iliskilerindeki olumlu tutum ve ¢abalari
odiillendiriyor.

14-Miisteriye ne sz verdiysem onu yerine
getiririm.

15-Miisteri kurumumuzla ¢alismasa ,
sadece bilgi alsa bile, ona yardima hazir
oldugumu hissettiririm.

16-Caligma kosullarimin zorluguna,
ekonomik ve psikolojik sorunlara ragmen
miisterilere dost¢ca davranirim.

17-Kurumumuzda, bize miisteriyle
iletisim-miisteri iliskileri konusunda egitim
verilmektedir.

18-Miisteriyle konusmak benim i¢in ¢ok
kolay bir istir.

19-Duygularimi, diiglince ve bilgilerimi
miisterilere zorlanmadan agik, net bi¢cimde
ifade edebilirim.

20-Miisteriyle iletisimimin, ¢dzliimler
getirmeye yonelik olarak miimkiin
oldugunca kisa siireli olmasina dikkat
ederim

21-Yiizyiize iletisim sirasinda miisteriyle
g6z temasimi korurum.

22-Konusurken heyecanimi, 6tkemi
kisacas1 duygularimi kontrol altinda
tutabilirim.
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1.Kesinlikle
katilmiyorum

2 Katilmiyorum

3. Fikrim
ok

4 Katihiyorum

5.Kesinlikle
katiliyorum

23-Devamli miisterilerimize, ismiyle hitap
ederim

24-Bana nasil davranilmasini istiyorsam,
miigterilere de aym sekilde davranirim.

25-Miisteri, caligma arkadaglarimla ya da
benimle ilgili sikayetlerinde hakli oldugu
zaman hatay: kabul ederim, savunmaya
gecmem

26-Misteriyle konusurken dogru anlayip
anlamadifimi sorular sorarak sinarim.

27-Miisteriyi uzun cevaplar vermesi ve
aciklamalar yapmas: i¢in tegvik ederim.

28-Iletisimde anlagsmanin saglanamadigt
olumsuz durumlarda bile oldukga rahat ve
sakin davranirim.

29-Miisteriyle konusurken teknik terimler
(6rnegin tibbi terimler) kullanmamaya
0zen gosteririm.

30-Misteri konusurken onun yiiz ifadesine,
beden hareketlerine dikkat ederim.

31-Miisteriyle karsilastigimda hemen
samimi bir sekilde tokalagirim.

32-Miisteriyle giilimseyerek konusurum.

33-Telefon goriigmesi sirasinda miimkiin
oldugunca cok soru sorarak daha fazla
bilgi almaya ¢aligirim.

34-Telefon goriismesi sirasinda aldigim
bilgileri not ederim.

35-Yazarak da (6rnegin mektup)
diistincelerimi kolaylikla ifade ederim.

36-Yazdiklarimda (6rnegin mektuplarda)
dikkat cekerek ilgi uyandirmaya calisirim.

37- Miisterilere 6zel giinlerinde (dogum
giinii gibi) ulasarak (telefon, kutlama kart1
vs) onlar kutlarim

38- Tedavi sonrasinda da miisterilere
ulagarak (telefon, e-posta vs) nasil
olduklarini, sikayetleri olup olmadigini
sorarim

39-Telefon vb iletisim araglarinin olanakl
oldugu durumlarda bunlarin yerine e-posta
ile mesaj géndermeyi tercih ederim.

40-Gerektiginde ve olanak varsa
miisterilerle e-posta ile iletigim kurarim.
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