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Bu arastirmada hastalarin deneyimlerinden hareketle saglik hizmetlerinde sozsiiz iletigimin, orgiitsel iletisim ve
davramig boyutlarini incelemek amacglanmaktadir. Calismada saglik profesyonelleriyle hastalar arasinda
deneyimlenen etkilesimde beden dili, goz temasi, giiliimseme, dokunma ve ses tonu gibi sézstiz unsurlarin giiven,
memnuniyet ve saglik hizmetlerinde algilanan hizmet kalitesine doniik etkisi analiz edilmektedir. Nitel arastirma
yaklasimiyla gerceklestivilen ¢alismada fenomenolojik desen benimsenmistir. Kirklareli, Tekirdag ve Istanbul
illerinde saglik hizmeti alan hastalarla gerceklestirilen yart yapilandrilmig goriismelerden elde edilen veriler,
MAXQDA 2024 yazilimi kullanilarak tematik analiz yontemiyle incelenmistir. Bulgular, sozsiiz iletisimin hastalar
tarafindan giiven, samimiyet ve profesyonellik algisimin  olusmasinda belirleyici bir unsur olarak
degerlendirildigini; olumsuz sozsiiz davranislarin ise giiven kaybi ve degersizlik hissiyle iliskilendirildigini ortaya
koymaktadwr. Calismada, saglik hizmetlerinde iletisim kalitesinin artirilmasmda ve orgiitsel davramg siire¢lerinin
giiclendirilmesinde sozsiiz iletisimin kritik bir arag oldugu vurgulanmaktadir. Saghk isletmelerinde iletigim
egitimlerinin giiclendirilmesi, etkilesim siireglerinin geri bildirim mekanizmalariyla izlenmesi, hizmet ici
farkindalik programlarinin gelistirilmesi ve performans degerlendirme sistemlerine sozsiiz iletisim géstergelerinin
dahi! edilmesi gerektigine dikkat ¢ekilmektedir. Sozsiiz iletisimin saghk hizmetlerinde algilanan hizmet kalitesi ve
orgiitsel davranis baglamini goriiniir kilmasi, ¢alismanmin hasta perspektifine dayali 6zgiin bir katki sunmasim
saglamaktadir. Arastirma sonuglar, hasta merkezli hizmet anlayisimin gelistirilmesine yonelik pratik yonetsel
oneriler sunmakta; hasta odakli iletisim stratejilerinde sézsiiz unsurlarin sistematik bi¢imde ele alinmasi
gerektigini ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hasta Deneyimi, Orgiitsel Davranis, Saglik Hizmetleri, Saglik isletmeleri, Sozsiiz letigim
Abstract

This study aims to examine the organizational communication and behavioral dimensions of nonverbal
communication in healthcare services based on patients' experiences. The study analyzes the impact of nonverbal
elements such as body language, eye contact, smiling, touching, and tone of voice in the interactions experienced
between healthcare professionals and patients on trust, satisfaction, and perceived quality of healthcare services.
A phenomenological design was adopted in this qualitative research study. Data obtained from semi-structured
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interviews with patients receiving healthcare services in the provinces of Kirklareli, Tekirdag, and Istanbul were
analyzed using the thematic analysis method with MAXQDA 2024 software. The findings reveal that nonverbal
communication is considered a decisive factor in patients' perception of trust, sincerity, and professionalism, while
negative nonverbal behaviors are associated with loss of trust and feelings of worthlessness. The study emphasizes
that nonverbal communication is a critical tool in improving communication quality in healthcare services and
strengthening organizational behavior processes. Attention is drawn to the need to strengthen communication
training in healthcare organizations, monitor interaction processes through feedback mechanisms, develop in-
service awareness programs, and include nonverbal communication indicators in performance evaluation
systems. Nonverbal communication's ability to reveal the context of perceived service quality and organizational
behavior in healthcare services provides the study with a unique contribution based on the patient perspective.
The research results offer practical managerial recommendations for developing a patient-centered service
approach and reveal the need to systematically address nonverbal elements in patient-focused communication
strategies.

Keywords: Patient Experience, Organizational Behavior, Healthcare Services, Healthcare Organizations,
Nonverbal Communication

1. Giris

Saglik hizmetleri alan1 belirsizligin yiiksek oldugu, duygusal yogun etkilesim ve giiglii bir giiven
duygusuyla karakterize olan 6érgutsel alanlardan biri olarak kabul edilmektedir. Bu dogrultuda iletisim
sadece sOzel unsurlarla degil bununla birlikte jestler, mimikler, beden dili, géz temasi ve ses tonu gibi
sOzsliz bir sekilde gergeklestirilebilmektedir. Sozsiiz iletisim, orgdtsel iklimin ortaya ¢ikarilmasinda,
guvenin olusturulmasinda ve ¢alisan ile hasta etkilesiminin siirdiiriilebilirligi noktasinda dnemli bir rol
oynamaktadir (Burgoon, Guerrero, ve Floyd, 2016). Orgiitsel davranis alanyazinda, sdzsiiz iletisim
vasitasiyla sergilenen empati, giiven olusturma ya da mesafeli davranma davranislarinin kisilerin
davraniglart ve tutumlar: Uzerinde dogrudan ve ayni zamanda belirleyici etkiler yarattigi ortaya
konulmaktadir (Robbins ve Judge, 2019).

Sézsiiz iletisimi agiklayabilmek maksadiyla gelistirilen Beklenti Ihlali Kurami (Expectancy Violations
Theory) (Burgoon, 1993) ve Mehrabian’in Iletisim Modeli (1972), iletisim ve etkilesim stirecinde sozsiiz
unsurlarm mahiyetini aciklayan temel yaklasimlar arasinda bulunmaktadir. Beklenti Thlali Kuram,
bireylerin daha ¢ok beklenmedik sozsiiz davranislara verdikleri olumlu veya olumsuz tepkilerin
iletisimden kaynakli iligkilerini yeniden sekillendirdigini 6ne siirerken; Mehrabian’in modeli ise
iletisimin ve etkilesimin biyuk oranda (%55 beden dili, %38 ses tonu, %7 sozel ifadeler) s6zsiiz kanallar
vasitasiyla gergeklestigini aktarmaktadir. S6z konusu kuramlarin saglik hizmetleri alan1 baglaminda ele
alinmasi hasta-galisan iletisiminde memnuniyet, giiven ve hastalar tarafindan algilanan hizmet kalitesi
tizerinde sozsiiz iletisimin belirleyici olabilecegini gdstermektedir (Roter ve Hall, 2006).

Son yillarda akademik platformlarda sozsiiz iletisim noktasina doniik glicli arastirma c¢agrilar
gorulmektedir. Ornegin Academy of Management (AOM) tarafindan Ekim 2025’te organize edilen
Special Research Forum: Organizational Insights in Health Care, saglik hizmetlerinde orgiitsel
mekanizmalarin iletisim ve davramg faktorleriyle ele alinmasim tesvik etmektedir. Diger taraftan
AcademyHealth’in 2025 Annual Research Meeting’inde “Organizational Behavior and Management in
Health Care” temasiyla orgiitsel olusumlarin, iletisim bi¢imlerinin ve kiiltiiriin ¢alisan ve hasta ¢iktilart
tizerindeki etkisine odaklanilmaktadir. S6z konusu temalar ¢alismanin odak noktasi olan hasta
deneyimleriyle sozsiiz iletisimi, orgiitsel iletisim ve davramig siiregleriyle iligkisine dair bulgularla
dogrudan kesismektedir.

Literatirde yer alan “arastirmacilara Oneriler” boliimleri de s6z konusu ihtiyaci onaylamaktadir.
Sharkiya (2023), arastirmasinda saglik hizmetlerinde s6zsiiz iletisimin potansiyel etkilerini inceleyen
caligmalarin genellenebilir, deneysel ve etki buyiikligi yuksek olcumlere dayali olarak metotlar
gelistirilmesi gerektigini aktarmaktadir. Guetterman ve arkadaslar1 (2024) ise sozlii ve sozsiiz iletisimi
sistemli olarak aktaran kavramsal modellerin olusturulmasi gerektigini ifade ederek iletisime sirayet
eden mudahalelerde s6zsiiz davraniglarin bilhassa yer almasi gerektigini vurgulamaktadir. Son olarak
Ismail ve arkadaglar1 (2024) da gevrimigi tip egitimiyle ilgili calismalarinda egiticilerin sozsiiz
davraniglarinin bireylerin iletisim becerileri lizerinde 6nemli etkiler yarattigini ortaya koymakta ve farkl
baglamlarla s6zsiiz iletisim merkezli arastirmalara ihtiya¢ oldugunu teyit etmektedirler.

Bu dogrultuda ¢alismanin amaci; hastalarin deneyimlerinden hareketle saglik hizmetlerinde sozsiiz
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iletisimin orgiitsel iletisim ve davranis boyutlarini ortaya koymak ve bu minvalde saglik isletmeleri
yonetimi cercevesinde yonetsel c¢ikarimlar ve Oneriler sunmaktir. Caligma sadece guncel teorik
alanyazini saglik sektoriiyle genisletmekle kalmayip bununla beraber uluslararasi literatiirde aktarilan
bilimsel ¢agrilar1 yanitlandirmay1 da hedeflemektedir.

1.1. Orgiitsel Baglamiyla Sézsiiz fletisim

Sozsiiz iletisim, oOrgiitsel iletisim ve davranis baglaminda organizasyonlar agisindan kritik bir 6neme
sahiptir. Yoneticiler ve profesyonellerin sozsiiz iletisim yetkinlikleri; giiven, is tatmini ve orgiitsel
baglilik {izerinde belirleyici bir rol oynamaktadir. Kayran ve arkadaslarinin galigmasi, yoneticilere
duyulan giivenin profesyonellerin is tatminini olumlu yonde etkiledigini ve bu siiregte sozsiiz iletisim
yetkinliklerinin temel bir bilesen oldugunu ortaya koymaktadir (Kayran ve ark., 2022). Buna benzer
sekilde, Mehra ve Nickerson (2019) organizasyonlar igin orgiitsel iletisimin verimlilik noktasinda Kritik
mahiyette oldugunu belirtmekle beraber is tatmini ve orgiitsel iletisim arasindaki anlamli iligkinin giincel
olarak degerlendirildiginde siirli sayida ¢aligmada ele alindigini ifade etmektedir (Kayran ve ark.,
2022).

Organizasyonlarda Orgiitsel iletisim iklimi de ¢alisanlarin iletisim niteligini ve sosyal etkilesimlerini
dogrudan bigimlendiren bir unsurdur. Kargili ve Sahinli, iletisim ikliminin profesyonellerin iligkileri ve
iletisim niteligine donik algilarin1 belirledigini ve bunun organizasyonel bagliligi1 artirdigini ortaya
koymaktadir (Kargili ve Sahinli, 2024). Aym1 dogrultuda Doénmez ve Yildiz’in spor kurumlari
ornekleminde yaptigi ¢aligmada, iletisim niteliginin Orgitsel inovatiflik ve caligma performansini
anlamh olarak dogrudan etkiledigini gostermektedir (D6nmez ve Yildiz, 2024). S6z konusu bulgular,
sOzsliz iletisimin sadece fiziksel olarak degil, ayn1 zamanda duygusal anlam katmanlarini da igerdigini
ortaya koymaktadir.

Diger yandan Bakan ve arkadaslarmin ¢alismasinda; lojistik alaninda demografik 6zelliklere bagl
olarak profesyonellerin, tistlerle gerceklestirilen iletisim algilarinda farkliliklar oldugu aktarilmakta,
orgiitsel iletisim aksiyonlarin bireysel algilarla baglantili olarak is tatmini ve organizasyonel baglilig:
bicimlendirdigi ortaya konulmaktadir (Bakan ve ark., 2021). Egitim sektoriinde de benzer sonuglar teyit
edilmistir. Egitim sektoériinde Karademir ve Demirdag (2023), orgiitsel iletisim ikliminin mesleki
caligma motivasyonu yikselttigi ve olumlu iletisim ikliminin profesyonellerin islerine olan bagliliklarini
giiclendirdigini ortaya koymustur. Bununla baglantili olarak Uzun ve arkadaslarinin bulgulan da
ogretmenler arasindaki orgiitsel iletisim ve ¢alisma motivasyonu arasindaki iligskinin yiksek oldugunu
gostermektedir (Uzun ve ark., 2019).

Orgutsel sessizlik ve sozsiiz iletisim arasindaki potansiyel iligkiyi ele alan Topguoglu (2021),
profesyonellerin goriislerini agik¢a aktaramamalarimin orgiitsel sessizlige sebebiyet verdigini ve bunun
organizasyondaki verimliligi olumsuz sekilde etkiledigini aktarmaktadir. Bu baglamiyla etkili sozsiiz
iletisim plan ve stratejileri orgiitsel sessizligin potansiyel olumsuz etkilerini azaltmada kritik bir
konumda yer almaktadir (Topguoglu, 2021). Aymi dogrultudaki bir baska c¢alismada Bakan ve
arkadaglar1 (2019), bireylerin orgiitsel iletisim tarzinin profesyonellerin muhalefet etme davranislariyla
iligkili oldugunu ve iletisimde gosterilen etkinligin is tatmini ve orgiitsel bagliliga dogrudan katki
sundugunu gostermektedir.

Sozsiiz iletisim sadece orgutlerin icerisinde degil, orgiitsel kiiltiiriin tesisinde ve liderlik dinamiklerinde
de degerli goriilmektedir. Azhar (2024), yoneticilerin samimiyet ve seffaflikla kurduklari s6zsiiz
iletisimin Orgutsel giiveni pekistirdigini ve orgiitsel kiltiiri giiglendirdigini aktarmaktadir. Martin-
Raugh ve arkadaslar1 (2022), is miilakatlarinda s6zsiiz ipuglarinin aday algilarini etkiledigini One
stirmiis, liderlerin bu yetenekleri desteklemesinin ekip i¢i iliskileri ve orgutler icerisindeki is birligini
artirdigini gostermistir. Bunlara benzer bi¢imde, Puccinelli ve arkadaslarinin (2010) arastirmasinda,
perakendecilik ortaminda miisterilerin sozsiiz iletisim ifadelerinin memnuniyet ve duygusal tepkiler
tizerinde etkili oldugunu vurgulanmaktadir. Lucia (2022), polislerin sozsiiz iletisim ve algi yonetimi
yeteneklerinin gelistirilmesinin orgiitler igin 6nem teskil ettigi vurgulamaktadir. Arts ve arkadaslari
(2020) ise organizasyonlardaki grup dinamikleri ve liderligin gelistirilmesinde sozsiiz iletisimin roliinii
incelemis fakat insanlarla robotlarin etkilesimi baglamina odaklanarak daha fazla arastirma
gergeklestirilmesinin gerekliligine isaret etmistir.

Saglik hizmetleri sektorinde gergeklestirilen arastirmalar da benzer sonuglar1 ortaya koymaktadir.
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Ohrling ve arkadaslari (2024), hasta ve saglik profesyoneli etkilesiminde sozsiiz iletisimin hasta
memnuniyetini yiikselttigini gostermistir. Jang ve arkadaslari (2025) ise avatar tabanli bir sistemle
psikoterapi siireglerinde sozsiiz iletisim ve etkilesimin terapétik iliskilere duyulan giiveni yukselttigini
vurgulamaktadir. Kiiltiirleraras1 dinamikler baglaminda ise Shen (2023), ¢esitli kilturlerde s6zsiiz
iletisimin bilhassa yalan séyleme gibi 6rnek durumlarda algiy1 etkiledigini ortaya ¢ikarmistir.

Tim bu bulgular istikametinde s6zsiiz iletisimin, orgiitsel iletisimde basarinin temel dinamiklerinden
biri oldugunu gostermektedir. Organizasyonlarda soézsiiz iletisim Yyeteneklerinin gelistirilmesi,
profesyoneller arasinda giivenin ylkselmesine, isyerinde pozitif bir kiiltiiriin olugsmasina ve genel olarak
is tatmininin yiikselmesine katki saglamaktadir. Bu sebeple drgutler, s6zsiiz iletisim plan ve stratejilerini
farkindalik ve egitim programlarina entegre ederek daha verimli ve etkin bir iletisim atmosferi insa
edebilirler.

1.2. Orgiitsel Davrams ve Hasta Deneyimi

Orgiitsel davranis baglami ve hasta deneyimi arasindaki iliski, saglik hizmetleri sektériinde calisanlar
ve hastalar minvalinde énemli bir boyut ihtiva etmektedir. Orgiitsel davranis, kisi ve/veya gruplarin bir
isletme icerisindeki etkilesim ve tutumlarii tanimlarken diger tarafta hasta deneyimi, saglik hizmeti
sunan isletmelerden alinan bakimin kalitesi ve memnuniyet derecesiyle iliskilidir. Bu baglamiyla
hemsirelik ya da diger yardimer hizmet uygulamalar1 ve hastayla saglik profesyoneli etkilesimlerinin
kalitesi, saglik hizmetlerinin basar1 gostergeleri Gzerinde belirleyici bir diizeydedir.

Hasta deneyimini organizasyon igerisinde sekillendiren en temel faktorlerden biri rgut kaltiraddir.
Pilav ve Jati¢’in arastirmasi, Orgit Kultlrinin hasta memnuniyetini yiikselttigine dair roli ortaya
koyarak, gucli bir érgit kultirin sunulan hizmet kalitesini dogrudan arttirabilecegini gostermektedir
(Pilav ve Jati¢, 2017). Profesyonellerin motivasyonu ve ¢alisma tatmini de bu kiiltiirel baglam icerisinde
ortaya ¢ikmakta dolayisiyla hasta deneyimine dogrudan yanstyabilmektedir.

Farkl1 bir perspektiften degerlendirildiginde, deneyim ve davranig 6zelinde 6rgutsel vatandaslik kavrami
ve davramslara sirayetiyle degerlidir. Orgiitsel vatandaslik davranisi (OVD), saglik hizmetlerinde
sunulan kalitenin arttirilmasinda Kritik bir gostergedir. Zulkarnain ve arkadaglar1 (2017), is yerinde
mobbingin profesyonellerin psikolojik sagliklarin1 olumsuz olarak etkiledigini ve bunun da OVD
gosterge diizeylerini diigiirdigiinii aktarmistir. Bu dnemli sonug, hemsirelerin saglik kurumlarindaki
olumsuz deneyimlerinin, sunulan hasta bakim kalitesini azaltabilecegini ortaya koymaktadir. Buna
benzer bigimde, Alquwez (2020) hemsirelerin kurumlarindaki kalabaliga hizmet sunma tecriibelerinin
dogrudan hastalarin giivenligini ve sunulan bakimin kalitesini diistirdiigiinii vurgulamaktadir. Alquwez
baska bir arasgtirmasinda ise hemsirelerin giivenlikle iliskili kiltiir algilarinin hastalara sunulan bakim
stiregleri tizerinde Onemli etkileri oldugu aktarmistir (Alquwez, 2022). S6z konusu bulgular
profesyonellerin psikolojik giivenligi ve psikolojik guvenlikle iliskili kultlrinin galisma performansi
ve hasta deneyimlerinin yadsinamaz konumda oldugunu géstermektedir.

Birgok faktorle iliskili olmasi dolayisiyla liderlik davraniglari da orgiitsel davranigsin hasta deneyimi
Uzerindeki etkilerini anlamada degerli goriilmektedir. Gierlinger ve arkadaslart (2019), hasta
deneyimlerine odakli liderligin kiiltiirel etki diizeyiyle birlikte degerlendirildiginde hastalarin ¢iktilarini
dogrudan iyilestirdigini aktarmaktadir. Etkili liderlik, profesyonellerin motivasyonunu attirarak gliven
hissi ve bagarili bir bakim ortami ortaya ¢ikarilmasina katki sunmaktadir. Buna benzer bicimde Paul ve
arkadaslar1 (2016) drgiitsel iletisim niteliginin profesyonellerin psikolojik saglamligini artirarak OVD’n1
tesvik ettigini ve bunun hasta deneyimlerini iyilestirerek arttirdigini ortaya koymustur.

Organizasyonel kiltarin ¢esitlilik arz eden tlrleri de hasta deneyimi UGzerinde Dbelirleyici
gostergelerdendir. Ribeliené ve arkadaglarinin arastirmasinda, orgiitsel kiiltiir ¢esitlerinin hemsirelerin
bakim kalitesi ve is tatmini {izerinde dogrudan etkili konumda oldugunu ortaya koymaktadir (Ribeliené
ve ark., 2019). Buna ek olarak ise alim ve egitim stre¢ dinamiklerinde de bu sureci destekleyici bir
fonksiyon olarak gozikmektedir. Tatar ve Malekian (2021), egitim ve &gretim hizmeti sunulan
organizasyonlarda OVD’n1 tesvik eden modellerin profesyonellerin ¢alisma tatminini ve dolayisiyla
sunulan hizmet kalitesini yiikseltebilecegini gostermektedir.

Adalet algisi, 6rgiitsel davranig ve hasta deneyimiyle baglantili diger bir kavramdir. Wang ve arkadaglar
(2022), orgiitsel adaletin profesyonellerin yonetime olan giivenini ve hasta ile olan etkilesimlerini pozitif
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etkiledigini saptamislardir. S6z konusu bulgu adaletli algilanan uygulamalarin ¢alisgan memnuniyetini
ve hasta glivenini yiikseltebilecegini ortaya koymaktadir. Buna benzer bigcimde, Nambiyar (2023), klinik
sonugclara ve hasta memnuniyetine odaklanan bir organizasyon kiiltiiriniin gerekliliginin 6nemine vurgu
yapmaktadir. BOyle bir kulltiruin tesisi ¢alisan moralini arttirirken hasta giivenligini de ytkseltmektedir.

Bilgi paylasimi saglik hizmeti sunan organizasyonlarda hasta deneyiminin glglendirilmesinde 6nemli
bir unsudur. Ibrahim ve arkadaslar1 (2022), hemsireler arasindaki bilgi paylasimi ve aktarimmin OVD’n1
arttirdigini ve bunun da sunulan hasta bakim kalitesine dogrudan yansidigini1 gostermistir. Yine benzer
bigcimde Nurfalag ve Christian (2024) 6rgiitsel baglilik ve motivasyonun c¢esitli Ktltirel faktérlerden
etkilendigini ve pozitif bir iklimin profesyonellerin motivasyonunu ve hizmet Kkalitesini yiikselttigini
ifade etmektedir. Son olarak Lee ve Kim (2023), profesyonellerin is tatmininin kurum icerisindeki
orgiitsel baglilig1 ve hasta deneyimini dogrudan gelistirdigini gostermistir.

1.3. Saghk isletmelerinde fletisim

Tletisim, saglik isletmeleri icin Kkritik bir unsur olup, hasta deneyimi ve calisan tatmini iizerinde dogrudan
etkiyi aciklayabilmektedir. Saglik sektoriinde kullanilmakta olan iletisim stratejileri; hemsireler ve diger
saglik profesyonellerinin orglitsel vatandaglik davraniglarini, is tatminini ve hastalarin glivenligini
sekillendiren temel dinamikler arasinda yer bulmaktadir.

Saglik hizmeti sunulan ¢aligma ortaminda iletisimin kalitesi, saglik profesyonellerinin mobbing ve
olumsuz igerige haiz davranis deneyimlerini de sekillendirebilmektedir. Gaffney ve arkadaglarinin
caligmasinda, hemsirelerin is yerinde maruz kaldiklar1 mobbingin sunulan hasta bakim siireglerinde
problemlere yol actigin1 gostermistir (Gaffney ve ark., 2012). Bu tiirden olumsuz iletisim tecrlbeleri,
hemsirelerin  is tatminini dogrudan disiirmekte ve sunulan hizmet Kalitesini olumsuz
etkileyebilmektedir.

Diger bir agidan olumlu iletisim ortami ise profesyonellerin ¢alisan motivasyonunu ve Orgutsel
bagliligini arttirmaktadir. Bolandianbafghi ve arkadaslar1 (2022), 6rgiitsel destegin oldugu ve saglikl
bir is ortamimin tesis edildigi kurumlarda hemsirelerin mesleki baglilik diizeylerinin arttigini
gostermistir. Bu perspektiften bakildiginda iletisim stratejilerinin arttirilmasi, ¢alisanlarin yetkinligini
artirmakta ve dolayli olarak da hastalarm bakim kalitesini desteklemektedir. Orgiit kiiltiiriiniin de bu
stiregte onemli bir konumu bulunmaktadir. Zachariadou ve arkadaslari (2013), Kibris’ta saglik hizmeti
sunmakta olan birincil saglik kuruluslarinda o6rgiit kiiltiiriintin hasta bakim niteligini belirgin bigimde
etkiledigini ortaya ¢ikarmustir. Saglikli bir kiiltiire sahip olan kurumlarda, profesyoneller arasi iletisim
derinleserek giiglenmekte ve hasta memnuniyeti ylikselmektedir.

Etkili iletisim becerilerinin noksanligi, klinik ortamlarda huzursuzlugu ve siddeti tetikleyebilmektedir.
Ghiasee ve Sagsan (2020), saglik profesyonellerinin iletisim yeteneklerinin gii¢clendirilmesinin siddeti
azaltmada 6nem teskil ettigini gostermistir. Buna benzer sekilde adalet algisinin olumlu bigimde tesis
edildigi bir iletisim ortamimin kurulmasi da profesyonellerin ¢alisma tatmini acgisindan degerlidir.
Nuruzzaman ve Talukder (2016), profesyonellerin orgitsel adalet algisinin saglik kurumlarindaki
hizmet davranmiglarini pozitif etkiledigini ve adaletin giiven tesis ederek iletisim kalitesini artirdigini
gostermektedir.

Iletisim becerilerinin gelistirilmesi, literatiirde farkli baglamlarda derinlikli bicimde incelenmistir. Ogiit
ve arkadaslar1 (2022), saglik profesyonellerinin empati ve iletisim yeteneklerinin hasta memnuniyetini
yiikselttigini ve ekip icerisindeki is birligini gii¢lendirdigini géstermistir. Denniston ve arkadaslari
(2017) ise iletisimde yetenek egitiminin ilgili 6grenim ¢iktilart tizerindeki etkilerini aragtirarak, net
hedeflerin belirgin hale getirilmesinin saglik profesyonellerinin performans gelisiminde degerli
oldugunu aktarmistir.

Guncel ¢alismalarda iletisim yeteneklerinin bilhassa diisiik ve orta gelirli iilkelerde sunulan hizmet
kalitesi ve hasta memnuniyeti tizerinde belirleyici bir konumda oldugunu da vurgulanmaktadir. Gao ve
arkadaslar1 (2024) bu dogrultuda iletisim yeteneklerini gelistirmeye donik farkindalik arastirmalarinin
onem tegkil ettigini ortaya koymustur.

Genel olarak ele alindiginda, iletisim kalitesi saglik hizmeti sunulan isletmelerde galisan ve hastalarin
deneyimlerini iyilestiren merkezi bir dinamiktir. Etkili iletisim yeteneklerine sahip saglik
profesyonelleri; memnuniyeti, hasta giivenligini ve sunulan hizmet kalitesini dogrudan
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guclendirmektedir. Bu sebeple saglik kuruluslarimin iletisim plan ve stratejilerinin, siirekli egitimle ve
bununla iligkili destek programlariyla guclendirilmesi, hasta deneyiminde strdurtlebilir bir nitelik artig1
icin degerlidir.

2. Amag ve Yontem

2.1. Amag

Bu arastirmanin amaci; hastalarin saglik profesyonelleriyle olan etkilesimlerinde sozsiiz iletisim
boyutlarini nasil deneyimlediklerini anlamak ve s6z konusu deneyimlerin 6rgiitsel iletisim, etkilesim,
orgiitsel davranis ve saglik isletmelerinin yonetimi agisindan hangi sonuglari dogurdugunu ortaya
koymaktir. Aragtirma; sozsiiz iletisimin hastalarm giiveni, onlarin memnuniyeti ve algiladiklar1 hizmet
kalitesi iizerindeki potansiyel etkilerini derinlemesine analiz ederek teorik ve yonetsel acidan katki
sunmay1 amaglamaktadir.

Bu dogrultuyla aragtirma, Sharkiya (2023) tarafindan ortaya konulan, saglik iletisimi arastirmalarinda
deneysel, genellenebilir ve metot bakimindan giiglii ¢aligmalara duyulan ihtiyaca yanit verebilme
potansiyelini tagimaktadir. Ayrica Guetterman ve arkadaslarinin (2024) sozlii ve sozsiiz iletisimi
sistematik olarak biitiinlestiren kavramsal model gelistirme ¢agrisini1 desteklemekle beraber Ismail ve
arkadaslarmin (2024) farkli baglamlariyla sozsiiz iletisim ¢alismalarma duyulan gerekliligi vurgulayan
Onerilerini de tamamlayici nitelik tagimaktadir.

2.2. Arastirma Tasarim

Bu arastirma saglik hizmetlerinde sozsiiz iletisimin Orgiitsel iletisim ve davranis boyutlarimi hasta
deneyimleriyle incelemeyi amaglayan nitel bir arastirmadir. Nitel yontem, bireylerin deneyimlerini
derinlikli bicimde anlamaya imkan tanidigi i¢in tercih edilmistir (Creswell ve Poth, 2018). Arastirmada
fenomenoloji deseni benimsenmistir. Fenomenolojik desen, belirli bir olgunun bireyler tarafindan nasil
deneyimlendigini ortaya koymayi hedeflemektedir. Bu arastirma i¢in de hastalarin saglk
profesyonelleriyle yasadiklar1 sozsiiz iletisim deneyimlerini anlamak ig¢in uygun bir yaklasim
sunmaktadir (Moustakas, 1994).

Aragtirmada saglik hizmetlerinde orgiitsel iletisim ve davranis alanyazininda tespit edilen bir boslugu
doldurmak hedeflenmektedir. Guncel olarak 6nde gelen akademik kurumlar ve saglhik orgiitlerinde
iletisim sekillerinin ve Orgutsel mekanizmalarin hasta ¢iktilarina potansiyel etkisini ele alan
arastirmalarin cesitlenmesi ve artmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Ornegin, Academy of Management
(AOM) ve AcademyHealth (2025) saglik hizmetlerinde iletisim, etkilesim, davramis ve orgiitsel
dinamiklerle iliskin ampirik ¢alismalara agik bir ihtiyag oldugunu vurgulamaktadir. Bu baglamiyla da
arastirma sadece ulusal degil uluslararas1 akademik literatiirde katki sunmay1 hedeflemektedir.

2.3. Aragtirma Orneklemi ve Katihmcilar

Arastirma ¢alisma grubunu Kirklareli, Tekirdag ve Istanbul’da farkl1 polikliniklerde tedavi hizmeti alan
hastalar olusturmaktadir. Arastirma katilimeilari amagli 6rnekleme yontemi kullanilarak belirlenmistir.
Amagcl drnekleme yOnteminde aragtirmanin amacina uygun bilgi saglayabilecek katilimcilarin tespiti
olanakli kilinmaktadir (Patton, 2015). Caligmada cesitlilik saglamak maksadiyla farkli polikliniklerden,
hizmet almis bireyler arastirmaya dahil edilmistir. Arastirmada katilimct sayisi, nitel arastirmalarda
onerildigi gibi veri tekrarinin olustugu, (satlirasyon) bunun gozlendigi gosterge diizeyi temel alinarak
ilerlenmistir.

2.4. Veri Toplama Sireci

Calismaya iliskin etik kurul onay1 Kirklareli Universitesi Bilimsel Arastirmalar Etik Kurulu tarafindan
verilmistir (Say1: E-35523585-199-176321 Tarih:13.10.2025). Arastirma verileri yar1 yapilandirilmisg
goriisme formu vasitasiyla toplanmistir. Goriisme formu sézsiiz iletisim boyutlarma (beden dili, goz
temasi, ses ve tonu, davraniglarla aktarilan mesajlar) iligkin hastalarin deneyimlerini ortaya koymaya
donik sorulardan olusmaktadir. Goriigmeler, gonillilerin katilim esasina dayali olarak gergeklestirilmis
ve bu sebeple katilimc1 onami alinmastir.

2.5. Veri Analizi

Aragtirmada elde edilen veriler MAXQDA 2024 nitel veri analizi programi araciligiyla analiz edilmistir.
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Soz konusu analizde fenomenolojik yaklasimin dogasina uygun bicimde betimsel analiz ve tematik
analiz teknikleri kullanilmistir (Kuckartz ve Rédiker, 2019). Elde edilen veriler 6nce kelime kelime
kodlanmis (Alt kodlar veya ag¢ik kodlar olarak degerlendirilmistir) ve incelenmis sonrasinda benzer
ifadeler temalara doniistirilmistiir. Nihayetinde bulgular o6rgiitsel iletisim ve davranig literatiiriiyle
iligkilendirilerek yorumlanmig ve aktarilmisgtir.

2.6. Arastirmacinin Konumu

Arastirmact, saglik isletmelerinin yonetimi ve orgiitsel davranis alanlarinda akademik c¢alismalari
bulunan bir aragtirmacidir. Bu husus arastirmaya konu edilen orgiitsel iletisim ve sozsiiz iletigim
sistemlerinin kuramsal cercevesine hakimiyeti saglamaktadir. Fakat arastirmaci hasta deneyimlerinin
analizinde kendi akademik Onyargilarinm ilgili bulgulara yansimamasi noktasinda siirekli yansitma
(refleksivite) metotuyla siirece dahil olmustur ve kodlama ile analiz asamalarinda metodolojik seffaflik
onclleri gozetilmistir (Berger, 2015).

3. Bulgular

Aragtirmaya katilim saglamis olan 31 kisinin sozsiiz iletisime iligkin deneyimlerinden elde edilen veriler
analiz edilmistir. Analiz sonuglarinda gozlenen satiirasyon ile katilimer sayisi 31°de birakilmustir.
Aragtirma verilerinin analizi, katilimer goriislerinde tekrar eden oruntileri ve ortak anlamlari tizerinden
gerceklestirilmis olup ilgili temalar dogrudan katilimcilarin kendi sozleri tizerinden aktarilmistir. S6z
konusu bulgular aktarilirken ilgili tema altinda katilimeilarin goériisleri miimkiin oldugunca oldugu gibi
birakilmis ve yorumdan ¢ok katilimcilarin deneyimlerinin gérindr kilinmasina ihtimam gésterilmistir.
Boylelikle sozsiiz iletisimin saglik isletmelerinde hasta deneyimini nasil sekillendirdigine dair biitiinsel
bir perspektif ortaya koymak hedeflenmistir. Elde edilen temalar asagida basliklandirilarak siralanmis
ve agiklanmaistir.

3.1. Tema 1: Goz Temasiyla Gelen Glven

Arastirma katilimeilarinin ¢ogu, saglik isletmelerinde g6z temasini giivenin en 6nemli isareti ya da
simgesi olarak kabul etmektedir. Birgok katilimci goz temasi kurduklarinda kendilerini degerli ve
ifadelerinin dinleniyor bulundugunu hissettiklerini belirtmistir.

Burada katilimc1 K2, “Konugsurken yiiziime bakmast beni dinledigini onem verdigini hissettirdi” derken;
K16, “Géz temast kurmalart agik¢asi bana giiven verdi” ifadesini kullanmigtir. Buna karsin goz
temasinin bulunmadig: durumlar olumsuz deneyimlere yol agma potansiyeli tasimaktadir. K31, “Géz
temast kurmamast bana hi¢ bakmiyor olusu kendimi degersiz hissettirdi” sozleriyle, K8 ise “Goz temasi
olmadiginda soylediklerimin sanki hi¢ duyulmadigini diisiindiim” diyerek bu durumu dile getirmistir.
Aragtirmada gbz temasi, katilimeilarin goriislerinde daha ¢ok gliven ve 6nemsenme hissinin simgesi
olarak one ¢ikmistir.

3.2. Tema 2: Gulumsemenin Rahatlatic1 Etkisi

Aragtirmada bircok katilimei, saglik profesyonellerinin giilimsemesini samimiyet ve yakinlik
gostergesiyle iliskili olarak degerlendirmistir. Giilimsemenin hastanin kaygisini azalttigini, rahatlama
sagladigini ve ilgili iletisimi giiclendirdigi vurgulanmustir.

Katilmer K5, “Oraya gittigimde hemsirenin giiliimseyerek omzuma dokunmast agik¢ast bir sorun
olmadigint hissettirmisti” ifadesini kullanirken; K13, “Diger taraftan yanima geldiginde giiliimseyerek
bana yaklasmast yardimct olmak istedigini hissettirdi bunu soyleyebilirim” sozleriyle ayni duyguyu
paylasmustir. Katilimer K24 ise, “Doktorun giiliimsemesi ya da basini sallayarak onaylamasi s6zsiz
kiiciik bir sey olmasina ragmen aslinda ¢ok giiclii mesajlardi” diyerek gulimsemenin giiven verici
yonuni arastirmada 6ne ¢ikarmigtir. Burada giiliimseme, katilimeilar i¢in tedavi siirecinde ve sonunda
destekleyici yaklasim ve samimiyetin simgesi olarak kabul edilmistir.

3.3. Tema 3: Dokunmak Bir Destek Gdstergesi

Katilimeilarin siklikla vurguladig: bir diger 6nemli unsur saglik profesyonellerinin dokunuslarinin ya
da temaslarinin rahatlatici etkisidir. Bilhassa kaygili, risk algisinin hissedildigi anlarda ele temas ya da
omza dokunulmasi, teskin edici ayn1 zamanda giiven verici bir davranig olarak tanimlanmugtr.

K3, “Tam serum takmadan 6nce temas sagladi, korkulacak bir sey yok merak etme demesi benim igin
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cok olumluydu” derken; K20, “Hemgirenin elime nazikce temas etmesi yamindayiz der gibiydi”
sOzleriyle ayni deneyimi aktarmustir. Bunlara benzer bigcimde K25, “Ameliyat olacagim zaman epey
korkuyordum... Doktor Hanim elimi tuttu ve gulimsedi bana o zaman kendimi dogru kisiye emanet
ediyorum galiba dedim” diyerek bu duyguyu paylasmistir. Dokunma ya da temas etme durumu,
arastirma katilimeilarmin goriislerinde “yanindayim” mesajinin en gii¢lii sembolu olarak kabul edilebilir
mabhiyettedir.

3.4. Tema 4: Beden Dili; ilk izlenim

Arasgtirma katilimcilarmin  ¢ogunlugu saglik profesyonellerinin beden dilini, isletme ve calisan
hakkindaki ilk gosterge izlenimlerini belirleyen 6énemli bir unsur olarak gérmiistiir. Goriismelerden
tespit edilenlere gore agik ve sakin bir beden dili hastada olumlu algiy1 yaratirken bunun tersine alakadar
g6ziukmeyen veya kapali beden dili olumsuz bir tecriibe olarak aktarilmistir.

K10, “Saglik calisaninin sakin adimlarla yirumesi ve hafifce egilerek bana yaklasmasi kendimi giivende
hissettirdi” derken; K14, rahat bir pozisyondaki omuzlar: elleri acik géziken sekilde yaklasan doktor
giiven verici bir izlenim bwrakti. Kollarim kapatmis kavusturmus, géz temasi kurmayan biri karsimda
olsaydi bana soguk gelirdi” s6zlerini paylagmistir. Buna karsin K31, “Telefonuna ¢ok bakmasi, géz
temast kurmamast, ilgisiz beden dili sergilemesi degersiz hissettiriyor ” ifadesiyle olumsuz bir deneyim
aktarmustir. Beden dili arastirma katilimeilari noktasinda saglik ¢alisaninin yetkinligi ve yaklagim tarzini
belirleme noktasinda temel gdsterge olarak 6ne ¢ikmustir.

3.5. Tema 5: Ses Tonundaki Hassasiyet

Arastirma katilimeilar1 ses tonunun -dlzeyinin- yénlendirme ve bilgilendirme kadar hissi yonuyle de
yiuksek bir etkiye sahip oldugunu aktarmustir. Agik, net ve dengeli ses diizeyi gliven verici algilanirken,
daha sert, etkilesimi kapali ya da ilgisiz ton kaygiy1 artirici olarak tespit edilmistir.

Aragtirmaya katilim saglayan K7, “Ses tonu bana gore netti ve agiklayiciydr bu sebeple beni
yvonlendirmesi kolay oldu” derken; K18, “Ne cok sertti ne de ¢ok yumusak konusuyordu bence olmasi
gerektigi gibiydi. Doktorun konusmasindaki denge hem rahatlatti hem de ciddiyetini gosterdi” ifadesini
kullanmigtir. Buna karsin son olarak K19, “Benle géz temast kurulmad: ve ses tonlart serti 0yle
hissettim... yani ciddiye alinmiyormusg gibi hissettim” diyerek olumsuz bir deneyimi aktarmistir. Burada
ses tonu katilimcilarin goriislerinde giiven ve kaygi olarak algilanabilen yoniyle 6ne ¢ikmistir.

3.6. Tema 6: Olumsuz S6zsiz Davramslar

Arastirmaya katilim gosterenlerden bazilar1 saglik profesyonellerinin olumsuz so6zsiiz iletisim
davraniglarini degersizlik ve giiven kayb1 duygusuyla iliskilendirmistir. Burada g6z devirmek, telefona
bakmak ya da kahkahalarla gllmek gibi davraniglar arastirma katilimeilar tarafindan rahatsiz edici
goriilmiistiir.

K22, “Sekreterin bana goziinii kaydirmast ve kahkaha atmasi dalga geciliyormus gibi bir hissi yaratti”
derken; K31, “Bana gozlerini devirmesi saatiyle oynamas: ilgisizlik izlenimi yaratmaz mi?” sozlerini
aktarmigtir. Olumsuz sozsiiz davraniglar aragtirma katilimeilariin géziinde saglik profesyoneline ve
kuruma duyulan potansiyel guveni zedeleyen gostergeler olarak 6ne ¢ikmistir. S6z konusu temalar
Tablo 1’de siralanmigtir ilgili temalari olusturan kodlar ayrica tabloda frekanslariyla birlikte
aktarilmigtir.

Tablo 1: Arastirmada Edilen Tema- Kod ve Frekanslar:

Toplam
Tema Kodlar (n) Erekans (n)
Goz Temasiyla | G6z Temas1 (120), Goz Goze (2), Bakis (6), Bakmak (3), 134
Gelen Giiven Bakisi (1), Gozleriyle (1), Gozler (1)
Gulimsemenin Giilimse (20), Tebessiim (3), Gilerek (2), Giiliis (5), Yiz 31
Rahatlatic1 EtKisi Ifadesi (1)
Bg;‘gﬂ”&%‘;terges?” Dokun (6), Elini (2), Omuz (1), Tuttu (2), Temas (1), 12
Beden Dili; 1lk | Beden Dili (52), Durus (9), Hareket (27), Jest (6), Mimik | 160
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Izlenim (18), Fiziksel Durus (3), Oturus (3), Viicut (37), Tavir (5)

Ses Tonundaki | Ses Tonu (53), Ton (61), Konugma Tarzi (1), Yiiksek Ses (1), 120
Hassasiyet Alcak Ses (1), Sert Ses (1), Nazik Ses (2)

Olumsuz Sozsliz | Soguk (8), Ilgisiz (7), Sert (10), Aceleci (7), Goz Devirme 41
Davranislar (1), Mesafeli (3), Umursamaz (2), Kaba (2), Agresif (1)

Katilimer gortigleri, tekrar eden sdzcilk, ifade ve kavramlara gore agik kodlara ayrilmistir, ilgili kodlar
benzerlikleri temelinde temalara doniistiiriilmiistiir. A¢ik kod olarak ifade edilen alt kod gostergeleri
Ornegin; “goz temasi, bakis, goz goze” “Goz Temastyla Gelen Gliven” temasini; “giiliimseme, tebesstim,
giilis” alt kodlar1 “Giilimsemenin Rahatlatic1 Etkisi” temasini olusturmustur. Buna benzer sekilde
“dokunmak, elini tutmak, sarimak” alt kodlar1 “Dokunmak Bir Destek Gostergesi”; “beden dili, jest,
mimik” alt kodlar1 “Beden Dili; ik izlenim™; “ses tonu, yiiksek/alcak ses, nazik ses” alt kodlar1 “Ses
Tonundaki Hassasiyet” ve “soguk, ilgisiz, mesafeli” gibi alt kodlar ise “Olumsuz S6zsiiz Davraniglar”
temasini ortaya ¢ikarmustir.

Umursamaz (2)

EEN— 8 P

lgisiz (7)
Aceleci (7)
Mesafeli (3)

- e

Ses Tonu (33)

soguk (8)

(1)

Olumsuz Sozsiiz Davranslar

—— GOZ Devirme (1)

)

azi

Ses Tonundaki Hassasiyet

Fiziksel Durusg (3)
I

BRI Oturus (3) m—

Durus (9)
Viicut (37)

Hareket (27)
Ton (61)

Jest (6)

. Mimik (18)

Beden Dili; ilk {zlenim

I Beden DiiI
e

Elini (
[o]
1

Dokunmak Bir Destek Gostergesi

. - Dokun (6)
e Giilerek (2)

Giiliimse (20)

Tebessiim (3)

Giiliis (5)
— Yiiz ifadesi (1)

Giillimsemenin Rahatlatic: Etkisi

Géz Temas: (120)

Géz Goze (2)
Bakmak (3)
Easepily o

Goz Temasiyla Gelen Giiven

L L L L

0 20 40 60 80 100 120 140 160
Frekans (n)

Sekil 1: Arastirmada Elde Edilen Tema ve Alt Kod Matrisi

Yukarida olusturulan gorselde arastirma katilimcilarinin ifadelerinden elde edilen alt kodlarin, her bir
tema altinda gozlemlenen tekrar (frekans) diizeylerine gore dagilimi aktarilmaktir. Yatay cubuklar ilgili
temalar1 ve ¢ubuk icindeki renkli alanlar ise temay1 olusturan alt kodlar1 gostermektedir.
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4. Tartisma ve Sonug

Bu aragtirmadan elde edilen bulgular, saglik hizmetlerinde s6zsiiz iletisimin hasta deneyimlerini nasil
sekillendirdigini, Orgiitsel iletisim ve davramis literatiiriiyle karsilastirmali olarak ortaya koymak
maksadiyla incelenmistir.

Analiz sonucunda elde edilen “G6z Temasiyla Gelen Giiven” temasi, literatiirde yer alan Burgoon’un
Beklenti Thlali Kurami (1993) ile uyumlu goérilmektedir. Burada g6z temasinin beklentiyi karsiladig
noktalarda ayn1 zamanda glven duygusunu da pekistirdigi aktarilmaktadir. Roter ve Hall’un (2006)
doktor ile hasta iletisimi merkezli arastirmalar1 géz temasinin, hastalarin aldiklari hizmetler siirecinde
ve sonrasinda kendilerini degerli hissetmeleri igin degerli oldugunu vurgulamaktadir. Bu ¢alismada da
arastirma katilimcilarinin g6z temasi noksanlhiginda “degersizlik” hissetmelerini literatiirde yeni
potansiyel bir gésterge olarak kabul edilebilir niteliktedir.

Diger bir tema “Giiliimsemenin Rahatlatic1 Etkisi” temasidir. Bu tema literatiirde yer alan Mehrabian’in
(1972) iletisim modelinde %355 oraninda etkili kabul edilen beden dili faktoriini desteklemektedir.
Burada gilimsemenin samimiyet ve empati gostergesi oldugu aktarilirken (Burgoon, Guerrero, ve
Floyd, 2016), arastirma katilimcilar1 giilimsemenin kaygiyr disiirdiiginii ve alinan hizmet
istikametinde tedavi surecine pozitif katki sagladigini ifade ederek ilgili bulguyu giiclendirmistir.

Arastirmacilarin goriislerinden hareketle olusturulan “Dokunmak Bir Destek Gostergesi” temasi,
Guetterman ve arkadaglarinin (2024) s6zlii ve sozsiiz iletigimi biitlinsel hale getiren iletisim modeline
donuik cagrilariyla dogrudan ortiismektedir. Literatiirde yer alan dokunma ¢ogunlukla terapétik iletisim
kapsaminda ilerletilse de katilimcilar perspektifinde dokunus “yanindayim” mesajini direkt olarak ileten
guclu bir faktor olarak 6ne ¢ikmustir.

“Beden Dili Ilk izlenim” temas1, Robbins ve Judge’un (2019) drgiitsel davranis kuraminda vurgulanan
ilk gosterge izlenimlerinin profesyonellik algisindaki 6nem teskil eden rolityle ortiismektedir.
Katilimeilarin gorisleri; dik durus, sakin adimlar ve agik beden dili ile giiven baglaminda gUg¢lu bir iligki
oldugunu ortaya koyarak, aktarilan orgiitsel iletisim iklimi merkezindeki ¢aligmalar1 desteklemistir.

Elde edilen temalardan “Ses Tonundaki Hassasiyet” temasi, Sharkiya’nin (2023) yasli bireylerde
iletisim tizerine yaptigi ¢alismalarda vurgulanan, ses dlzeyinin (tonunun) hastalarin hizmet g¢iktilari
tizerindeki etkisine paralel bulgular sunmaktadir. Fakat burada, sert hissedilen ses tonunun dogrudan
“ciddiye alinmama” algis1 yarattig1 vurgulanmustir; bu bulgu literatiirde siklikla ihmal edilen olumsuz
boyutu da gorinir kilan mahiyettedir.

Son olarak “Olumsuz S0zsuz Davraniglar” temasiyla literatlirde gorece daha az c¢alisilan bir bélime
katk1 saglanmaktadir. Burgoon (1993) beklenmedik s6zsiiz davraniglarin iletisimi ve etkilesimi olumsuz
etkileyebilecegini aktarmig olsa da bu c¢aligmada aragtirma katilimcilarinin; g6z devirmek, telefonla
oyalanmak ya da kahkahalarla gilmek gibi saglik hizmet sunucusunun davraniglarini dogrudan
“degersizlik” ve “giiven kayb1” ile iliskilendirdigini ortaya koymus bu minvalde gorece 6zgiin bir katki
tespit edilmistir. Analiz sonucunda, ¢iktilarin literattirden destek bulan ya da ayrisan noktalar1 buttncul
bir yapida 6zetlenerek Sekil 2°de kavramsal bir ¢gerceve olarak ortaya konulmustur.
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Goéz Temasa

— Gluven

Gulilmseme
— Samimiyet

Davranislar
— Giiven Kaybi

Hasta
Deneyimi

Beden Dili
— Profesyonellik

Sekil 2: Katihme1 Goriislerinden Tiiretilen Tematik Yapi

Bu ¢alismanin ortaya koydugu cerceve orgiitsel iletisim ve davranis literatiiriiyle tutarli olarak kabul
edilebilir niteliktedir fakat ayn1 zamanda hasta perspektifinden 6zgiin katkilar da sunmaktadir. S6zsiiz
iletisimin; samimiyet, guven, destek, yonlendirme ve profesyonellik gibi faktorler (izerinden hasta
deneyimini derinlemesine sekillendirdigini ortaya koymakta ve ele alinacak genel ¢ikarimlara zemin
olusturmaktadir.

Arastirmadan elde edilen bulgular, saglik hizmetlerinde s6zsiiz iletisimin hasta deneyiminin merkezinde
yer aldigini ortaya c¢ikarmaktadir. Aragtirma katilimcilart; ifade ve temalarda aktarilan g6z temasini
guvenin, gulimsemeyi samimiyetin, temas1 destekleyici varligin, beden dilini profesyonelligin, ses
tonunu yonlendirici giiciin ve olumsuz sozsiiz davraniglart ise giiven kaybmim semboli olarak
aktarmustir.

Calismanin 6zgiin katkisi, sozsiiz iletisimi Sadece bireysel bir iletisim araci degil bununla beraber saglik
isletmelerinde guveni, orgiitsel iletisim iklimini ve hizmet kalitesini sekillendiren bir unsur olarak
konumlandirmasidir. ilgili bulgular, literatiirdeki olumlu etkileri dogrulamakta ve olumsuz davranislarin
hasta gliveni ve memnuniyeti zerindeki gorundr etkilerini ortaya koyarak literature farkli bir perspektif
eklemektedir. Bu bakis agisiyla aragtirmacilara ve uygulayicilara dneriler sunulmustur.

Arastirmacilar i¢in Oneriler

Aragtirmada katilimcilarin “g6z temasi giiven saglar” ifadeleri burada giivenin s6zsiiz gostergelerle nasil
Olgiilebilecegini arastiran nicel aragtirmalara zemin saglayabilir.

“Caligsanlarin gllimsemeleri igimi rahatlatti” gibi ifadeler hastalarin kaygisinin sozsiiz iletisim yoluyla
azaltilmasina donuk deneysel arastirmalara ihtiyag oldugunu gostermektedir.

“Olumsuz davraniglar beni degersiz hissettirdi” temasi literatiirde noksan kalan olumsuz s6zstiiz iletisim
faktorlerinin derinlemesine incelenmesi noktasinda arastirma basliklari 6nermektedir.

Farkli saglik hizmet bélimlerinde (6rnegin acil servis, sekreterlikler, poliklinikler) sozsiiz iletisimin
nasil farklilik arz ettigini ortaya koyan karsilagtirmali ¢aligmalar yapilabilir.

Uygulayicilar i¢in Oneriler

Saglik igletmeleri iletisim egitimlerinde gilimseme, gz temasi, ses tonu ve beden dili gibi sdzsiiz
faktorleri merkezde tutmali ve bunu test etmelidir. Geri doniisleri almalidir.

Katilimeilarin aktardigi gibi, “doktorun giilimsemesi ve elime temas etmesi” gibi gostergeler guiveni
yiikselttiginden bu minvalde degerlendirilebilecek uygulamalarla profesyoneller egitim programlarina
entegre edilmelidir.

Saglik hizmetlerinde olumsuz sozsiiz davranislarin giiven eksikligine yol agtig1 dikkate alinarak saglik
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profesyonellerine dizenli geribildirim verilmelidir ve bu husus geri bildirimler istikametinde tekraren
degerlendirilmelidir.

Saglik isletmelerimde yoneticiler, orgiitsel iletisim iklimini gelistirmek maksadiyla sdzsiiz iletisim
becerilerini isletmedeki kalite gostergeleri ve performans olgtlerine dahil etmelidir.
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Extended Abstract
Purpose

Healthcare is one of the organizational fields characterized by high levels of uncertainty and emotional
interaction. In this context, communication occurs not only through verbal messages but also through
nonverbal cues such as gestures, facial expressions, body language, tone of voice, eye contact, and
physical proximity. Nonverbal communication has decisive effects on patients' levels of trust,
satisfaction, and perceived service quality toward healthcare professionals. However, the literature often
addresses this relationship solely in terms of verbal communication, and there are limited studies that
examine organizational behavior and communication processes together based on patients' experiences.

The main objective of this research is to reveal the organizational communication and behavioral
dimensions of nonverbal communication in healthcare services based on patient experiences and to
explain the effects of these elements on patient satisfaction, perceived trust, and service quality. The
theoretical framework is based on Burgoon's (1993) Expectation Violation Theory and Mehrabian's
(1972) Communication Model. The Expectancy Violation Theory posits that individuals' responses to
unexpected nonverbal behaviors shape communication outcomes; Mehrabian's model suggests that a
large portion (93%) of communication consists of nonverbal elements.

In recent years, international organizations such as the Academy of Management (AOM, 2025) and
AcademyHealth (2025) have emphasized the need for a comprehensive examination of communication
and behavioral dynamics in healthcare.

Method

The research was designed using a phenomenological pattern within a qualitative research approach.
This design focuses on understanding how individuals experience a particular phenomenon—in this
case, nonverbal communication with healthcare professionals (Moustakas, 1994). Participants were
selected using purposive sampling, and 31 patients receiving services from different polyclinics in the
provinces of Kirklareli, Tekirdag, and Istanbul were included in the study. The number of participants
was fixed when data saturation was observed.

Data were collected through semi-structured interviews covering patients' experiences of body language,
eye contact, tone of voice, smiling, touch, and general behavior patterns. Each interview lasted an
average of 30-45 minutes. Interviews were conducted on a voluntary basis, ethics committee approval
was obtained, and informed consent forms were obtained from all participants.
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The data obtained were analyzed using the MAXQDA 2024 qualitative data analysis program, and
descriptive and thematic analysis techniques were applied together (Kuckartz ve Radiker, 2019). The
researcher used the reflexivity method to reduce the effects of bias due to his expertise in the fields of
organizational behavior and health management (Berger, 2015).

Findings
Data analysis identified six main themes related to patients' nonverbal communication experiences:

Trust Through Eye Contact: The vast majority of participants described eye contact by healthcare
professionals as “a behavior that makes them feel listened to and cared for.” This finding is consistent
with the emphasis on trust in Roter and Hall's (2006) studies on patient-physician communication.
However, the current study shows that the absence of eye contact not only leads to a loss of trust but
also creates a feeling of “worthlessness,” which distinguishes it from studies in the literature.

The Soothing Effect of Smiling: Participants stated that smiling is a sign of sincerity and empathy. While
Mehrabian's (1972) model emphasizes that smiling strengthens emotional closeness, this study also
defines smiling as an element that provides psychological adaptation to the treatment process. This is
considered a new interpretation that has not been sufficiently emphasized in the literature.

The Supportive Power of Touch: Especially in moments of anxiety, touching the hand or shoulder was
interpreted as a message of “I am here for you.” This finding is consistent with Guetterman and
colleagues' (2024) proposed model integrating verbal and nonverbal communication. However, in the
current study, touch is defined not only as a therapeutic technique but also as an emotional extension of
organizational support behavior, thus making a unique contribution to the literature.

Body Language and First Impressions: Participants emphasized that open and professional body
language is an indicator of trust and competence. This finding aligns with the concept of the “first
impression effect” mentioned in Robbins and Judge's (2019) organizational behavior theory. However,
the current study extends the literature by relating this relationship not only to the perception of
professionalism but also to the emotional component of patient satisfaction.

Sensitivity in Tone of Voice: Sharkiya's (2023) study with elderly individuals noted the effect of tone
of voice on trust; however, this research observed that a harsh or indifferent tone of voice directly created
a perception of “not being taken seriously.” In this respect, it revealed a negative aspect that is often
neglected in the literature.

Negative Nonverbal Behaviors: Participants interpreted behaviors such as rolling their eyes, laughing,
or looking at their phones as signs of “disrespect and loss of trust.” While consistent with Burgoon's
(1993) findings that unexpected nonverbal behaviors can undermine interaction, this study offers a
unique contribution by conceptualizing these behaviors as a form of emotional neglect in the patient
experience.

Overall, these findings reveal that nonverbal communication in healthcare is a multi-layered mechanism
that determines not only the formal aspects of communication, but also the dimensions of organizational
trust, commitment, and service quality.

Discussion and Contributions

The results of the study offer multifaceted contributions that both align with and expand the literature.
Findings consistent with the literature confirm that nonverbal communication is evaluated as an
indicator of trust, sincerity, and professionalism (Burgoon, 1993; Mehrabian, 1972; Roter ve Hall,
2006). However, the study diverges from the literature in three key areas:

Unique Contribution from the Patient Perspective: While most existing studies analyze healthcare
workers' behaviors from a professional perspective, this research examined the reflection of nonverbal
communication on the organizational communication climate based on patients' direct experiences.

Impact of Negative Nonverbal Behavior: While the literature generally emphasizes the effects of
positive nonverbal behavior, this research systematically reveals the destructive effects of negative
behavior on trust and satisfaction.
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The Organizational Dimension of Nonverbal Communication: The study positions nonverbal
communication beyond an individual skill, placing it as the bridge between organizational
communication quality and patient trust. This approach demonstrates that nonverbal behaviors shape
the organizational climate, paralleling studies on organizational silence (Topguoglu, 2021) and
perceived justice (Wang ve ark., 2022).

Theoretically, the research introduces the concept of “emotional nonverbal congruence” to the literature.
This concept states that consistency between the behaviors of healthcare professionals and the
expectations of patients is decisive in building trust. From a managerial perspective, nonverbal
communication training, regular feedback mechanisms, and the inclusion of body language indicators
in performance metrics are recommended in healthcare institutions.

Conclusion

This study shows that nonverbal communication in healthcare services is central to the patient
experience and directly affects communication quality, satisfaction, and trust. The findings reveal that,
from the patients' perspective, eye contact symbolizes trust, smiling symbolizes empathetic closeness,
touch symbolizes support, tone of voice symbolizes guidance, and body language symbolizes
professionalism. Conversely, negative nonverbal behaviors lead to loss of trust and feelings of
worthlessness. The original value of the study lies in its approach to nonverbal communication as an
organizational building block rather than individual behavior and its proposal of a theoretical model
from a patient-centered perspective. Future research should comparatively examine how nonverbal
communication differs in various clinical settings (e.g., emergency department, intensive care unit,
outpatient clinic) and quantitatively measure it using mixed-methods research.
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