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OZET

ORGUTSEL ILETISIMIN iC iMAJ UZERINE ETKISi
MALATYA’DAKI OZEL HASTANELERDE BiR UYGULAMA

KALKIN, Gokdeniz
Yiiksek Lisans Tezi, Isletme Ana Bilim Dali
Malatya, 2009

Kiiresellesmenin bir sonucu olarak kurumlar hizli ve yikici rekabetin oldugu ortamda
hedeflerini basarmak icin hem Orgiitsel iletisimi hem de i¢ imaji benimsemeleri
gerekmektedir.

Orgiitsel iletisimin zayif ve yetersiz oldugu kurumlarda olumsuz sonuglar meydana
gelir. Bu olumsuz sonuglardan biri de isgorenlerin goziindeki kurum imajidir.

Bu uygulamada yukarida verilen bilgiler dogrultusunda uygulama yapilmistir. Bu
uygulamada &rgiitsel iletisimin i¢ imaja etkisi arastirilmis ve Malatya’daki Ozel Hastanelerde

calisanlar lizerinde anket calismasi yapilarak SPSS programi yardimiyla degerlendirilmistir.

Anahtar Sozcikler

Orgiitsel iletigim, i¢ imaj
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ABSTRACT

THE EFFECT OF ORGANIZATIONAL COMMUNICATION ON INTERNAL IMAGE

AN APPLICATION ON PRIVATE HOSPITAL IN MALATYA

KALKIN, Gokdeniz
M.A. Thesis, Depatment of Management
Malatya, 2009

As a consequence of globalisation, enterprises need to adopt both organizational
communication and internal image in order to achieve their goals in markets of fast and
destructive competition.

In the enterprises with poor or little organizational communication negative results
occur. One of these negative results is the corporition image in the eyes of employees.

An appliance was conducted according to data above in this study. In this application,
the effect of organizational communication on internal image was examined and a survey on
the employees in the Private Hospitals in Malatya was conducted and it was evaluated by

means of SPSS programme.

Key Words

Organizational communication, internal image
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GIRIS

Imaij, bir kisi veya kurumun diger kisi ve kurumlarin zihinlerinde isteyerek ya
da istemeyerek birakmus oldugu fikirler, anlayis ve degerlerdir.® Kurumsal imaj; hem
imajin kaynagi olan kurum, hem de imajin algilayicist durumundaki hedef kitleler
icin son derece dnemlidir. Kurumsal imaj kurumun tiiketiciler ile kurdugu iletisimin
baslangicidir. Kurumsal imaj bir siire¢ olarak, “kurumun sunmaya veya gostermeye
calistig1 imaj ile tiiketicilerin bundan almis oldugu mesajlarin iligkilendirilmesidir”
seklinde tanimlanabilir.?

Marka giiciiniin degerini kaybettigi, {irlinlerin benzerliinin arttigi,
calisanlarin kuruma olan bagliliginin azaldigi, rekabetin artti§i bir ortamda kurum
imaj1 ve kurum imaj1 yonetimi biiyiikk bir 6neme sahip olmaktadir. Kurum imaji
yonetimi; bir kurumun dilinin, davranis stilinin, kurum geleneginin ve kurumun
kendini bir sekilde ifade etmesine odaklanan bir diyalogun yaratilmasina sebep olur.
Bu diyalog, miisterilerin ve c¢alisanlarin, isletmenin ne ig¢in var oldugu,
geleneklerinin, prensiplerinin ve ana gilerinin neler oldugu konusundaki
beklentileri ve anlayislariyla birbirine uymaktadir. Buna goére isletmeyle ve
isletmenin misterisiyle iligkili olan her sey, kurum imajiyla da ilgilidir.3

Kiiresel rekabet, isletmelerin piyasa yasam siirelerini kisaltarak {irtinlerin
pazarlarda tutunma sanslarini yok etmektedir. Yikici ve yirtici rekabet ortamu,
isletmelerin  pazarlarda  siirdiiriilebilir ~ Ustiinliik  saglamalarm1  daha da
zorlastu‘maktadlr.4 Bu durum, isletmelerin hem ulusal rakipleriyle hem de

uluslararas1 rakipleriyle siirekli rekabet icinde olmalarina zemin hazirlamistir.

L YILDIRIM, Nevzat; Milli Egitim Bakanligina Bagh Okullarda Kurum imaji ve Halkla iligkiler
Cahismalar1 “Malatya Ornegi”, inonii Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmamus
Yiiksek Lisans Tezi, Malatya, 2007, s. 3.

2 AKSOY Ramazan ve Vecdi BAYRAMOGLU; “Saglik Isletmeleri i¢in Kurumsal Imajin Temel
Belirleyicileri: Tiiketici Degerlemeleri”, http://iibf.karaelmas.edu.tr/sbd/makaleler/1303-
9245/200804007083094.pdf, Erisim: 12.05.2009.

3 SENEL, Mine; ISO 14000 Cevre Yénetim Sistemi Uygulamalarimn isletmelerin Kurum
imajiyla Olan iliskisinin incelenmesi ve Eskisehir ilinde Beyaz Esya Ureten isletmeler ve
Tiiketicileri Uzerinde Yapilan Bir Arastirma, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Eskisehir, 2004, ss. 44- 45.

* SECKIN Zeliha ve Yavuz DEMIREL; “Kiiresel Rekabetin Zihinsel Izdiigiimii: Kavram Satmak”,
http://www.e-sosder.com/dergi/28175-186.pdf, Erisim: 11.05.2009.



Dolayisiyla isletmeler giinlimiizde daha siki ve zorlu bir rekabet ortami iginde
gelisimlerini ve devamliliklarmi siirdiirmek zorundadirlar. Isletmelerin basarili
olmalar igin kiiresel rekabet stratejilerini etkin bir sekilde kullanabilmelerinin yani
sira ayni zamanda siirekli bir yenilik ve gelisim i¢inde olmalari gerekmektedir.5 Bu
dogrultuda, firmalar 6zgii avantajlar saglayacak stratejik 6neme sahip yerleri kurulus
yeri olarak segebilirler, rakiplerinin kullanmadig1 nitelik ve 6zellige sahip girdiler
kullanabilirler, yenilik ve teknik icatlarla yeni tiretim teknolojilerine sahip olabilirler,
iriin farklilagtirma yoluyla kimsenin iiretmedigi veya iiretemedigi {iriinler
tiretebilirler, mevcut ve yeni miisteriler i¢in 6zel manevi degerler tasiyacak sekilde
kurum imaj1 yaratabilirler.®

Kurum Imajimi etkileyen birden ¢ok faktdr bulunmaktadir. Bunlardan biri de
Orgiitsel Iletisimdir. Orgiitsel fonksiyonlarin basarilabilmesi icin, etkin bir iletisim
zorunludur. Orgiitsel iletisim, ydneticinin génderdigi mesajin anlamini, ¢alisanlara
anlatmasi, benimsetmesi, onu faaliyete gegirmesini de kapsar. Orgiitsel iletisim,
orgiitsel amaglara ulagmak icin yapilan islem ve eylemlerden geri bildirim yoluyla
tepkileri, yanitlar1 tasimak zorundadir. Boylece oOrgiitsel iletisim, hem yoneticinin
calisanlan etkilemesini, hem de ¢aliganlarin yoneticiye yanitini igeren ¢ift yonlii bir
iletigim siireci olarak gergeklesir.7

Orgiitsel iletisim, orgiit ile dis diinya arasinda, hizla degisen cevre ve rekabet
kosullarina karsi uyum saglamasi agisindan, orgiit igcinde de enddistriyel iliskilerin
iyilestirilmesi, isci-isveren-sendika iliskilerinin diizenlenmesi konusunda Onemli
goriilmektedir. Orgiitlerde kisilerin ¢alisma konusunda ilgi ve heyecan duymalarim
saglayabilecek, calisanlart yaratict etkinliklere yonelterek islerinde de basarili

olmalarini saglayacak etkin bir iletisim sayesinde orgiitsel bir uyumun ve etkinligin

S BULUT, Zeki Atil; “Kiiresel Rekabet™, http://www.mevzuatdergisi.com/2004/03a/01.htm, Erigim:
10.05.2009.

® http://www.halklailiskiler.com.tr/HaberDetay.aspx?haber|D=2845, Erisim: 12.05.2009.

" OKKALI, Meltem; ilkégretim Okullarinda Orgiitsel iletisim Becerilerinin Orgiitsel Ogrenmeye
Etkisinin Ogretmenler Tarafindan Algilanmasi, Marmara Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2008, s. 45.



meydana ¢ikacagi, bunun da iiretim ve hizmet unsurlari arasinda giiglii bir bag
olusturacag: diisiiniilmektedir.®

Kiiresellesmeyle birlikte isletmelerde yasanan degisimler, insanin birey
olarak degerini artirdig1 gibi ¢alisan olarak da degerinin anlasilmasina yol agmustir.
Boylece dis hedef kitlenin yaninda, bir de c¢alisanlardan olusan “i¢ hedef kitle”
anlayisi yani “i¢ miisteri” kavrami ortaya ¢ikmistir. Calisanlarin i¢ hedef kitle olarak
oneminin artmasiyla birlikte, kurum imaj: ¢alismalarinda dis hedef kitlenin yan: sira
i¢ hedef kitleyi de géz Oniine alarak diizenlemeler yapilmustir.

Giliniimiizde firma etkinligini artirmak amaciyla modern yonetim tekniklerini
uygulayan kurumlardan olan ve toplumlara g¢esitli saglik hizmetleri sunan hastaneler,
saglik sistemimizin en 6nemli kuruluslaridir. Tip biliminde ve teknolojide meydana
gelen gelismelere paralel olarak hastaneler hizla degismis, 6nemleri gittikce artmis
ve devletin saglik harcamalarinin 6nemli bir bolimiinii tiiketen sosyo-ekonomik
kurumlar haline gelmislerdir.’ Bu kurumlarin yonetiminde modern yonetim
tekniklerinin 6nemi giderek artmaktadir. Dolaysiyla modern yonetim tekniklerinin
ilkelerini uygulayan hastaneler olumlu kurum imajlarimi artirarak kamuoyundaki
giivenilirliklerini ve rekabet iistiinliiklerini artiracaklardir.

Diinyada, o6zelikle saglik hizmetlerinde liberal pazar ekonomisi anlayisiyla
hareket edilen iilkelerde saglik alanindaki hizmet arzindaki agiklarin kapatilmasina
yonelik olarak kamu ve ozel sektor tesvik edilmektedir. Diinyadaki bu gelisme
dogrultusunda iilkemizde de 24 Ocak 1980 yili ekonomik politikalarinin bir geregi
olarak, saglik hizmetlerinin bir devlet gorevi oldugu diisiincesinden vazgecilmistir.
Kamu kaynaklarindan sagliga ayrilan paylar giderek azaltilirken, 6zellestirme tesvik
edilmistir. 1982 Anayasasinda Cumhuriyet tarihinde ilk defa saglik alaninda 6zel
sektorden sz edilmistir. 1983 Hiikiimet Programinda saglik alaninda ki en 6nemli
hedef olarak, 6zel saglik kuruluslarinin tesvik edilmesi ve saglik alaninda genel
olarak rekabetin saglanmasi gosterilmistir. Bu politikalar dogrultusunda tilkemizde

0zel hastane sayisinda Onemli artiglar goriilmektedir. Tiirkiye’de 6zel hastane

8 ERBAS, Gdkgen; Yonetici ve isgoren Arasindaki iletisimin Kalitesi Ile Orgiitsel Baghhk Iliskisi
Uzerine Bir Arastirma, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yayinlanmamus Yiiksek
Lisans Tezi, Istanbul, 2008, s. 18.

9 SAHIN, Umit; Hastane Isletmeciliginde Kalite, Eskisehir, 1999, s. 4.



sayisinda kisa siire iginde Onemli artis olmustur. 2007 yilinda Saglik Bakanligi
verilerine gore faaliyette olan dzel hastane sayisi 352°yi bulmustur.’® Tiirkiye’deki
0zel hastanelerde 80—100 bin insan ¢alismaktadir.

Bu c¢alismada Malatya’daki 6zel hastanelerde oOrgiitsel iletisim diizeyi ve
calisanlarin i¢ imaj algilart degerlendirilerek bu iki degisken arasindaki iliskinin
irdelenmesi amaglanmistir. Calismanin problem cilimlesi; “Malatya’daki 6zel
hastanelerde orgiitsel iletisim diizeyi ve ¢alisanlarin i¢ imaj algilar1 arasinda bir iliski
bulunmakta midir?” seklindedir. Bu problem cilimlesine bagli olarak arastirma
hipotezi; “Malatya’daki 6zel hastanelerde orgiitsel iletisim diizeyi ve ¢alisanlarin i¢
imaj algilar1 arasinda bir iligki bulunmaktadir?” seklinde olusturulmustur. Bu
calismada ii¢ ana boliim bulunmaktadir. Literatiir taramasi ile baslayan bu ¢alisma ii¢
boliimden olusmaktadir. Birinci boliim, “Orgiitsel iletisim” ikinci bolim ise; “i¢
imaj” bashgni tasimaktadir. “Uygulama” baslikli son bolim ise iki kistmdan
olusmaktadir. Alanin tanitimi, ana kiitle ve 6rneklem, veri toplama ve degerleme
teknikleri gibi basliklardan olusan birinci kisim, yontem agirliklidir. ikinci kisimda

ise verilerin degerlendirilmesi yer almaktadir.

1()(;ETTNER, Saynur; “Hastane Yatirimlarinda Yeni Yaklasimlar”,
http://www.ozelhastaneler.org.tr/default.asp?aid=31&id=159, Erigim: Ocak 2008.



LITERATUR TARAMASI

Cansu, Orgiit Kiiltiirii ile Orgiitsel iletisim iliskisi ve Bir Sirket Uygulamasi
adli yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezinde Orgiitsel iletisimin Onemini soyle
vurgulanmugtir: Orgiitteki bireylerin ve gruplarmn, 6rgiitin amaglart dogrultusunda
yaptiklar1 mesaj alisverisidir. Orgiitte eylemlerin siirdiiriilebilmesi, ortaya ¢ikan
sorunlarin yaratici fikirler dahilinde ¢oziilebilmesi, etkin bir orgiitsel iletisim yoluyla
gerceklestirilebilir. Orgiitsel iletisim, 6rgiitiin gevresiyle arasinda da saglikli bir bilgi
alisverisi saglayabilir.'*

Yildiz, Orgiit Kiiltiirii Olusumunda Orgiitsel Iletisimin Rolii: Gaziantep
Biiyiiksehir Belediyesinde Bir Uygulama adli yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezinde
iletisime soyle deginmistir: Orgiitsel amaclara ulasmada orgiit kiiltiiriiniin 6nemi
nasil yadsinamazsa, orgiit kiiltlirtinii olusturan en onemli 6ge olan 6rgiitsel iletisimin
gelistirilmesi de gereklidir ve bu bir anlamda basta yonetim kademesi olmak iizere
tim Orgiit liyeleri tarafindan ortak olarak yerine getirilmesi gereken bir gorev olarak
islenmistir."?

Bagyigit, Orgiitsel Iletisimin Orgiitsel Baglihk Uzerine Etkisi (2006) adli
yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezinde iletisimi sdyle islemistir: Orgiitiin temel
yapisini olusturan iletisimin baglilikta da onemli bir unsur oldugu gozlenmistir.
Orgiitlerde yasanan is kazalarinda, isten ayrilmalarda artis varsa yoneticiler, ilk 6nce
bunun nedenini arastirmak i¢in isgorenleriyle toplantilar yapip, onlarin fikirlerini
acikca soyleyebilecegi bir iletisim ortami olusturarak sorun ¢dzme yoluna
gitmelidir.®

Altinisik, Kurumsal Iletisimin Degisen Yonii ve Bir Uygulama (2003) adli

yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezinde iletisimi soyle islemistir: iletisim; duygu,

1 CANSU, Onur Can; Orgiit Kiiltiirii ile Orgiitsel iletisim iliskisi ve Bir Sirket Uygulamasi, Gazi
Universitesi Sosyal Bilimler Fakiiltesi Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Ankara, 2006, s. 32.
2YILDIZ, Yusuf; Orgiit Kiiltiirii Olusumunda Orgiitsel iletisimin Rolii: Gaziantep Biiyiiksehir
Belediyesinde Bir Uygulama, Gaziantep Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmamus
Yiiksek Lisans Tezi, Gaziantep, 2006, s. 65.

B BASYIGIT, Aslihan; Orgiitsel iletisimin Orgiitsel Baghlik Uzerine Etkisi, Dumlupinar
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Kiitahya, 2006, s. 96.



diisiince ve Dbilgilerin g¢esitli kanallarla bagkalarina aktarilmast olarak
tanimlanmaktadir. Organizasyonlar i¢in iletisim, isletmeyi bir arada tutan bir yap1
maddesi gibidir. Ciinkii, ortak bir dilin yaratilmasini saglamakta ve is akisini
yonlendirmektedir.*

Sarikamis, Orgiit Kiiltiirii ve Orgiitsel Iletisim Arasindaki Iliskinin Orgiite
Baglilik ve Is Tatminine Etkisi ve Basar1 Teknik Servis A.S.’de Bir Uygulama adl
yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezinde orgiitsel iletisimi sdyle islemistir: Etkin bir
orglitsel iletisim sistemi sayesinde tiim ¢alisanlar tarafindan benimsenen oOrgiit
kiiltiirti ¢alisanlarin tutum ve davraniglariyla birlikte baglilik ve is tatminlerini de
etkilemektedir. Etkin bir orgiitsel iletisim sistemi ve gii¢lii bir orgiit kiiltiiriine sahip
orgiitlerde bilgi akisinda sorun yasanmamasi, ortak deger ve amaclarin paylasilmasi
calisanlarin orgiite bagliligini ve is tatminini olumlu yonde etkilemekte ve orgiite
rekabet Gistiinliigii saglamaktadir.™

Ekinci, Orgiitsel Iletisim ve Orgiitsel Baghilik Arasindaki iliski adl
yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezinde orgiitsel iletisimi soyle islemistir: Orgiitiin
isleyebilmesi i¢in, drgiitle nelerin nasil yapildiginin, nelerin nasil yapilacaginin dogru
olarak bilinmesi gerekir. Orgiitte yapilana ve yapilacaga iliskin bilginin dolagmasi
orgiit i¢inde kurulan etkili bir iletisim sistemi ile miimkiin olabilir. Orgiitsel iletisim
ayn1 zamanda etkili bir motivasyon aracidir. Orgiit i¢inde kurulan etkili bir iletisim
sistemi, iggorenlerin verimliligini ve motivasyonunu olumlu yonde etkilemektedir.'®

Aksoy, Ilkogretim Okullarinda Gorev Yapan Ogretmenlerin, Okulda Degisim
Yonetiminin - Gergeklestirilmesinde, Orgiitsel Iletisimin Roliine Iliskin Algilart
(Ankara Ili Ornegi) adhi Yiiksek Lisans Tezinde degisim ydnetiminin
gerceklestirilmesinde orgiitsel iletisimin roliinii sdyle islemistir: Arastirmaya katilan
Ogretmenlerin ¢ogunlugunun degisim yonetiminin ger¢eklestirilmesi siirecinde,

orgiitsel iletisimin hayati bir faktor oldugunun bilincinde olduklari, okul

¥ ALTINISIK; Ulun, Kurumsal iletisimin Degisen Yonii ve Bir Uygulama, Y1ldiz Teknik
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yayimlanmamuis Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2003, s. 125.
5 SARIKAMIS, Cigdem; Orgiit Kiiltiirii ve Orgiitsel iletisim Arasindaki iliskinin Orgiite
Baghhik ve is Tatminine Etkisi ve Basar1 Teknik Servis A.S.’de Bir Uygulama, Anadolu

1® EKINCI, Kadir; Orgiitsel iletisim ve Orgiitsel Baglilik Arasindaki iliski, Atatiirk Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Universitesi, Erzurum, 2006, s. 102.



yoneticilerinin ¢ogunlugunun degisim mesajlarini, ilgili bireylere ulastirmak igin
gerekli olan orgiitsel iletisim kanallarindan faydalandiklari, okul ve gevre iliskilerinin
gelistirilmesi bakimindan, etkili bir iletisim sisteminin, yeterince kurulamadig
goriilmektedir. 1’

Ak, Isletmelerde Catisma Y&netiminde iletisimin Yeri ve Onemi adli
Yiiksek Lisans Tezinde catisma yOnetiminde iletisimin 6nemine $Oyle deginmistir:
Catismalarin 6nlenmesi ve ¢ozlimlenmesi, firmanin genel olarak basariya ulasmasi
i¢cin gerek yoneticilerin, gerekse isgorenlerin iletisim konusunda yeteri diizeyde bilgi
sahibi olmasi sarttir.'®

Erbas, Yonetici ve Isgdren Arasindaki iletisimin Kalitesi Ile Orgiitsel Baglilik
Mliskisi Uzerine Bir Arastirma adl1 Yiiksek Lisans Tezinde iletisimin drgiitsel baglilik
lizerine etkisini su boyutuyla islemistir: Iletisim ile drgiitsel baglilign pozitif yonlii
bir iliskide oldugu goriilmiistiir. Ayn1 zamanda sosyal bir varlik olan insan, kendisi
gibi insanlarla iletisime girme ihtiyaci hissetmektedir. Ayrica insanlar, aidiyet ya da
kendini adama gibi birtakim hislere de sahiplerdir. iletisim, bu 6zelliginden dolay1
orgiitlerde  isgorenleri motive etme ve Orgiite baglamanin yolu olarak
kullanilmalidir. ™

Ince, Kamu Kurumlarinda Bilgi Y&netimi: Ekonomi Alanindaki Kurumlar
adli Yiksek Lisans Tezinde iletisimle ilgili su sonuca varmistir: Kurumlardaki bilgi
yonetimi uygulamalarinda karsilagilan sorunlarin, biirokratik orgiit yapisinin dogal
bir sonucu olan birimler arasi iletisim eksikligi ve buna bagl isbirligi ve es giidiim
yoklugundan kaynaklandigini ortaya koymaktadir.?®

Akbas, Orgiitsel Iletisimin Orgiitsel Bagliliga Etkisi Uzerine Bir Arastirma
adli Yiiksek Lisans Tezinde iletisimin 6nemine sdyle deginmistir: Orgiitlerde

isgorenler arasindaki iletisim yeterli olmadigi zaman verimlilik ve kalite ayn1 oranda

" AKSOY, ilhan; ilkégretim Okullarinda Gorev Yapan Ogretmenlerin, Okulda Degisim
Yénetiminin Gergeklestirilmesinde, Orgiitsel iletisimin Roliine iliskin Algilar1 (Ankara ili
Ornegi), Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Ankara,
2005, s. 175.

8 AKIN, Mahmut; isletmelerde Catisma Yénetiminde iletisimin Yeri ve Onemi, Erciyes
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi, Kayseri, 1998, s. 175.

9 ERBAS; a.g.e.; ss. 133- 134.

20 INCE, Nesrin; Kamu Kurumlarinda Bilgi Yonetimi: Ekonomi Alanindaki Kurumlar,
Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yayinlanmanus Doktora Tezi, Ankara, 2002, s. 156.



yetersiz olmaktadir. iletisimin saglikli olmadigi zaman isgérenlerin motivasyonu da
azalmaktadir. Etkin bir iletisimin olmadig1 6rgiitler amaglarina ulasamazlar.?

Ceylan, Isletmelerde iletisim ve ki Otel Isletmesi Uzerine Bir Uygulama adli
Yiiksek Lisans Tezinde orgiitsel iletisime sdyle deginmistir: Orgiitsel iletisim,
belirlenmis amagclara ulagsmak igin, Orgiitiin verimli ve etkin isleyisini saglamak,
Orgiitiin kendi i¢inde g¢alisanlar1 ve boliimleri arasinda iliskileri kurmak ve devam
ettirmek, dis ¢evresiyle karsilikli bilgi aligverigini saglamak icin hayati 6nem tasiyan
bir siirec;tir.22

Kurt, Orgiit Yapisinin Orgiitsel Iletisime Etkisi (Milli Egitim Bakanli
Merkez Teskilat1 Ornegi) adli Yiiksek Lisans Tezinde merkezilesme diizeyine gore
orgiitsel iletisimle ilgili su sonuca varmistir: Orgiit yapisinin merkezilesme boyutuna
iliskin olarak; merkezilesme diizeyinin fazla olmasinin 6rgiit i¢i iletisimi olumsuz
yonde etkiledigi goriilmiistiir. Bu durum karar aliminin {ist diizeyde yapilmasina ve
astlarin karar alimi ile ilgili iletisim siirecinin diginda kalmasina yol a¢maktadir.?

Cetinkaya, Kurumsal Iletisim Cercevesinde Karar Destek Sistemleri ve Portal
Yénetimi adli Yiiksek Lisans Tezinde iletisimle ilgili su sonuca varmistir: Orgiitler
kendi iclerine kapali, dis diinyayla iligkisiz sistemler degildir. Bu nedenle orgiit i¢i ve
orgiit-dis ¢evre iligskisinde iletisimin Onemi biiyliktir, bu iletisim agmin ve
haberlesme kanallarmin saglikli olmasi igin bilisim sistemlerinden miimkiin
oldugunca faydalanilmasi gerekir.z4

Coskun, 19. Yiizyildan 21. Yiizyila iletisim, Kiiltiir ve Medya’da Tarihsel
Siireg adli Yiiksek Lisans Tezinde iletisimle ilgili su sonuca varmistir: Her tarihsel
donem yeni bir baslangictir. Bu donemsel siirecler i¢inde farkli ideolojiler, kiiltiirel

gostergeler, hayat1 anlamlandirma ve bunu yasayis tarzina yansitma da her donem

I AKBAS, Bahadur; Orgiitsel iletisimin Orgiitsel Baghhga Etkisi Uzerine Bir Arastirma, Afyon
Karatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmams Yiiksek Lisans Tezi, Afyon, 2008, s.
60.

22 CEYLAN, Seher; isletmelerde iletisim ve iki Otel isletmesi Uzerine Bir Uygulama, Pamukkale
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi, Denizli, 2003, s. 161.

2 KURT, Tiirker; Orgiit Yapisinin Orgiitsel iletisime Etkisi (Milli Egitim Bakanhg Merkez
Teskilat1 Ornegi), Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi,
Ankara, 2004, s. 149.

?* CETINKAY A, Ahmet; Kurumsal iletisim Cercevesinde Karar Destek Sistemleri ve Portal
Yonetimi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi,
Istanbul, 2007, s. 145.



kiiltiirli iginde gelisir ve kendi devrini yasar ve bir sonraki ¢aga gore degisir. Bunu
yasatan insan soyu iletisim siirecinde (medya) ve kendi tarihsel siirecinde (kiiltiir)
diisiiniir, gelisir ve bir sonraki doneme gore bir adim geride kendinden onceki
déneme gore de bir adim ileridedir.

Oziipek, Kurum Imajinda Sosyal Sorumluluk Kuramsal ve Uygulamali Bir
Calisma adli Doktora Tezinde kurum imajinin sosyal sorumluluk tizerindeki etkisini
su boyutuyla islemistir: Kurum imaj1 ve sosyal sorumluk kavramlari, isletmenin kar
elde edebilmesi ve varligini siirdiirebilmesi i¢in bir mecburiyet haline gelmistir.
Kiiresellesme sonucu ¢ok sayida isletme ayn1 mali benzer yontemlerle, benzer fiyata
ve benzer kaliteyle {retilerek satilabilmektedir. Bu noktada kurum imaji,
farklilastiric1 bir unsur olarak énem kazanmaktadir. Isletmelerin basaris1 giiglii bir
kurum imajia bagl olmakta, giiclii bir kurum imaj1 da sosyal sorumluluk anlayisina
bagli olmakta, gili¢lii bir kurum imaj1 da sosyal sorumluluk anlayisina bagli olarak
olugmaktadir.®®

Sevimli, Kurumsal iletisimde “Blog” Kavramina Y&neltilen Elestiriler adli
Yiiksek Lisans Tezinde kurumsal iletisimle ilgili su sonuca varmistir: Kurumsal
iletigim stratejisinin  olusturulmasi, iletisim amaglarinin saptanmasiyla baslar.
Isletmelerin, kuracaklari iletisim sonucunda, hedef kitlelerinde olusturmak istedikleri
tutum ve davranis de@isimi, iletisimin amacim olusturur. Isletme, amaci
dogrultusunda, elindeki para, insan kaynaklari ve zaman kaynaklarint belirledikten
sonra, hedef kitleleri lizerindeki mevcut imajini deg';erlendirir.27

Ogiit, Kurum Imajinin Olusum Siirecinde Halkla Iliskilerin Rolii Uzerine
Teorik ve Uygulamali Bir Calisma adli Yiiksek Lisans Tezinde Kurum imajinin su
boyutunu ele almistir: Kurumlar agisindan imajin 6nemi kurum faaliyetleri ile elde

ettigi getirileri, uzun donemde sinerjik olarak artirmast ve kurumsal amaglara

% COSKUN, Ipek; 19. Yiizyildan 21. Yiizyila letisim, Kiiltiir ve Medya’da Tarihsel Siirec,
Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2007, s.
162.

26 OZUPEK, M. Nejat; Kurum imajinda Sosyal Sorumluluk Kuramsal ve Uygulamah Bir
Calisma, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmamis Doktora Tezi, Konya, 2004,
SS. 223- 224.

2 SEVIMLI, Omiir Gézde; Kurumsal iletisimde “Blog” Kavramina Yoneltilen Elestiriler,
Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2007,
s. 118.



ulasmak i¢in katalizor roli tistlenmektedir. Kurum imaji bir kurumun misyonunu,
vizyonunu, amaglarini, politikalarint uzak veya yakin g¢evreye bakis agisini hedef
Kitlelere iletmektedir. Kurum imaji, miisterilerle, ¢alisanlarla, rakiplerle ve diger
hedef kitlelerle iliski kurulmasinda kuruma kolayliklar saglamaktadir. Bir kurum igin
imaj oldukea biiyiik 6nem tasimaktadir.?®

Bozbay, Bilisim Teknolojilerinin Isletmelerde iletisim ve Karar Alma
Faaliyetlerine Etkileri: Kiitahya Ilinde Faaliyet Gosteren Banka Subelerinde Bir
Uygulama adli Yiiksek Lisans Tezinde iletisimle ilgili su sonuca deginmistir: Bilgi
teknolojilerinin orgiitlerde kullanilmaya baslanmasiyla geleneksel karar alma siirecleri
terk edilmeye ve bilgi teknolojileri ile yapilandirilmig Kkarar destek sistemleri
kullanilmaya baslanmistir. Béylece yoneticilerin orgiitsel faaliyetlere ve amaglara iligkin
daha etkin kararlar almalar1 miimkiin hale gelmistir. Ayrica, bu yeni teknolojiler orgiit
iginde iletisimin Oniinde engel olusturan etkenlerin de ortadan kaldirilmasini saglayarak,
biitiin Orgiitsel diizeyler arasinda etkin bir iletisimin gerceklestirilmesini miimkiin
kilmustir.?®

Yalcinkaya, Yoneticilerin fletisim Becerilerinin Calisanlarin
Yaraticiliklarinin Ortaya Cikmasi, Yoneticiye Giiven ve Orgiitte Isbirligi Ruhunun
Gelismesine Etkisinin Incelenmesi: Kiitahya Porselen ve Cam Sektoriinde Bir
Uygulama adli Yiiksek Lisans Tezinde yoneticiyle iletisim arasindaki iliskide su
sonuca varmustir: iletisim, isletmelerde ydneticilerin dogru ve etkin karar almalarina
yardimct olan temel unsurlardan biridir. Yoneticilerin alacagi kararlar isletmenin
gelecegini dogrudan etkileyebilecek kararlar oldugundan bilgi alis verisinin etkin bir
sekilde yapilmasi gerekmektedir. Bu nedenle isletmelerin basariya ulagsmalarinda
etkili olan en 6nemli etkenlerden biri iletisimdir denilebilir. Etkili bir iletisim agini

olusturmak gorevi ise yoneticiye diismektedir.*

8 OGUT, Nesrin; Kurum Imajimin Olusum Siirecinde Halkla iliskilerin Rolii Uzerine Teorik ve
Uygulamah Bir Cahsma, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Konya, 2008, s. 4.

# BOZBAY, Sevil; Bilisim Teknolojilerinin isletmelerde iletisim ve Karar Alma Faaliyetlerine
Etkileri: Kiitahya ilinde Faaliyet Gosteren Banka Subelerinde Bir Uygulama, Dumlupmar
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Kiitahya, 2007, s. 76.

%0 YALCINKAYA, Mustafa; Yéneticilerin iletisim Becerilerinin Cahsanlarin Yaraticiliklarinin
Ortaya Cikmas, Yoneticiye Giiven ve Orgiitte isbirligi Ruhunun Gelismesine Etkisinin
incelenmesi: Kiitahya Porselen ve Cam Sektoriinde Bir Uygulama, Dumlupinar Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Kiitahya, 2007, s. 83.
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Bilgig, Orgiitsel lletisim ve Bir Uygulama adli Yiiksek Lisans Tezinde
iletisimle ilgili su sonuca varmustir: isletmelerin amaglarmna ulasabilmesi ve etkin bir
yonetim sergilemesi her seyden oOnce, iletisimin Orgiit i¢in Oneminin farkina
varmalar1 ve bu konu {izerine ciddi bir sekilde egilmeleri gerekmektedir. YoOneticiler
kendi basarilar1 da demek olan, yonettikleri isletmelerin basarisi igin, isletmelerinde
orgiitsel iletisimin etkin bir sekilde olusturulmasini saglamahdlr.31

Eronat, Isletmelerde Is Tatmini ve Isgiici Devir Hizi Problemlerinin
Coziimiinde Bir Faktdr Olarak Iletisim; KOBI’lerde Ampirik Bir Uygulama adl
Yiiksek Lisans Tezinde iletisimin is tatminine etkisiyle ilgili su sonuca varmistir: Her
ne kadar giiniimiiz kosullarinda 6zellikle Tirkiye’de baska faktorler (ekonomik
kosullar gibi) on plana gegse de yoneticilerin calisanlarinin insan olduklarim
unutmamas1 gerekir. Isinden tatmin olamayan insanlar demek mutsuz insanlar,
mutsuz bir toplum demektir. Bu yiizden yoneticilerin is tatminine ve iletisime
gereken 6nemi vermeleri gerekmektedir.*?

Gegimli, Orgiitsel Davranis Bigimi Olarak lletisim adli Yiiksek Lisans
Tezinde orgiitsel iletisimle ilgili su sonuca varmistir: Hayatin her asamasinda
iletisimin mevcut oldugu diisiiniildiigiinde iletisim olmadan yasamanin miimkiin
olmadigi kesindir. Bu nedenle iyi bir iletisimin her yoniiyle bilinmesi, bireysel ve
orgiitsel yasamda bire bir uygulanmasi iyi bir yasam i¢in gerekli en Onemli
unsurdur.®

Katran, Intranetin Orgiitsel iletisime Etkileri ve Intranetin Bir Alt Sistemi
Olarak Datashare Teknoloji LTD. STI. Uygulamas: adli Yiiksek Lisans Tezinde
iletisimle ilgili su sonuca varmustir: Orgiitlerin varliklarin1 devam ettirebilmeleri ve
amaglarina ulasabilmeleri igin Orgiitte nelerin nasil yapildiginin, nelerin nasil
yapilacaginin dogru olarak bilinmesi gerekir. Bu bilgileri ¢alisanlara ulastirmak veya

calisanlardan gerekli bilgileri almak iletisimle miimkiindiir. Calisanlar arasinda

1 BILGIC, Ali Serkan; Orgiitsel iletisim ve Bir Uygulama, Iinonii Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisi Yaymlanmamus Yiksek Lisans Tezi, Malatya, 2006, s. 105.

%2 ERONAT, Zeynep; Isletmelerde is Tatmini ve Isgiicii Devir Hiz1 Problemlerinin Coziimiinde
Bir Faktor Olarak iletisim; KOBi’lerde Ampirik Bir Uygulama, Ankara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Ankara, 2004, s. 155.

%% GECIMLI, Adem; Orgiitsel Davrams Bicimi Olarak iletisim, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlisii Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Konya, 2007, s. 338.
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etkilesimi saglamak da iletisimi gerektirir. Bir Orgiitte gorevler ne denli iyi
diizenlenirse diizenlensin, gorev tanimlari ne denli agik olursa olsun, gorevleri
yiiriitecek isgorenler arasinda iletisim olmadan koordinasyon saglamak ve Orgiitiin
amaglarma ulasmak miimkiin olmaz.*

Erol, Dort ve Bes Yildizli Otel Isletmelerinde Orgiit I¢i Iletisim Diizeyini
Belirlemeye Yonelik Bir Uygulama (Ankara Ornegi) adli Yiiksek Lisans Tezinde
orgiitsel iletisimle ilgili vardig1 sonug: Orgiitsel iletisim bilgiyi paylasmada, gelisme
ve biiyiime de gerekli ve etkin bir aragtir. Etkili iletisim yoruma yer vermeyecek
sekilde acik, net, hizli ve zamaninda olmalidir.*®

Bostan, Sanal Gergeklikte Etkilesim adli Doktora Tezinde iletisimle ilgili
vardigi sonug: lletisim caligmalarinda daha ¢ok geribildirim terimiyle, sanal
gerceklik uygulamalarinda ise birka¢ bilesen ile agiklanmaya calisilan etkilesim
kavrami, mevcut aragtirmalarin ortaya koydugundan ¢ok daha karmasik ve kapsamli
bir yapiya sahiptir. iletisim y&niiniin ¢ift yonlii veya tek yonlii olmasinin yani sira,
mesajlar lizerinde alicilarin sahip oldugu kontrol seviyesi de etkilesim seviyesini
belirleyen niteliklerdendir.*®

Giilnar, Arastirma Gérevlilerinin s Tatminini Saglama Araci Olarak Orgiitsel
fletisim ve iletisim Doyumu: Kamu ve Ozel Universite Karsilastirmasi adli Doktora
Tezinde iletisim faktorlerinin is tatmini tizerindeki etkilerinde su sonuca varmistir:
Orgiitsel alg1, yatay iletisim ve iist iletisimi faktdrlerinin sirastyla is tatmini modelinin
anlamli belirleyicileridir. Diger bir ifadeyle kurumun hedefleri, politikalari, basarilart,
basarisizliklar1 hakkinda sahip olunan bilgi, esit diizey calisanlar arasi iligkiler ve istle

kurulan iletisim ¢alisanin is tatmini diizeyinde oldukga etkilidir. Burada dikkat gekici

8 KARTAN, Nesrin; Intranetin ()rgiitsel iletisime Etkileri ve Intranetin Bir Alt Sistemi Olarak
Datashare Teknoloji LTD. STi. Uygulamasi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Yayinlanmamig Yiiksek Lisans Tezi, Eskisehir, 2007, s. 58.

% EROL, Niliifer; Dort ve Bes Yildizhi Otel isletmelerinde Orgiit i¢i iletisim Diizeyini
Belirlemeye Yonelik Bir Uygulama (Ankara Ornegi), Abant izzet Baysal Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Yayilanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Bolu, 2006, s. 125.

% BOSTAN, Barbaros; Sanal Gerg¢eklikte Etkilesim, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler
Fakiiltesi Yaymlanmanus Doktora Tezi, Istanbul, 2007, s. 225.
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olan nokta, bireyler arasi saglikli kurulan iletisimin (yatay iletisim ve ist iletigimi)
calisanin is tatmini tizerindeki etkisidir.®’

Uysal, Orgiitsel Iletisimde Noéro Linguistik Programlama (NLP) ve Bir
Uygulama adli Doktora Tezinde iletisimle (NLP) arasindaki iliskide su sonuca
varmustir: Etkili bir iletisim icin kisiler arasindaki farkliliklarin belirlenmesi ve bu
farkliliklardan yola cikarak uyum saglanmasi gerekir. iletisim sirasinda insanlar
kendi farkliliklart konusunda, bilingsiz bir sekilde ipuglart verirler. Kisiler bu
ipuclarini sozlii olabilecegi gibi, sézsiiz bir sekilde beden dillerini kullanarak da
gosterebilirler. NLP teknikleri iletisimde kisiler arasi farkliliklarin belirlenebilmesi
konusunda yardimci olur. Kisisel iletisim degiskenlerinden elde edilen sonuglar da
bu dnermeleri destekler niteliktedir.*®

Tatar, Siyasal Pazarlama Acisindan Siyaset Kurumu Iimajinin Segmenler
Tarafindan Algilanmasina Iliskin Bir Uygulama adli Doktora Tezinde imajla ilgili su
sonuca varmistir: Imaj, bir insanin bir obje ile ilgili olarak ilk intibasinda ve devam
eden siirecte edindigi inanglar toplulugudur. Bu noktadan hareketle olumlu imajin
yaratilmas1 icin bilingli bir faaliyetler zincirinin uygulanmasi1 ve siirekli giincel
tutulmast bir zorunluluk olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Kendiliginden olusan bir
imajin basarili olma sansi azdir. Bu nedenle istenen imajin olusturulmasi igin planl
bir cabaya ihtiyag duyulur.39

Orer, Kahramanmaras Siitcii Imam Universitesi’nin Kurumsal Imajimin
Ogrenciler Ag¢isindan Olgiilmesi Uzerine Bir Alan Calismas: adli Yiiksek Lisans
Tezinde kurumsal imajin tiniversite {izerindeki etkisiyle ilgili su sonuca varmistir:
Kurumsal Imaj, iiniversiteler icin ¢ok &nemlidir. Gii¢lii bir kurumsal imaji olan
tiniversitelerin arz ettigi sorumluluk ve hizmetlere kars1 talep daha fazla olacaktir.

Kurumsal Imaji saglamak, iiniversitelerin rekabete agik hale gelmelerini zorunlu hale

% GULNAR, Birol; Arastirma Gérevlilerinin is Tatminini Saglama Araci Olarak Orgiitsel
iletisim ve iletisim Doyumu: Kamu ve Ozel Universite Karsilastirmasi, Selcuk Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmamis Doktora Tezi, Konya, 2007, s. 304.

% UYSAL, Fatma Giil; Orgiitsel iletisimde Noro Linguistik Programlama (NLP) ve Bir
Uygulama, Uludag Universitesi Soysa Bilimler Enstitiisii Yayinlanmamis Doktora Tezi, Uludag,
2007, s. 2.

¥ TATAR, Ali; Siyasal Pazarlama A¢isindan Siyaset Kurumu imajinin Se¢menler Tarafindan
Algillanmasina iliskin Bir Uygulama, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Yaymlanmamis Doktora Tezi, Istanbul, 2007, s. 180.
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getirmistir. Artan rekabet ortaminda, kalite, hizmet ve memnuniyet biiylik dnem
tasimaktadr.*?

Bayramoglu, Saglik Isletmeleri I¢cin Kurumsal Imajin Temel Belirleyicileri:
Zonguldak Ornegi adli Yiiksek Lisans Tezinde kurumsal imajla ilgili su sonuca
varmustir: Isletmelerin hedef kitle tanimlamasini, pazara sunduklar {iriin, hizmet kalite
belirlemelerini, tiiketicilerin motivasyonunu isletme ¢alisanlarinin motivasyon ve
koordinasyonlarini, hissedarlarin ilgilerini, isletmelerin rakiplerinden ayirt edilebilmesini
saglamakta kullanilan Onemli araglardan birisidir. Bu nedenle kurumsal imaj artik
isletmelerde tepe yonetimler tarafindan ciddi anlamda stratejik planlamasi yapilarak
yonetilmesi gereken bir yonetim aracidir.**

Polat, Konaklama Isletmelerinde Isgdrenlerden Yansiyan Kurumsal Imajin
Analizi ve Bir Uygulama adli Doktora Tezinde i¢ imajla su sonuca varmistir: kendi
icerisinde olumlu bir imaj olusturamayan bir isletmenin, dis hedef kitlesinde olumlu
bir imaj gergeklestirebilmesi oldukga giictiir. Olumlu bir imaja sahip olan iggorenler
gerek islerini yaparken gerekse is disinda bu imaji, dis hedef kitleye
yansrtacaklardlr.42

Kirdar, Kurumsallasan Spor Kuliiplerinde Pazarlama iletisimi Faaliyetlerin,
Spor Pazarlamasi Siirecinde, Kurum Imaji Uzerine Etkisi; Fenerbahce Spor
Kuliibiinde Bir Uygulama Ornegi adli Doktora Tezinde imaji sdyle ele almistir:
Kurumlar arzuladiklar1 imaja ulasabilmek igin, ifade edilmis bir felsefeye dayanan
kurumsal dizayn, iletisim ve davranisi uyumlu bir bigimde kullanmalidir. Basarili bir
imaj olusturuldugunda, kurum kimligi ¢abalari onu koruyarak, gelistirmek igin

yeniden devreye girmelidir.**

* ORER, Lale; Kahramanmaras Siit¢ii imam Universitesi’nin Kurumsal Imajimin Ogrenciler
Acisindan Olgiilmesi Uzerine Bir Alan Cahsmasi, Kahramanmaras Siit¢ii imam Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Kahramanmarag, 2006, S. 69.

“ BAYRAMOGLU, Vecdi; Saglik Isletmeleri i¢in Kurumsal imajin Temel Belirleyicileri:
Zonguldak Ornegi, Zonguldak Karaelmas Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Zonguldak, 2007, s. 113.

* BOLAT, Oya inci; Konaklama isletmelerinde isgorenlerden Yansiyan Kurumsal imajn
Analizi ve Bir Uygulama, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymnlanmamis Doktora
Tezi, Balikesir, 2006, s. 256.

* KIRDAR, Yal¢in; Kurumsallasan Spor Kuliiplerinde Pazarlama iletisimi Faaliyetlerin, Spor
Pazarlamasi Siirecinde, Kurum imaji Uzerine Etkisi; Fenerbahce Spor Kuliibiinde Bir
Uygulama Ornegi, Ege Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yayinlanmamis Doktora Tezi, Izmir,
2006, s. XXVIII.
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Dogan, Yeni Reklam Araglar1 ve Kurum Imaji Olusturma Siirecine Katkilari
adli Yiksek Lisans Tezinde imaji su boyutuyla incelenmistir: Degisen yasam
bicimleri tiiketicinin tercih aligkanligini degistirmis pazarda ayani gesitten onlarca
markayla karsilagan tiiketici karar verme stlirecine miidahaleye acik bir hale gelmistir.
Reklamin tiiketiciyi dogrudan karar verme mekanizmasini calistirarak etkileme
misyonu oldugu gibi dolayli olarak kurum imajin1 olumlu yonde etkileyerek de
tiikketicinin karar vermesini saglama 6zeligi vardir.*

Esener, Kurum Kimligi ve Imajimin Tiiketici Davranislar1 Uzerindeki Etkisinin
Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma adli Yiiksek Lisans Tezinde imajla kurum
kimliginin iliskisine deginmis ve imaj1 soyle ele almistir: imaj kurum kimliginin
sonucu olarak tiiketicilerin zihinlerinde olusan kurum ile ilgili diisiinceleri, gortisleri
ve algilaridir. Dolayisiyla birbirine bagli olan, birbirini tamamlayan, biitiinleyen
kurum kimligi ve imaji ile kurumun admi tasiyan her iriin igin giiven
yaratilabilmekte, kurumun sunacagi her yeni {iriiniin pazardaki kabullenirligi
kolaylasabilmekte, rekabet giicii yiikselebilmektedir.*

Korucu, Kurum Felsefesinin Yerlestirilmesinde Halkla Iliskilerin Etkisi ve
Iston Ornegi adl Yiiksek Lisans Tezinde iletisimin halkla iliskiler iizerindeki etkisini
su boyutuyla ele almistir: Kurumun hedef kitleye iletmek istedigi mesajlar, halkla
iliskilerin diirtistliik, agiklik ve tutarlilik ilkeleri ¢ercevesinde kodlanarak etkili bir
iletisim modeli olusturulabilir. Iyi kurgulanmis bir iletisim modeli igerisinde hedef
kitlenin beklentileri karsilanabilir. Biitiin bunlarin neticesinde de hizmet ettigi kitleler
tarafindan dogru algilanan ve desteklenen saglam bir kurumsal yap1 olasacaktir. Elde
edilecek olan bu netice kurumlarin devamlilig igin hayati 6nem tagimaktadir.*®

Pirnejad, Bal ve Berg, Building An inter-Organizational Communication
Network And Challenges For Preserving Interoperability adli makalelerinde saglik

hizmetlerindeki orgiit i¢i iletisiminde, Inter-Organizational Communication (I0C),

* DOGAN, Tarik; Yeni Reklam Araclari ve Kurum imaji Olusturma Siirecine Katkilar1, Selguk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Konya, 2006, s. 1.

** ESENER, Burcu; Kurum Kimligi ve imajimn Tiiketici Davramslar1 Uzerindeki Etkisinin
Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma, Maltepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2006, s. 129.

* KORUCU, Emine Hilal; Kurum Felsefesinin Yerlestirilmesinde Halkla iliskilerin Etkisi ve
Iston Ornegi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi,
Istanbul, 2006, s. II.
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iletisimi su boyutuyla islemiglerdir: ICT sisteminin gelistirilmesinin muhtemel bir
nedeni iletisimi ozellikle saglik alanlarinda daha iyi hale getirmek suretiyle saglik
hizmetlerinin kalitesini artirmaktir. ICT i¢in bunu saglamak dogrultusundaki ideal
senaryo, saglik gorevlileri arasindaki iletisim ve igbirligi eksikliklerini gidererek tiim
gorevlilerin ayni verilerden faydalanmalarini saglamaktir.*’

Duxbury ve Neufeld, An Emperical of The Impacts of Telecommuting on
Intra- Organizational Communication adli makalelerinde iletisimde yiiz yiize iletisim
boyutunu su sekilde incelenmistir: Farkli fikirlere agik olabilme yetenekleri,
feedback ve bireysel bakis agilarina bagli olarak medya hem informasyonel zenginlik
acisindan hem de sosyal mevcudiyet acisindan hiyerarsik bir skalada
smiflandirilmislardir. Yiiz yiize iletisim sosyal mevcudiyet acisindan en zengin
iletisim sekli sayilmaktadir; direkt iletisim imkan1 saglamakta, bir mesajin duygusal
ifadesini de igcermektedir. Grup goériismelerinin birebir yiiz yiize iletisimden daha
zengin igerikli oldugunu belirtmislerdir. Buna gerekg¢e olarak da daha fazla sayida
goriis acisinin varligini, daha fazla se¢enek bulunmasini ve ortak mana ve inanislarin
gelisimini géstermislerdir.48

Paulraj, Lado ve Chen, Inter-Organizational Communication As A Relation
Competency: Antecedents And Performance Outcomes in Collaborative Buyer-
Supplier Relationships adli makalelerinde iletisimi iliskisel yetkinlik boyutuyla ele
almis ve su sonuca varmislardir: iliskisel yetkinlik olarak, tedarik zinciri igerisindeki
iletisim organizasyonlar aras1 6grenmeyi kuvvetlendirebilir ki bu da rekabetci basari
i¢cin oldukc¢a 6nemlidir. Organizasyonlar sik sik diger organizasyonlarla isbirligi ve
paylasim sonucunda dgrenirler. Bu deger-degisimi iligkilerinin saglanmasinda net ve
sik iletisim gereksinimi kac¢inilmazdir. Boylesi bir iletisim, bilgi gelisimini destekler
ve daha karmasik olan tedarik zinciri iletisiminin daha da net anlasilabilmesini
saglayabilir. Boylesi organizasyonlar arasi iletisim sayesinde davranigsal acikliklar

artar ve enformasyon asimetrisi azalir. Boylece islem maliyetleri diiser ve islem

*T PIRNEJAD, H., R. BAL ve M. BERG; “Building an Inter-Organizational Communication Network
and Challenges for Preserving Interoperability”, International Journal of Medical Informatics, Vol:
77, Iss: 12, December 2008, ss. 818- 819.

* DUXBURY, Linda ve Derrick NEUFELD; “An Empiricial of The Impacts of Telecommuting on
Intra-Organizational Communication”, Journal of Engineering and Technology Management, Vol:
16, Iss: 1, March 1999, s. 5.
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degerleri artar. Bu yiizden, iligkisel yetkinlik olarak organizasyonlar arasi iletisim

“iliskisel kazanclar” saglayabilir.*°

* PAULRAJ, Antony, Augustine A. LADO ve Injazz J. CHEN; “Inter-Organizational
Communication As A Relation Competency: Antecedents And Performance Outcomes in

Collaborative Buyer-Supplier Relationships”, Journal of Operations Management, Vol: 26, Iss: 1,
January 2008, s. 46.
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BIiRINCI BOLUM
ORGUTSEL ILETISIM

1.1. ILETISIM KAVRAMI

Insanlar siirekli olarak birbiriyle etkilesim igindedirler. Bu nedenle insan
davranislar1 bir bakima toplumsal davranis olarak goriilebilir. Iste insanlar arasindaki
etkilesimi saglayan arag iletisimdir. Boylelikle kisiler algilarmni, isteklerini, duygu ve
degerlerini, tutumlarimi ve ihtiyaglarin1 agiga vurabilirler. Bu gibi davranissal
ozellikler insan eylemlerini yoluyla digerlerine iletilmektedir.> iletigim, taraflarm
bilgi/sembol tireterek birbirlerine iletme, bu iletileri anlama ve yorumlama stirecidir.
Bu siiregte iki sistem arasinda duygu, diisiince ve bilgi alisverisi gerceklesir.
Aligveris sozlinden anlasilacagi gibi, iki taraf da bu siiregte aktif olmalidir.>® Soz
konusu stire¢ kisiler arasi iligkinin her tiiriinii, orgiitleri ve toplumlar1 yaratip bir
arada tutan bir harg islevi gt')rrnektedir.52

Klasik yaklagim iletisimi insanin tiirsel 6zelligi olan toplumsalliginin bir
yansimas1 olarak goriir. Iletisim sdzciigii Latince’ deki communis sdzciigiinden
tiiretilmis communication kavramin karsiligi olarak kullanilmaktadir. Kolayca
anlasilacagi gibi Tiirk¢edeki karsiligi Latin kokenli dillerdeki anlaminin en 6nemli
kismini1 igermemektedir. Oysa Latincedeki anlami, commune, de communis,
communicare gibi sozciiklerin igerdigi, bir ortakligi, toplumsallasmis olmayzi,
birlikteligi, istirak haline gelmis olmay1 kapsamaktad1r.53 Iletisim, bilgilerin,
duygularin, diisiince ve tutumlarin simgeler aracilifiyla kisiler gruplar veya
toplumlar  arasinda  degis-tokus  edildigi  dinamik  silireg  olarak da
tanimlanabilmektedir.”* iletisim bilgilendirir, yonlendirir, egitir, denetler, eglendirir,
uyarir, sorun ¢ozer, birlestirir, biitiinlestirir. Tim bu ve benzeri islevleri yerine

getirirken hem bireysel hem de toplumsal bir giic ve denge yaratir. Bireysel anlamda,

%0 CAN, Halil; Organizasyon ve Yénetim, Siyasal Kitabevi, Ankara, 2002, s. 271.

S BALTAS, Acar, ilhan URKMEZ ve Idil SEVIL; Satista iletisim ve Beden Dili, Remzi Kitabevi,
Istanbul, 2007, s. 22.

2 DURGUN, Serpil; “Orgiit Kiiltiirii ve Orgiitsel iletisim”,
http://efdergi.yyu.edu.tr/makaleler/cilt_l11/aralik/s_culha_03.doc, Erigim: 23.03.2008.

> INCEOGLU, Metin; Tutum Algi iletisim, imaj Yaymevi, 3. Baski, Ankara, 2000, s. 132.

* PIRA, GOZTAS Aylin ve E. Pelin BAYTEKIN; “Veri Tabanl Pazarlama Halkla iliskiler Odakl1
Bir Calisma”, http://www.cim.anadolu.edu.tr/pdf/2004/1130849570.pdf, Erisim: 20.06.2008.

18



diisiince, duygu, tepki ve deneyimlerin simgelerle paylasilmasidir. Kaynak ile
hedefin ortak simgelerde bulusmasi ve etkilesim i¢inde olmasidir.>® Etkilesimin
oldugu her yerde iletisim ve iletisimin oldugu her yerde etkilesim vardir. Bu iki olgu
birbirinin vazgecilmez parcalaridir. %

Saglikli iletisim kurabilmenin en 6nemli yollarindan bir tanesi ve belki de en
onemlisi, kisinin empati yetenegine sahip olmasidir. Empati yetenegi, insanin
kendisini, karsisindakinin yerine koymasi ve iletisimine bu yonde devam etmesidir.
Empati yetenegi, empatik dinleme yetenegine sahip olmayr da gerektirir. Empatik
dinleme, On yargisiz ve gercek anlamda kisinin kendisini karsi tarafa vererek
dinlemesidir. Iletisimde galiba en &nemli unsur iyi bir dinleyici olmay:
basarabilmektir. Zaten hayatimizdaki en 6nemli sorunlar, birbirimizi dinlemedigimiz
ya da birbirimizin sorunlarina karsi ¢ok kayitsiz kalmaktan kaynaklanmaktadir.
fletisimde énemli olan konulardan bir digeri de, dili en iyi sekilde kullanabilmektir.
Ifade yetenegi, ne anlatmak istedigini bilmek ve bunu en iyi sekilde ifade etmek,
iletisimde basarinin anahtari sayllabilir.57

Toplumsal agidan ise iletisim, toplumdaki bireyleri etkileyen, kiiltiirel ve
toplumsal degerlerin 6grenilmesi ve siirdiiriilmesi yolunda etkilesimler yaratan ve
cevreyi denetleyen islevler yiiklenmektedir. Giiniimiiz iletisim caginda iletigim;
gerek bireysel anlamda kisilerin kendilerini tanimalari, degerlendirmeleri,
gelistirmeleri gerekse toplumsal anlamda toplumu yonlendirmek, tepki gostermek,
ikna etmek, giidiilemek, bireysel ve toplumsal amaglart desteklemek, egitmek ve

farkli  topluluklara ulasabilmek gibi Onemli rolleri stlenmek olarak

% GURUZ, Demet, Ed. Demet GURUZ ve Aysen TEMEL; iletisime Yeni Yaklasimlar, Nobel
Yaym Dagitim, Ankara, 2005, s. 3.

% BAYRAKTAROGLU, Serkan; insan Kaynaklar1 Yonetimi, Sakarya Kitabevi, Adapazari, 2003, s.
247.

" TASCI, Deniz ve Erhan EROGLU; “Y6neticilerin Kisilik Ozellikleri Ile Kullandiklari ikna ve
Etkileme Taktiklerinin Kullamim Siklig1 Arasindaki liskinin Degerlendirilmesi”,
http://www.sosyalbil.selcuk.edu.tr/sos_mak/articles/2007/17/DTASCI-EEROGLU.pdf, Erigsim:
15.03.2008.
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degerlendirilmelidir.®® Bu bakimdan iletisim olgusu, bireyden baslayarak, uluslar
arasi topluma kadar uzanan ¢ok genis bir yol ¢izmektedir.*

Genel anlamda, iletisimin gergeklesmesi ig¢in iki sistem gereklidir. Bu
sistemler iki insan, iki hayvan, iki makine ya da bir insan ile bir hayvan, bir insan ile
bir makine (6rnegin bir bilgisayar) olabilir. Secenekleri artirmak miimkiindiir.
Nitelikleri ne olursa olsun, iki sistem arasindaki bilgi aligverisini “iletisim” kabul
edebiliriz.®® Gergekte iletisim yontem ve tekniklerinin en temel islevi, bireyi grup
icinde tutarak toplumsal bagi giiclendirmektir. Insanlik tarihine baktigimizda
ozellikle, savas ve devrim siireglerinde, iletisim olgusunun toplumsal diizlemde
biitiinleyici, birlestirici bir amag iistlendigi goriilmektedir.®® Orgiitlerin gevreleriyle
kurduklar1 iletisim; onlarin varoluslar1 ve yasamlarini siirdiirmelerinde, basarilarinda
ve amaglarina ulasmalarinda 6nemli bir siire¢ olarak kabul edilmektedir.®?

Burada iki nokta 6nem tasir; mesajin dili ve mesajin igerigi. Mesajin dili, alici
tarafindan zorlanmaksizin anlasilabilir, agik, net ve kesin nitelik tasimasini ifade
eder. Mesajin igerigi ise, iletilmek istenen bilgi ve diisiincenin ele alinis bi¢imidir. Bu
bilgi ve diisiincelerin hicbir yanlis yoruma yol agmayacak sistematik bir sekilde
aktarilmast gerekir.63 Iletisim, insanlarmn belirli iliskileri siirdiirmeleri ve belirli bir
yapt igerisinde anlagmalarini saglamak icin gerekli olan kopriidiir. Biitiin bunlara
bakarak, kisiler arast iletisimin, bir kimseden digerine, bilgilerin, fikirlerin,
duygularin, tutumlarin, olaylarin ve kanaatlerin s6zlii veya sozsiiz olarak aktarilmasi

seklinde tanimlanmasi miimkiindiir.®*

% GURUZ; a.g.e., s.3.

% YORULMAZ, Alper; “Halkla iliskilerde Kullamlan Kitle iletisim Araglari”,
http://www.sporder.net/makaleler/halkla_iliskilerde_kullanilan_kitle_iletisim_araclari.doc,
Erisim:22.04.2008.

% DOKMEN, Ustiin; iletisim Catismalar1 ve Empati, Sistem Yaymcilik, 35. Baski, Istanbul, 2006,
s. 19.

61 BICAKCTI, ilker; iletisim Diinyamiz insan Odakh Toplumsal Bir Bakis, MediaCat Kitaplar,
Istanbul, 2001, s. 41.

%2 GURUZ, Demet ve Gaye OZDEMIR YAYLACI; iletisimci Goziiyle insan Kaynaklar1 Yénetimi,
MediaCat Kitaplari, 2. Baski, Istanbul, 2005, s. 53.

% SABUNCUOGLU, Zeyyat ve Melek TUZ; Orgiitsel Psikoloji, Ezgi Kitabevi, 3. Bask1, Bursa,
2001, s. 68.

# EROGLU, Feyzullah; Davrams Bilimleri, Beta Yayim Basim, 5. Baska, istanbul, 2000, s. 206.
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Genis anlamiyla iletisim, kurumsal yapinin temelini olusturan bir sistem,
organizasyonel anlamda sistemin koordineli isleyisini saglayan bir ara¢ ve kisisel
tutum ve davramiglart goriintiileyen ve yonlendiren bir teknik olarak da
tanimlanmaktadir. Bu goriintiisiiyle iletisim, kurumun sistem yaklasimi ¢ergevesinde
bir biitiin olarak sinir sistemi gibi érgiitiin her yanimi saran bir olgudur.®

Iletisim, bir kisiden digerine anlamlarin iletilmesidir. Anlam iletme bir
ihtiyagtan kaynaklanir. Davranislar ortaya ¢ikaran ihtiyaclardir. Insanlar gizlemeye
caligsalar da, onlarin davraniglarindan, karsilamaya c¢alistiklar1 ihtiyaclarini anlamak
zor degildir. Davranisla ihtiyag¢ arasindaki s6z konusu iligki nedeniyle, iletisim kurma
bicimimizi, i¢inde bulundugumuz toplumun deger yargilari belirler. Bu yoniiyle,
temel ihtiyaclar bakimindan iletisim kurma bicimimizi kiiltirel ve kisilik
ozelliklerimiz belirler. Boylece, icinde bulundugumuz toplumda iletisim kurmadaki
temel amacimiz, kendimiz ile i¢inde bulundugumuz toplumsal c¢evre arasinda
uyumlu  bir iliski kurmaktir.®®  Iletisim, insanm tiirsel ozelligi  olan
toplumsallasirliginin bir yansimasidir. o7

Yukarida verilen iletisim tanimlar incelendiginde, hepsinde ortak olan nokta
belirli bir etkilesimin varligidir. Yani, birden fazla kisi iletisimde taraf olan alicida
iletisim sonucunda belirli bir anlayisin ve davranisin olugmasini saglamaktadir.
Iletisim kisilerin amagsiz etkilesimleri olmaktan ziyade, bir etki olusturmaya veya
davranis nedeni olmaya doniik bilginin, bir kisiden bagka bir kisiye bilingli olarak
aktarilmasidir.®® Ayn1 zamanda gonderenle alan arasindaki iligkisel icerige dikkat
eder ki bu taraflar daha biiyiik sosyal/organizasyonel/kiiltiirel igeriklerdir. Kelimeleri
igerigi temsil eden objeler olarak goriir. Mead ve Blumer iletisimi bireyin kendi ve
digerleriyle ilgili diisiincelerini sembollerle paylastiklar1 bir olgu olarak goriirler.
Kisiler arasi iletisimi kismi olarak ele almaktansa bir biitiin olarak ele almak tercih

edilir. Analizin amac1 sdylev modelleriyle sosyal iliski modelleri arasinda baglanti

% KINGIR, Said; isletme Becerileri Grup Cahsmas, Tiirkmen Yaymevi, Istanbul, 2006, s. 133.
% TUTAR, Hasan; Orgiitsel iletisim, Seckin Yayimcilik, Ankara, 2003, s. 43.

7 OSKAY, Unsal; XIX. Yiizyildan Giiniimiize Kitle iletisimin Kiiltiirel islevleri Kuramsal Bir
Yaklasim, Der Yayinlari, Istanbul, 1993, s. 310.

% BUDAK, Géniil ve Giilay BUDAK; Halkla iliskiler Davramssal Bir Yaklasim, Izmir, 1998, s.
83.
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kurmaktir. Arayigin amact sosyal iligkilerin konusmalara aktariliginin yaratilis ve

uygulanis seklini bulmaktir.®®

1.2. ILETiSiM SURECININ TEMEL OGELERI

Orgiitlerde iletisim, 6nemli ve kompleks bir olgudur. Bircok ydnetim uzmani
orgiitsel bir siire¢ olarak oOrgiitsel iletisimin 6nemini vurgulayarak, orgiitsel iletisimi
"Orgiitleri tesis etmede kullanilan ve orgiitsel baglan devamli olarak bir arada
tutmaya yarayan yapistirict olarak" gormektedirler. Ayrica, Orgiit yonetimi farkina
varmalidir ki, orgiit tiyeleri orgiitteki ¢alismalar ve kendi isleri hakkinda bilgilenmis
olmak isterler. Boylece orgiitteki kisiler, kendilerinin ve digerlerinin ne yaptiklarini,
nicin yaptiklarim1  bilerek daha 1iyi bir performansla gorevlerini yerine

70 lletisim siireci, bilgi akiminin gerceklestirildigi ve davramista

getireceklerdir.
degisiklik yaratan bir siirectir. Bagka bir anlatimla iletisim siireci, iletisim diizeninin
yapisi i¢inde karsilikli iliskilerin kurulma bigimini anlatir.”* Iletisim siireci etkili bir
bicimde yerine getirilirken, personel kendisinden beklenen rol ve islevleri anlayacagi
gibi, orgiitin amacim da daha iyi kavramis olacaktir. Ornegin ekip g¢aligmasini
olanakli hale getirmesi, karar siireglerinin desteklenmesi, bdliimler arasi1 engellerin
ortadan kaldirilmasi gibi alanlarda destek verilebilmektedir.”® Iletisim daima degisir
ve degisimi etkileme kabiliyetine sahiptir.

Iletisim siirecinde iletisim siirekli bir olgu olarak ele alindiginda, iletisim
iligkilerimizde ve iletisim gayretlerimizde siireklilik saglar. Dolayisiyla, iletisim
temel bir sosyal siirectir. Her kiiltiirel kalip, her sosyal davranis agik veya ortiilii bir
sekilde iletisim i(;erir.73 Etkili iletisim iki yonli bir siirectir; bir verici ile bir alict

arasindaki diislince alig-verisidir. Yasamin kendisi gibi iletisim de bir siiregtir. Bunun

% BAKER, Kathryn A.; “Organizational Communication”,

http://www.au.af. mil/au/awc/awcgate/doe/benchmark/ch13.pdf, Erigsim: 11.04.2008.

" YILMAZ, Ali; Kurumlarda Ofke ifade Bigiminin Orgiitsel iletisim Kalitesine Etkisinin
Degerlendirilmesi ve Eskisehir Cevik Kuvvet Sube Miidiirliigi’nde Bir Uygulama Ornegi,
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisii Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Eskisehir, 2007,
s. 82.

T BUDAK SOLAKOGLU, Géniil ve BUDAK Giilay; Halkla iligkiler Davramssal Bir Yaklasim,
Dokuz Eyliil Universitesi Matbaasi, izmir, 1992, s. 44.

2 ADA, Nesrin; “Orgiitsel Iletisim ve Yeni Bilgi Teknolojileri; Orgiitsel iletisim Aglari”,
http://www.hho.edu.tr/huten/Huten%20Dergi/2005Temmuz/10_ATAK.pdf, Erigim: 10.06.2008.
® ERDOGAN, Irfan; iletisimi Anlamak, Pozitif Matbaacilik, 2. Baski, Ankara, 2005, s. 46.
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anlami, iletisimin dinamik bir siire¢ oldugudur. Siirekli degisir ve bu degisim,
kesintisiz bigimde devam eder.”* Bu siireg igerisinde yaganan hareketlilikle paylasim
ve degisim saglanmis olur. Degisim ise beraberinde yeni olusumlari, yeni
yapilanmalari, kaliteyi, ilerlemeyi getirir. Hayatin devaminda iletisim unsuru ve farki

) : 75
g0z ardi edilemez.

1.2.1. Kaynak (Gonderici)

[letisim siirecinin belli bir epizotunda etki eden, kaynaklanan, bilgi veren
taraft olan kaynagin sahip oldugu bazi nitelikler; mesaja yiikleyebilecegi anlamlar ve
alict iizerindeki etkinligi acisindan &nemlidir. Iletisim akismin saglikli isbirligi ve
siirecinin saglikli gelisimi, kaynagin bazi temel 0&zelliklere sahip olmasini
gerektirmektedir. Bu baglamda giivenirlik, sosyo demografik 6zellikler, goriiniis,
iletisim kompetanlig1 ve kodlama yetenegi ile empati becerisi gibi niteliklerden s6z
edilmektedir.”® Kaynak; mesajlarin bilgi, beceri, duygu, tutum, niyet diisiince, eylem
ve gilidii olarak olusturdugu ve alicitya gonderilmek tizere secildigi boliimdiir. Kaynak
iletiyi gonderen birimdir. Kaynak kendisinde olusan bilgi, fikir ve duygulara gore
mesaj olarak iletilecek diisiinceleri gelistirir ve bunlar1 sembollere doniistiirerek
belirli kanaldan iletiyi alictya gonderir. Bir bakima kaynak; merkezdeki iletiyi, sozlii
ya da sozsiiz isaretler haline doniistiiriip kanala birakan 6gedir.”” Kaynak, mesaji
ileten kisi veya mesajin ¢ikis noktasi olarak tanimlanabilir. lyi bir iletisim igin
kaynagin tasimasi gereken bazi Ozellikler vardir; bu ozellikler kisaca su sekilde
belirtebiliriz:"

a. Kaynak bilgili olmahdir: Kaynak gonderecegi mesaj konusunda bilgili
olmalhdir. Kaynak, bilgisi oraninda kodlama, mesaji gonderme giiciine sahiptir.
Kaynak gonderecegi mesajin olusturacagi davranis hakkinda bilgi sahibi olmali,
mesajin kodlarinin etkisi konusunda bilgili olmalidir. Kaynagin bilgili olmasi

iletisimin siirekliligini de etkiler. Eger kaynak gerekli bilgiye sahip olursa, alicinin

“TUTAR; a.g.e., s. 46

> BALCI, Fatih; “iletisim”, http://www.caginpolisi.com.tr/20/47-49.htm, Erisim: 14.02.2009
® GURUZ ve GUREL; a.g.e., s. 336

"YALCINKAYA; a.g.e., s. 6

"® TUTAR; a.g.e., ss. 49- 50
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istedigi bilgileri saklayabilir, aksi takdirde, kaynak bir aktarici olmaktan oteye
gecemez.

b. Kaynak kodlama ézelligine sahip olmahdir: Kaynak, aliciya gonderecegi
mesajin nasil kodlanacagini, sézlerin ve isaretlerin anlaminin ne oldugunu bilmelidir.
Yanlis veya yetersiz bicimde kodlanan bir mesaj, etkin olmayacagi gibi, istenilenin
disinda bir davranist da yaratabilir. Kaynagin kodlama 6zelligi, alict ile kiiltiir bagi
kurmus olmasina da baghdir. Eger kaynak alictyla benzer kiiltiir diizleminde ise,
mesaj1 daha kolay kodlayabilecektir.

c. Kaynak diizlem ve roliine uygun davranmahdir: Kaynak bulundugu
diizleme uygun davranmali, gonderecegi mesaj ile statiisii ve rolii arasinda iliski
olmalidir. Kaynagin, davranisin1 gerceklestirdigi statii ve role uygun diismeyen bir
mesaji gondermesi halinde, mesaj ya alicilara isleme konmaz veya olumsuz
etkilesime neden olur.

d. Kaynak tammmahdir: Etkin bir iletisimin saglanmasi i¢in, alicilar kaynagi
tanimak ister. Daha dogru bir deyimle, alicit aldigi mesaj1 degerlerken, kaynagin
ozelligine gore degerler. Kaynak, alici tarafindan ne dl¢iide taniniyorsa ve bu tanima
ne Olgiide olumlu ise, gergeklesen iletisim o Olclide etkin olur. Taninmayan veya
olumsuz tanmman kaynagin gonderdigi mesajlar, alicilar tlizerinde gerekli etkiyi

olusturmaz.

1.2.2. Mesaj (ileti)

Diisiince, duyu ya da bilginin kaynak tarafindan kodlanmis bi¢imi olarak
tanimlanan mesaj, bir duygu ya da bilginin kaynak tarafindan kodlanmis bi¢imi
olarak tanimlanan mesaj, bir duygu veya diislinceyi aktarmay: isteyen kaynagin
trettigi sozel, gorsel ve isitsel simgelerden olusan somut bir iiriindiir. Mesaj,
gondericinin aliciya gonderdigi veri iletileridir. Mesaj bir konusma ise, duyulan bir
mesaj, yazili sozciikler ise, okunan bir mesaj, jest ise, goriilen ve hissedilen bir
mesajdir. Mesaj 6zel anlami olan kodlanmis sembollerdir. Mesaji gonderen kisi,
gonderdigi mesaja 6zel bir anlam verir. Orijinal mesaj ve algilanan mesaj arasinda

fark ne kadar biiyiirse, kisiler arasi iletisim o kadar zayiflar; mesajin anlaminda o
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Olciide sapma olur. Etkin bir iletisim ig¢in, gonderici ve alici, aynit anlami

paylasmalidirlar.”

Mesaj konusu ve igerigi, alic1 i¢in bireysel bir anlam/6nem ifade ettiginde,

kaynagin giivenirliliginin énemi yoktur. Birey inanmaya agik durumdadir.®{letisim

‘mesajlar aracilifiyla toplumsal etkilesim’ olarak tanimlanabilir. Mesajlar; bir

kiiltiirde paylasilan bir anlama sahip big¢imsel olarak kodlanmis, simgesel veya

temsili olaylar olup bunlar anlam yaratmak amaciyla iiretilirler.” Mesajin 6zelligine

gore iletisim ¢esitlenir. S6z konusu olan ¢esitlilige gére mesajin tasimasi gereken

ozellikler vardir:®

a.

Mesaj anlasilir olmahdir: Mesajlar, anlasilir olmalidir; anlagilirlik, hem
sekil, hem de igerik agisindan olmalidir.

Mesaj acik olmahdir: Acgiklik, 6zellikle istenilen ve begenilen davranis
agisindan onemlidir.

Mesaj dogru zamanda iletilmelidir: Her iletisim etkinliginin bir yeri ve
zamani vardir; veya iletisim, mesajin igerigine uygun zamanda etkin olur.
Mesaj uygun kanal izlemelidir: Iletisimin gerceklestigi ortamda
diizenlenmis olan, bir iletisim ag1 vardir. Mesaj bu yolu izleyerek aliciya
gitmeli, gerekiyorsa vardig1 her noktada istenilen bigimde tamamlamali ve
aliciya ulagmalidir.

Mesaj, kaynak ve alici arasinda kalmahdir: Mesaj, kaynaktan aliciya
ulasincaya kadar, degisik kisi ve kademelerden gegebilir. Mesajin kaynaktan
alictya ulagmasi sirasinda aktaricilar mesajin  igerigini  gerektigi gibi
kavramadan veya etkilendikleri bicimde bir ek kaynak durumuna gecip,

aliciya ilave mesajlar gonderebilir.

" TUTAR; a.g.e., ss. 50- 51.

% INCEOGLU; a.ge.,s. 142.

8! GERBNER, George; Kitle Iletisim Araglari ve iletisim Kurami ,Erol Mutlu (der), Kitle letisim
Kuramlari, Utopya Yayinevi, Ankara, 2005, s.79.

82 TENGILIMOGLU, Dilaver ve Hasan TUTAR; Cagdas Biiro Yénetimi, Gazi Kitabevi, 2003, ss.
207- 208.
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1.2.3. Kanal

Kanallar, gondericinin diizenledigi mesajlar1 alictya wulastiran nesnel
araclardir. Buna gore, yliz yiize olan karsilikli bir konusmada, seslerin ulagmasini
saglayan hava bir iletisim kanali sayilir. Bundan baska, mektup, telefon, telgraf,
telsiz ve faks gibi telekomiinikasyon araglari; gazete, dergi, kitap, brosiir ve bildiri
gibi basili yaynlar; sinema ve tiyatro gibi gorsel sanatlar; radyo ve televizyon gibi
elektronik kitle iletisim araglari, gliniimiiziin en yaygin iletisim kanallarin1 meydana
getirmektedirler.®®

Marshall McLuhan’ 1n “ara¢ mesajin kendisidir” - “medium is the message”-
ifadesi, mesajin iletisim aracinin kendisi olduguna dikkat ¢ekmektedir. iletisime
konu olan insan eylemlerinin bigim ve 6lgegini sekillendiren ve denetleyen iletisim
aracidir. Uygun sistemlestirme ve kodlama yolu ile mesajin, farkli kaliplara girerek
en iyi etkiyi yaratabilecegini unutmamak gerekmektedir. Bu baglamda semboller
bicime donlismiis mesajlarin, kaynak ve alici arasinda dolagimini olanakli kilan
iletisim ortam1 olarak tanimlayabilecegimiz kanalin se¢iminde hiz, maliyet ve
etkililik gibi faktorler géz Oniine almmaldir.®

Iletisim kanallari formel (resmi) ve informel (resmi olmayan) olmak {izere iki
gruba ayrilir. Formel iletisim kanallari, yonetim tarafindan belirlenen ve kabul edilen
iletisim kanallaridir. Orgiitsel iletisim bu kanallarla yukaridan asagiya ve asagidan
yukartya dogru akar. Formel iletisim kanallari, yoneticiler tarafindan planlanir.
Yoneticiler, sorumluluklarini yerine getirirken, formel iletisim kanallarina ihtiyag
duyarlar; fakat hicbir yonetici, orglitsel ve yonetsel faaliyetleri yerine getirirken,
sadece formel iletisim kanallarini kullanmaz. Formel iletisimin yaninda, informel

iletisim kanallarini da kullanr.®®

1.2.4. Hedef (Alic)
Alic1 veya hedef kavrami ile gonderilen mesaji algilayan ve bunun anlamini
bildigini gostermek suretiyle iletisimsel eylemin genel amaci olan anlamlarin ortak

paylasilmasini gergeklestirmeye calisan kimse ifade edilmektedir. Alici; insan, orgiit

¥ EROGLU; a.g.e., s. 214,
% GURUZ ve GUREL; a.g.e., s. 338.
% TUTAR; a.g.e.,s.57.
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veya toplum olabilir.2® Alici, mesaji algilayabilen, bilgili, segici, geri bildirime nem
veren, iletisime acik bir yapiya sahip olmalidir. Alici tarafindan olaya baktigimizda
en onemli konu algilanmanin saglanabilmesidir. Mesaj, tiim 6zelliklere uygun olarak
kaynak tarafindan diizenlendiginde geriye kalan en énemli konu alicinin bunu tam
anlamuyla algilayabilmesi, anlayabilmesidir.®’

Iletisimi baslatanlar, genellikle mesaji gondermenin iletisim icin yeterli
oldugunu diisiiniirler ama alicilarin mesaj1 anlayip anlamadigini diisiinmezler. Fakat
gonderilen mesaj, kaynagin anladig1 gibi alici tarafindan da anlasilmadikea iletisimin
gerceklesmesi soz konusu degildir. Kaynak ve alicinin ortak noktalar1 ne kadar fazla
olursa iletisim o derece siirekli ve etkili olur. Ortak noktalarin basinda, kullanilan dil
gelmektedir. Kullanilan dil ortak ise, iletisim icin en biiylik engel ortadan kalkmis

demektir.®®

1.2.5. Geri Besleme (Bildirim)

Iletisim siirecinin dayandig1 temel unsurlardan bir digeri de, hi¢ kuskusuz
kullanilan geri besleme “feedback” mekanizmasidir. Gondericiden aliciya mesajin
ulagsmasini ve bu mesajda yiiklii olan anlamlarin degerlendirilmesi sonucunda bu
defa alici bir gonderici olarak, onceki kaynak da alict olarak, iletisim siirecinin
tersine iglemesiyle, ilk gondericinin mesajlarimin ilk alict {izerindeki etki derecesi
kedini ortaya koyar. Alicinin, almis oldugu mesa;j ile ilgili tepkisini, olumlu veya
olumsuz, ilk gdndericiye yansitmasi olayina iletisimin geri beslemesi denilmektedir.
Mesela, “karsidakinin tepkisini goériinceye veya isitinceye kadar, ne dedigimi asla
bilemem” seklindeki bir ifadede, boyle bir geri besleme unsurunun Onemi
anlatilmaktadir. Bagka bir deyis ile karsidaki alicidan belirli bir tepki veya geri
besleme gelinceye kadar, gerceklestirilen iletisimin gergcek boyutlari tam olarak

bilinemez.2°

% UYGUR, Akyar ve Ramazan Goral; Biiro Yonetimi, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 2005, s. 167.
8 OZGEN, Ebru; “iletisim ve Liderlik”, http://www.ilet.gazi.edu.tr/iletisim_dergi/18/OZGEN.pdf,
Erisim: 18.08.2008.

% BEDUR, Selguk; Simf Ogretmenlerinin Ogrencilerle fletisimleri, Siileyman Demirel Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Isparta, 2007, s. 11.

¥ EROGLU; a.g.e., ss. 215- 216.
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Yiiz yiize iletisim siirecinde geri bildirim soru sorma, cevap verme, mesajin
tekrarin1 isteme ya da beden dili araciligiyla verilebilmektedir. Kitle iletisim
siirecinde ise geri bildirim tepkisi, yiiz ylize iletisim siirecine gore ¢ok daha zayif
olup hemen alinamadigi gibi, hi¢ alinamamasi da s6z konusu olabilmektedir. Ancak
gerek teknolojik ilerlemeler gerekse de orgiitlii toplum olmanin getirdigi avantajlar,
iletisim stlirecinin bu oOnemli 6gesini hayata gecirebilmektedir. Kitle iletisim
siirecinde tepki ve begeniler deneme yayinlari; izleyici arastirmalari; satis oranlart;
bireysel bagvurular; sikayet ya da tesekkiir mektuplar ile telefon, faks ve e-mesajlar
ile iletilerek geri bildirim saglanabilmektedir. Bununla birlikte kitle iletisim
stirecinde geri bildirim dogrudan iist yoneticilerden, meslektaslardan, arkadas ve
diger kisisel iliskilerden kaynaklanan tepkiler sekline de biiriinebilir.*

Geribildirim, gondericiye kendi mesajinin alinip alinmadigini ve dogru bir
sekilde yorumlanip yorumlanmadigini1 6grenme olasiligi saglar. Geribildirim olumlu
veya olumsuz olabilir. Olumlu geribildirim, géndericinin amaglamis oldugu etkiye
ulastigini bildirir. Olumsuz geribildirim ise, gondericinin alic1 {izerinde istenilen

etkiyi ve buna bagl olarak davranisi yaratmadigini gés‘[erir.91

1.3. ORGUTSEL ILETISIM KAVRAMI

Orgiit, orgiitsel amaglarin gergeklestirilmesi amaciyla olusturulmus yapiyt,
yonetim, bu yapinin planlar, politikalar ve stratejiler ¢ergevesinde isletilmesini ifade
eder. Orgiitler, bireylerin amaglarina ulasmak icin, karsilikli davranislarda
bulunduklar1 yapisal siireglerdir. S6z konusu siireci yonetici isletir. Orgiitte meydana
gelen olaylar, karsilikli (interaktif) olarak birbirine bagimhdir. Orgiitsel yapr,
koordine edilmis ve bagimli davranislar diizenini ifade eder.%?

Orgiit demek gorevsel insan beraberligi demektir; bu beraberligin olmasi ve
yiiriitilmesinin zorunlu kosullarindan biri de iletisim oldugu igin, orgiit iletisimle
gerceklesen yerdir. Orgiitiin varligi ve faaliyetlerle siirdiiriilebilirligi icin iletisim

zorunlu bir nedenselliktir. Iste asil bag budur. Asil bag “etkili iletisim, iletisim

% GURUZ ve GUREL; a.g.e., s. 340.

%1 BUDAK Géniil ve Giilay BUDAK; Halkla iliskiler (Davramssal Yaklasim), Beta Basim Yayim,
Istanbul, 1995, s. 60.

% TUTAR; a.g.e., s. 115.
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becerisi ve bagarisi” gibi, iletisimi yonetimsel amaglar icin bir ara¢ olarak gorme
degildir. Orgiit ve drgiitlenme insan girisimidir, insan etkinligiyle olur. Insan &rgiitlii
yasam icinde varligin1 korumak, amagclarimi gerceklestirmek, siirdiirmek ve
gergeklestirmek i¢in giinliik etkinlikler ve iliskilerde bulunmak zorundadir.®

Orgiitsel iletisim, orgiitiin isleyisini saglamak ve hedeflerine ulastirmak
amaciyla, gerek oOrgiitii olusturan cesitli bolim ve Ogeler, gerekse orgiit ile ilgili
cevre arasinda girisilen devamli bir bilgi ve diisiince alisverisine veya bdliimler
arasinda gerekli iliskilerin kurulmasina olanak taniyan toplumsal bir siirectir. Kisaca
orgiitsel iletisimi, oOrgiitlerde bilginin bir bireyden digerine tasinmasi olarak
tanimlamak miimkiindiir.** Orgiitsel iletisim, 6rgiit ile 6rgiitiin cevresi arasinda vuku
bulan bir iletisim ve etkilesim ortamidir. Siirecin taraflari, orgiit yonetimi ile orgiitsel
cevreyl olusturan tiim dinamiklerdir. Bu anlamiyla Orgiitsel iletisim, oOrgiit
yonetimlerinin orgiit ile ilgili iletileri iletisim kanallarini kullanarak orgiitiin i¢ ve dis
cevresine iletmeleri olarak tanimlanabilmektedir.”

Orgiitler iletisim olmaksizin varliklarin siirdiiremezler. Eger iletisim olmazsa
calisanlar birlikte calistiklar kisilerin ne yaptiklarini bilemezler, yoneticiler gerekli
bilgileri alamazlar, sefler talimatlar1 veremezler. isin koordinasyonu miimkiin olmaz
ve iletisim yoksunlugundan orgiit yikilir gider. Isbirligi imkansiz hale gelir, ¢iinkii
insanlar ihtiyaglari ve duygular ile ilgili diger kisilerle iletisemezler. letisimin
orgiitii herhangi bir yolla etkiledigini rahatlikla sdyleyebiliriz. Iletisim, orgiitiin
hedeflerine ulasabilmesi i¢in yoOnetimin temel fonksiyonlarinin bagarilmasina
yardimei olur.*®

Orgiitsel iletisgim rgiitiin siirekli degisen toplumsal ve teknolojik gevresiyle
arasinda gerekli iliskilerin kurulmasina ve bilgi alis verisini saglayarak gerekli
degisikliklere zamaninda uyabilmesine ve boylece varligini siirdiirebilmesine imkan

saglayan bir sistemdir. Bir orgiitiin toplum igindeki yerinin biiytkligi iletisim

% ERDOGAN; a.g.e., s. 265.

% DEMIR, Kamile; “Orgiitlerde Iletisim Y6netimi”, Yonetimde Cagdas Yaklasimlar (Ed. Cevat
Elma, Kamile Demir), Ant Yaymecilik, 2. Baski, Ankara, 2003, s. 136.

% GURUZ, Demet ve Emet GUREL; Yénetim ve Organizasyon, Nobel Yayim Dagitim, Ankara,
2006, s. 348.

% ATAK, Metin; “Orgiitlerde Resmi Olmayan iletisimin Yeri ve Onemi”,
http://www.hho.edu.tr/huten/Huten%20Dergi/2005Temmuz/10_ATAK.pdf, Erisim: 20.06.2008.
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yapabildigi alanla simrhdir.’” Orgiitsel iletisim orgiit iginde ve disinda gergeklesen
iletisimdir.® Iletisim isgorenler i¢in de Onemlidir. Isgorenler kendilerine diisen
gorevleri etkili yapabilmek igin gerekenleri bilmek zorundadirlar. Isgorenler
kendilerine gerekli bilgi beceri ve tutumlar iletisim yoluyla O6grenirler. Buna gore
iletisim egitimin en etkili aracidir.*®

Orgiitsel iletisim, gerek isleyisini saglamak ve orgiitin amaclarini
gerceklestirmek i¢in Orgiitii olusturan gesitli boliim ve ogeler ile gerekse orgiit ile
cevresi arasindaki girisilen siirekli bir bilgi ve diisiince alis verisi ya da boliimler
arasinda gerekli iliskilerin kurulmasma olanak saglayan toplumsal bir siiregtir.'®
Orgiit iletisimini ele alan egemen yaklasimlarda iletisim, “yapilan” ve Ozellikle
pozitif anlam yiiklenerek “basarilan” bir sey olarak anlamlandirilir. Dolayisiyla,
orgiit iletisimi yOnetimsel becerilerin gelistirilmesi, c¢esitli iletisim araglarinin
etkinliginin artiritlmasi ve “iletisimin basarisizliginin” nedenlerini bulma isteminden
¢ikip gelmistir.'%*

Orgiitsel iletisim, oOrgiitiin isleyisini saglamak ve o&rgiitii hedeflerine
ulastirmak amaciyla, gerek orgiitii olusturan cesitli boliim ve unsurlar, gerekse orgiit
ile ¢evresi arasinda girisilen devamli bir bilgi ve diisiince aligverisine veya boliimler
arasinda gerekli iliskilerin kurulmasina olanak taniyan toplumsal bir siirectir. iletisim
arzulanan diizeyde gerceklesmedigi zaman, amaglardaki isabetlilik orani ve etkin
isbolimii ve uzmanlagsma ne kadar iyi olursa olsun, koordinasyon ve etkilesimden
beklenen sonug elde edilemeyecektir.'*

Bir orgiitiin ¢atis1 altinda bir araya gelen insanlarin gii¢ birligi yaparak, orgiit
amaglar1 yoniinde etkili bir bicimde ¢alisabilmeleri icin, aralarinda olmasi gereken is
birligini saglamaya doniik olarak, bi¢cimsel ve bigimsel olmayan yapilardaki anlam

yiikii tastyan her tiirlii insan etkinliginin paylasilmasi gerekmektedir. Orgiitlerin

% UYGUR ve GORAL; a.g.e., s. 175.

% EROGLU Erhan ve Bilge ISPIR; “Orgiitsel iletisim Siirecinde Yénetimsel ikna ve Etkileme: Ornek
Olay incelemesi”, http://www.if.kocaeli.edu.tr/hitsempozyum2006/kitap/07-Erhan_Eroglu_y.pdf,
Erisim: 26.02.2009.

¥ UYGUR ve GORAL; a.g.e., s. 175.

100 ASIKOGLU, Meral; isgéren Yonetiminde iletisim ve Sise- Cam Endiistrisinde Bir Uygulama
Ornegi, Anadolu Universitesi Basimevi, Eskisehir, 1986, s. 22.

101 ERDOGAN; a.g.e., s. 263.

192 KINGIR; a.g.e., ss. 133- 134.
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amaglarini sistemli ve verimli olarak gerceklestirebilmesi i¢in, planlama, rgiitleme,
yiirlitme, kontrol fonksiyonlarina iliskin kavram, ilke, kuram, model ve tekniklerin
sistemli ve bilingli bir sekilde uygulanmasiyla ilgili faaliyetlerin tiimiinden sorumlu
olan oOrgiit yonetimi, bu faaliyetlerini gergeklestirebilmek icin etkili iletisim kurmak

103
zorundadir.

1.4. ORGUT ICI ILETISIMIN AMACI

Giliniimiizde giderek biiyliyen ve karmasiklasan orgiitlerde, orgiit ici iletisim
agin1 etkin ve verimli bir bigimde isletmek kacinilmaz bir hale gelmistir. Ciinki
orgiitlerde; her birim kendi faaliyetlerini diger birimlerdeki kaynaklardan gelen
bilgiye dayandirmak zorundadir. Orgiitii bir biitiin olarak diisiindiigiimiizde her
birimin onun basarist ya da basarisizligi {lizerinde 6nemli bir rolii oldugunu
sOyleyebiliriz. Eger oOrgiit, amacglarina ulagmak istiyorsa, hem yonetim-iggoren
uyumu, hem de birimlerin kendi aralarinda uyumunu saglamak zorundadir. Bu
nedenle kiicliik ya da biiyiik her orglitte var olan oOrgiit ici iletisimin, etkin ve
kesintisiz bir bigimde islemesini saglamak gerekmektedir.'*

Orgiitiin isleyebilmesi igin, drgiitte nelerin nasil yapildiginin, nelerin nasil
yapilacaginin dogru olarak bilinmesi Orgiitiin iglemesi i¢in gereklidir. Bir orgiitte
gorevler, is tanimlar1 ne kadar iyi diizenlenirse diizenlensin c¢alisanlar arasinda
iletisim olmadan Orglitiin amagclarina yonelik etkilesim olmaz. Yoneticiler ancak,
orgiitte etkin bir Orgiitsel iletisim sistemi kurabildiginde orgiitte neler yapildigini
anlayabilir ve bu bilgilere dayanarak saglam ve gecerli kararlar verebilirler.'®

Orgiitteki kisiler arasinda olmasi gereken "uyum", ancak iletisim ile
saglanabilir. Bu yiizden, orgiitteki uyumun saglanarak, Orgiitiin giiclii bir biitiin
olabilmesi, var olan iletisimin etkinligine baghdir. Orgiitsel iletisimin etkinligi arttig1
Olclide —dogallikla- uyum artar, azaldig1 6l¢iide de uyum azalir. Uyumun artmasi,
orgiit tyelerine fiziksel, diislinsel ve dolayisiyla zaman kaybi yaratmadan, Orgiit

amagclar1 ile kisisel amacglarina ulagmalarini saglar.106 Orgiitlerde, isgdrenlerin

13 CANSU; a.g.e., s.31.

14 CANSU; a.g.e., s. 34.

105 SARIKAMIS; a.g.e., s. 41.
% YILMAZ; a.g.e.,s. 78.
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gbrevlerini yapabilmeleri icin “bilgiye” gereksinimleri vardir. Orgiitsel iletisim,

belirli amaglar1 gerceklestirmek i¢in kurulur. Orgiitsel iletisimin amaglarin1 asagidaki

gibi siralayabiliriz.*

a.

7

Orgiitsel politika ve kararlarmn isgorenlere duyurulmasi ve anlatilmasi,
Orgiitiin ¢aligma diizeni, kisa ve uzun donemli hedefleri, licret sistemi, 6diil ve
ceza sistemi, ylikselme olanaklari, sosyal haklar gibi konulara iligskin bilgi
vermek,

Orgiitiin yillik biitcesi, gelirleri, faaliyetleri ve projelerinin isgdrenlere ve
ilgili diger kisilere duyurulmasi,

Orgiitlerin yeni teknoloji veya yeni ydnetim anlayislarina iliskin, isgorenlere
ve sendikaya yonelik tanitim yapmak ve bilgilendirmek,

Orgiitiin gesitli boliimleri ve yoneticileri, drgiitsel yaym organlari araciligiyla
tanitilarak, orgiit iiyelerinin orgiitsel bilgilerini artirmak,

Orgiitsel bilgi diizeyi yiiksek isgorenler yoluyla, orgiitin dis gevrede
tanitilmasini saglamak,

Orgiitiin faaliyet alanina iliskin her tiirli mevzuat, orgiit {iyelerine
duyurularak, bu konuda olas1 hatalar1 6nlemek.

Iletisimsiz orgiitlerin yasamasi imkansizdir. iletisim olmadan ne calisanlar

iistlerinin ne yaptigini bilebilir, ne yonetim bilgi alabilir, ne de amirler ¢alisanlarina

bilgi verebilirler. Iletisimsiz is koordinasyonu saglanamayacagindan, orgiitlerde

dagilacaktir. Aym1 zamanda bireyler duygu ve ihtiyaglarim1 duyuramadiklarindan,

calisanlar arasinda isbirligi saglamak da zorlasmaktadir. Bu nedenle orgiitlerin

amaglarii gergeklestirip, orgiitsel hedeflerini basarmalarinda iletisim ¢ok dnemli bir

yere sahiptir Orgiitlerde etkin bir iletisim oldugunda, 6rgiitte daha iyi performans ve

is tatminligini gergeklesmektedir.'%®

1.5. ORGUTSEL ILETISIMIN FONKSiYONLARI

Orgiitsel iletisim, &rgiitteki bireylerin ve gruplarm, &rgiitiin amaglar

dogrultusunda yaptiklar1 mesaj alisverisidir. Orgiitte eylemlerin siirdiiriilebilmesi,

T BASYIGIT; a.g.e., s. 19- 20.
% EROL; a.ge., s.67.
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ortaya ¢ikan sorunlarin yaratici fikirler dahilinde ¢oziilebilmesi, etkin bir orgiitsel
iletisim yoluyla gerceklestirilebilir. Orgiitsel iletisim, 6rgiitiin cevresiyle arasinda da
saglikli bir bilgi aligverisi saglayabilir. Hizla degisen cevre kosullar karsisinda,
orglitiin bu degisimlere ayak uydurabilmesi ve ayakta kalabilmesi de yine oOrgiitsel
iletisim yoluyla saglanabilir.*®

Orgiitsel iletisimin 6nemli fonksiyonlar1 vardir. Orgiit ici iletisim fonksiyonlari;

bilgi saglama, ikna etme ve etkileme, emredici ve Ogretici iletisim kurma ve
birlestirme olmak tizere dort grupta toplamatbilir.110

a. Iletisimin bilgi saglama islevi. Bilgi alis verisi, iletisim en temel islevi
olarak kabul edilir. Diger yandan, Orgiitiin amagclarin1 gergeklestirmek
amactyla, bir takim faaliyetlerin gerceklestirilebilmesi i¢in, isgdrenlerin; neyi,
nasil ve neden yapacaklarini bilmeleri i¢in de bilgiye gereksinim duyarlar.

b. Tletisimin ikna etme ve etkileme islevi. Ikna etme, insanin karsisindaki kisi
ve kisilerin davranis, diisiince ve tutumlarini istenen bigimde etkileme ve
degistirme siirecidir. Etkileme ise, kisilerin tutum ve davranislarini, onlarin
istek ve amaclarin ters diismeyecek sekilde, daha uzun siirede degistirme
girisimi olarak tanimlanabilir. Ikna etmeye iliskin iletisimin amaci acikca
ortaya konmasima karsin, etkileme, daha gizli ve uzun donemde iletisim
stratejisi izler.

c. Emredici ve ogretici iletisim kurma. Orgiitlerde yoneticiler, astlaryla
yalnizca bilgi vermek i¢in degil; neyi, nasil yapacaklarini séylemek ve onlara
yon vermek veya davranislarini yonlendirmek amaciyla da iletisim kurarlar.

d. fletisimin birlestirme ve esgiidiim saglama islevi. Kiiltiirel olarak bir
toplumsal sistem icinde yer alan kisilerin, karsilikli iliski ve bagliligini
stirdiiriilebilmeleri, iletisim ile miimkiindiir. Bireylerin Orgiitsel amaglar
etrafinda toplanmalarini saglayan iletisim, ayn1 zamanda bireylerin psikolojik

biitlinliigiinii ve dengesini korumada da 6nemli bir isleve sahiptir.

199 CANSU:; a.g.e., s. 32
M TUTAR; a.g.e., ss. 120- 121
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1.6. ORGUT ICI ILETISIM AKISI VE TURLERI

Orgiit ici iletisim, yoneticiler ve orgiit ¢alisanlar1 arasinda vuku bulan bir
iletisim ve etkilesim ortami olarak tanimlanabilmektedir. Orgiitiin i¢ c¢evresi
dahilinde gergeklesen orgiit i¢i iletisim siirecinin taraflari, orgiit blinyesinde faaliyet
gdsteren tiim yoneticiler ve calisanlardir.™*

Calisanlar, iistlerinin kendilerinden ne bekledigini, nasil yapmasi gerektigini,
hangi iyinin i1yi oldugunu, diger bdliimlerde ve orgiit disinda kendi isleri ile ilgili
olarak hangi gelismelerin oldugunu bilmek isterler. Arastirmalar; belirsizligin
sOylenti i¢in uygun zemini hazirlayan ve ¢alisanlarin islerinde basarisiz olmalarina
neden olan en 6nemli etken oldugunu ve bu durumun calisanlarda gruplagsma ve
spekiilasyonlara yol agtigini ayrica, orgiit hakkinda c¢alisanlarin iyi duygulara sahip
olmamasinin, orgiit icinde karmasanin ve orgiitsel etkinligin saglanamamasinin 6rgiit
icindeki iletisim becerilerinin yetersizliginden kaynaklandigini ortaya koymaktadir.
Bunu 6nlemenin yolu; calisanlar1 bilgilendirmek ile baslayan ve onerilerini dikkate
almaya kadar uzanan genis bir siirece sahip olan; Orgiitsel iletisimi yeterli hale

getirmektir.*2

1.6.1. Bicimsel Tletisim

Orgiitlerdeki hiyerarsik yetki yapisiyla ilgili olan bicimsel iletisim sistemi,
orgiit icindeki ve oOrgiitle ¢evre arasindaki bilgi akimini saglayan kanallar1 gosterir.
Karar verme, esgiidiim ve diger yonetsel islevlerin etkili olmasi isteniyorsa; bu
kanallarin, bilgilerin serbest¢e dolagsmasina izin verecek bir bicimde, acik ve belirgin
olmast gerekir.113 Bigimsel iletisim, Orgilit genelinde iletisimin Orgiitsel amaclara
uygun olarak ve planli-programli bir sekilde islemesi anlamina gelmektedir.
Boylelikle iletisim akisi, Orgiit yonetimi tarafindan kontrol altina alinmakta ve

tesadiifilikten ¢ikarilarak legal bir statiiye kavusmaktadir. Kendiliginden isleyen bir

Y Giiriiz ve Giirel; a.g.e., s. 350.

12 CETIN Canan, Mehmet TIKiC ve Selma KARATEPE; “Aiile Isletmelerinde Orgiit Ici Iletisimin
Calisanlarin Orgiitsel Bagliliklarma Etkisi: Bir Arastirma”, Editér Tamer KOCEL, 3. Aile Isletmeleri
Kongresi, Istanbul Kiiltiir Universitesi, Istanbul, 2008, s. 123.

13 DEMIR, Kamile; a.g.e., s. 144.
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siire¢ olmaktan kurtulmas: ve resmiyet kazanmasi, bicimsel iletisimin etkili bir
yonetsel arag olarak degerlendirilmesini saglamaktadir.***

Orgiitlerde iletisim dendigi zaman pek cok kisinin diisiindiigii, bigimsel
iletisimdir. Bigimsel iletisim, orgiitteki her tiir resmi bildirileri, talimatlari, raporlama
bicimlerini kapsar. Bigimsel iletisimin amaci, grup icin gerekli bilgi ve anlayisi
saglamak, calisanlarin isten tatmin olmalari i¢in istenen tutumu olusturmak ve

ilgililere gerektiginde bilgi iiretmektir.**®

Bicimsel iletisim,  Orgiitsel  yap1
dogrultusunda olusan haberlesme sistemidir. Bigimsel iletisim, bir isletmedeki her
tiirlii resmi bildirileri, talimatlari, raporlama bi¢imini ve dilek iletme seklini kapsar.
Burada amag, oOrgiit i¢in gerekli bilgi akist ile sorumluluklarin eksiksiz yerine
getirilmesini saglamak, calisanlarin isten tatmin olmalari i¢in istenen tutumu

olusturmak ve isleyisin devamliligi i¢in bilgi iiretmektir.'*®

1.6.1.1. Dikey lletisim: Dikey haberlesme cercevesinde ortaya ¢ikan yukaridan
asagiya dogru haberlesmede {istler astlara; isle ilgili aciklamalar, emir ve talimatlar
orgiitsel siire¢ uygulamalarla ilgili bilgi, performanslar1 hakkinda bilgi ve orgiitsel
amaglarla ile ilgili bilgi verecektir. Astlar ise kendileriyle, is arkadaslari, orgiitsel
uygulamalar, ihtiyaclari, yaptiklart islerle ilgili bilgileri, sikayet ve Onerilerini
asagidan yukariya dogru ileteceklerdir. Buradan da anlagilacagi gibi lstler emir,
talimat, uyar1 ve kontrol niteliginde astlar ise aciklama ve bilgilendirme niteliginde
mesajlar iletmektedir.*’

Lawler, Porter ve Tennenbaum’un arastirmasinda, yoneticilerin kendi tstleri
ile giristikleri iletisime daha c¢ok Onem verdikleri saptanmistir. Bunun temel
nedeninin de yoneticilerin kendi istleri ile daha az etkilesime girmeleri oldugu ileri
stiriilmiistiir. Bu aragtirmalarin da ortaya koydugu iizere; dikey iletisim olarak da
adlandirilan ast ve lst arasindaki iletisime, yoneticilerin biiylik zaman ayirdiklar
sOylenebilir. Ancak ast ve lst arasindaki iletisimde, yukaridan asagiya dogru olan

iletisim, astlarin {stleriyle kurduklari iletisime nazaran daha yaygin olarak

4 GURUZ ve GUREL; a.g.e., s. 351.

S TUTAR; a.g.e., ss. 124- 125,

18 ALTINISIK; a.g.e., s. 18.

1T ATAMAN, Goksel; isletme Yonetimi, Tiirkmen Kitabevi, [stanbul, 2001, s. 423.
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kullanilmaktadir. Ozellikle biiyiik 6rgiit yapilarinda, hiyerarsik basamaklarin fazlalig
nedeniyle astlarla iistler arasinda dikey iletisim yoluyla kurulan bilgi alig veriginin
hizinda ve etkinliginde bir diisiis gozlenmektedir. Dikey iletisim aracilig ile iletilen
bilgiler iggorenler arasindan dogal bir siizgecten gegmektedirler. Hiyerarsinin her
basamagi iletileri kendi isine gelen bi¢cimde belirli sekillerde yorumlamakta, bu arada
iletinin yapisinda da baz1 degisimlere neden olmaktadir.™®

Dikey iletisimin temel problemi, asagiya dogru iletisimde yonetici astlarinina
mesaji ilettigi zaman, mesajin i¢eriginin astlar tarafindan bozulmasi ve onun akisinin
durdurulmasidir. Bu durum dikey iletisin kismen hatali ve eksik olarak kurulmasina
neden olabilir. Bu durumda geri bildirim gibi kontrol yontemlerinin devreye
sokulmasi, iist diizey yoneticilerin sadece ara diizey yoneticilerle goriismekle
yetinmeyip alt diizey calisanlardan da bilgi almasi; mesajin dogru iletilip

iletilmediginin kontrolii agisindan faydali olacaktir.**®

1.6.1.1.1. Yukaridan Asagiya lletisim: Dikey iletisimin hiyerarsi basamaginin iist
kademesinden baslayarak alt kademelere dogru isleyen boyutu, yukaridan asagiya
dogru iletisim olarak adlandirilmaktadir. Daha acgik bir ifadeyle yukaridan asagiya
dogru iletisim, Ustten asta dogru isleyen bir iletisim akisidir. Kaynak ve alict
acisindan konuya bakildiginda yukaridan asagiya dogru iletisim; kaynagin yonetici,
alicinin ise ¢alisanlar oldugu bir siireci tanimlamaktadir. Dolayisiyla yukaridan
asagiya iletisim, Orgiit hiyerarsisini ve yetki iligkilerini temel alan bir nitelige
sahiptir.*?

Orgiitte biitiinliigiin, yoneltme ve denetimin saglanmasi her seyden once
yukaridan asagiya gelisen otorite ilisiklerinin iyi diizenlenmesini gerekli kilar.
Otoritenin gerceklesmesi ic¢in Orgiitiin itici glice ve bu giicten c¢esitli organlara
yayilan diizenli ve uyumlu mesaj akimima gereksinme duyulur. Itici giig, isletmenin
iist yonetiminden, mesaj akimi ise ilgili tiim organlara iletilen buyruklarla bigimlenen

otoriteden dogar. Burada otorite kavrami buyruk verme yetkisi, bir diger deyisle

18 CANSU:; a.g.e., s. 35.
9 CETINKAYA; a.g.e., s. 21.
120 Giiriiz ve Giirel; a.g.e., s. 352.
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karar verme, diizenleme ve buyruklarin yerine getirilip getirilmedigini denetleme
olarak anlagiimahdir.*®

Orgiit yapis1 ve organizasyon semasi yukaridan asagiya iletisimi kolaylastiric
bir rol oynamakta ve mesajlar emir komuta zincirini takip ederek kolaylikla hayata
geemektedir. Bu yoniiyle yukaridan asagiya iletisim, ¢alisanlarin orgiite iliskin tiim
politika, karar, uygulama, amag, kural ve sinirlamalar1 6grenmeleri ve geri bildirim
saglayabilmeleri agisindan belirleyici niteliktedir.?® Bu iletisimde; isletmenin
politikalari, kurallari, emirler ve bilgi talepleri iletimde rol oynuyor. Yukaridan
asagiya dogru iletisim genellikle, yalin bir dille, anlasilir, yoruma yer vermeyecek
bigimde yazili olmalidir.*?®

Asagiya dogru iletisim Orgiitsel goérevlerini yerine getirmede ¢alisanlarin
performansini yonlendirmede son derece 6nemli bir isletim aygitidir. Asagiya dogru
iletisim mesajlar1 Orglitsel yasamda asagiya dogru iletisimin etkili kullanimini
belirtmemektedir. Asagiya dogru iletisim, etkinligi belirlemek i¢in yOnetimin geri

beslemesinin ilk kaynagini olusturmaktadir.?*

1.6.1.1.2. Asagidan Yukariya Dogru letisim: Asagidan yukariya dogru iletisim;
astlarin yaptiklar1 is ya da istek ve beklentileri hakkindaki diisiincelerini iist
yonetime, Orgiit hiyerarsisini izleyerek iletmeleri siirecidir. Bu anlamiyla astlarin, tist
yonetimin talep ve beklentilerine iliskin mesajlarina yanit ya da diger bir ifadeyle
tepki vermeleridir. Dolayisiyla asagidan yukariya dogru iletisim, yukaridan asagidan
yukartya dogru iletisime iliskin bir geri bildirim olarak nitelenebilmektedir.
Calisanlardan gelen bilgilerin {ist yonetime, Orgiitiin giinliikk faaliyetleri, basar1 ve
basarisizliklar1 ile ilgili potansiyel problemleri hakkinda goriis vermesi nedeniyle
asagidan yukartya dogru iletisim Orgilitsel yasam dongiislinlin  stirekliligini

saglamaktadlr.125

2L SABUNCOGLU ve TUZ; a.g.e., s. 76.

12 GURUZ ve GUREL; a.g.e., s. 354.

122 FiLizZ, Atilla; “Yonetimde fletisim”,
http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=548, Erisim: 27.02.2009.
Y EROL; a.g.e., 5. 59.

122 GURUZ ve GUREL; a.g.e., s. 355.
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Genel olarak isgorenlere verilen isler ve kendilerinden beklenen gorevler
yoneticiler tarafindan izlenir. Bunun saglanmasi i¢in de yukariya doniik iletigim
kanallarindan yararlanir: Bu kanallar araciligi ile yapilan islere iligkin bilgi ve
raporlar iist organlara iletilir. Boylelikle islerin amaglara ve buyruklara uygun
bi¢imde gerceklestirilme orani saptanir. Uygulama yetersiz goriiliirse denetim
siklagir, buyruklar verilerek gerekli nlemler alinr.*?

Tecriibeler ve arastirmalar, isletmelerde bu ikinci iletisim kanalinin birinciye
kiyasla daha agir islendigini gdstermistir. Bununla beraber bu kanalin, calisanlarin
tatmin edilmesi, yonetimde olup bitenden haberdar olmasi bakimindan agirda olsa
muhakkak agik tutulmasi ve iglemesi ve her iki taraf i¢inde sarttir. Ancak calisanlarin
¢ogu yonetim takimina veri sunmaktan genelde misilleme ihtimaline kars1 korkarlar.
Eger calisanlar kendi fikirlerine iist yonetimin duyarli oldugu insanlarsa bu tiir
iletisim gerceklesir. Bu ylizden korkuyu gideren ve agikligi oneren bir kiiltiiriin
yaratilmasi ok 6nemlidir.'?’

Gilinlimiizlin otoriter, biliylik ve karmagik orgiitleri asagidan yukariya dogru
bilgi akigin1 engellemektedir. Bu engellerin basinda, drgiitsel yapinin dayandirildig
hiyerarsi ve otoritenin, astlarla tstler arasindaki iligkilerin formel olmasini
gerektirmesi, otoriter ve formel bir yap1 igerisinde ise astlarin problemlerini iistleriyle
acikca goriismekten cekinmeleri hususu gelmektedir. ikinci olarak modern drgiitlerin
gerek iiye sayisi gerekse yayildigr alan bakimindan ¢ok biiyiikk ve ¢ok sayida
hiyerarsik basamaktan olusmus olmasinin yiliz yiize iliskilere imkan vermemesi ve

bunun da asagidan yukariya iletisimi zorlastirmasi gelmektedir.128

1.6.1.2. Yatay Iletisim: Etkin islerlige sahip yatay iletisim akisi; isgdrenler
arasinda esgiidiim saglama ve problem ¢6zme, dayanisma ve takim ruhu yaratma
konularinda hizmet vermektedir. Yatay iletisim iggoriilerin, yontemlerin ve
sorunlarin paylasilmasimi kolaylastirarak Orgiitiin bazi sorunlarla karsilasmaktan

kurtulmasin1 ve diger sorunlarin da daha kolaylikla ¢6ziimiinii saglamaktadir. Yatay

? SABUNCOGLU ve TUZ; a.g.e., s. 79.
127 BILGIC; a.g.e., s. 38.
128 Y ATKIN, Ahmet; Halkla iliskiler ve letisim, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 2003, s. 78.
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iletisim ayrica c¢alisanlarin doyum duygusunu artirmakta ve goniil giliciini
artirmaktadir.*®

Yatay kanallarin iletisimde en oOnemli islevi Orgiitteki eylemlerin
esgiidiimlenmesini saglamaktir. Ozellikle ¢agdas ve biiyiik oOrgiitlerde asir1 is
boliimiiniin ortaya ¢ikardig farklilagma ve uzmanlagma birimler arasi esgliidimiim

130 yatay iletisimin en 6nemli rolii, aym diizeyde cesitli

Onemini arttirmaktadir.
fonksiyonlar1 yiiklenmis organlari, zaman zaman bir araya getirerek, isletme i¢in son
derece gerekli bulunan esgiidiimiin saglanmasin yardimci olmasidir. Yatay iletisim
aksiyorsa, esgiidiim islevinde aksakliklarin ¢ikmasini dogal karsilamak gerekir.
Isletmenin sosyal ve ekonomik yapisi gelistikce ve genisledikge, yetkilerin giderek
yayillmast sonucu, yonetimin ortak amac¢ dogrultusundan sapma tehlikesi de
biiyliyecektir. Kat1 bir merkezi yonetim gecerliligini her gegen giin biraz daha
yitirirken, yatay organlar arasinda kurulan iligkiler ama¢ ve isbirligini saglamada
daha etkili olmaktadir.*®!

Ayni orgiitsel diizeydeki kisi ve birimler arasinda yapilan iletisimdir. En
onemli islevi, c¢esitli Orgiitsel Dbirimler iginde ve arasinda faaliyetlerin
esgiidiimlenmesini saglamaktir. Ozellikle modern ve biiyiik orgiitlerde asir1 is

boliimiiniin ortaya ¢ikardigi farklilasma ve uzmanlagma, birimler arasi esglidiimiin

onemini arttirmaktadir.**?

1.6.1.3. Capraz Iletisim: Capraz haberlesme farkli birimler ve hiyerarsik
seviyelerde bulunan kisilerin ve birimlerin birbirleriyle haberlesmesine verilen addir.
Capraz haberlesme fonksiyonel yetki iligkilerinin sonucunda ortaya c¢ikar. Bir
Orgiitlin lretiminden sorumlu genel miidiir yardimeisinin yeni alinan ve heniiz test
asamasinda olan bir makinenin teknik 6zelliklerini 6grenmesi i¢in normal kosullarda

emir-komuta zincirindeki tiim baglantilar1 dolagsmasi gerekir ki bu olduk¢a zaman

2 GURUZ ve GUREL; a.g.e., s. 356.

0YILDIZ; a.g.e.; s. 36.

BLSABUNCOGLU ve TUZ; a.g.e., s. 94.

132 TIKiCI Mehmet ve Selma KARATEPE; “inénii Universitesinde Toplam Kalite Yonetimine Gegis
Asamasinda Etkin Iletisimin Yeterliligi”, Kamu Yonetiminde Kalite IT. Ulusal Kalite Kongresi,
TODAIE/ KAL-DER, Ankara, 1999, s. 5.
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alir. Yoneticinin zaman kaybmi engellemek amaciyla dogrudan o projede calisan
miihendisin bilgisine bagvurmasi ¢apraz haberlesmeye ornektir.*®

Orgiitii farkli birimlerden olusan bir biitiin olarak degerlendirdigimizde, farkli
birimler arasindaki esgiidiim saglamak i¢in capraz iletisim kurulmasinin yararl
oldugunu sodylenebilir. Bu esglidiimii saglamak i¢in kurulan iletisimde hiyerarsik ve
formel bir ast st iliskisi olmadigindan, informel iletisimin varligindan s6z edilebilir.
Farkli birimler arasinda kurulan ¢apraz iletisimde, bu birimlerde isgdren ve diger
birimlerle iletisime gecen isgérenler, orgiitiin biitiinii ve isleyisi hakkinda 6nemli
bilgilere sahip olabilirler. Bu durum da onlar1 bilgiyi iletme ve siizme giiciine sahip
kilar.'®*

Capraz iletisim kanallar1 bazen olagan durumlarda da kullanilir. Eger, sadece
belirli konularda bilgi alig-verisi amacini tasiyorsa bunun sakincali yonii yoktur.
Fazla zaman alict boyutlara varmadikc¢a capraz iletisimin etkin bir karar almaya
yardimci olacagi bile kabul edilebilir. Ancak bilgi alig-verisi disinda bir yoneticinin
baska bir boliimde bulunan isgorenlere emir vermesi sekline doniisiirse ya da
gereksiz yere gorisiiliirse, Orgiitsel diizen yerini orgiitsel diizensizlige birakmak
zorunda kalir. Bu nedenle isletmelerde zorunlu olmadikga, ilke olarak ¢apraz

iletisime  gitmekten kaginmak gerekir.135

Yapismasmin kagmilmaz oldugu
durumlarda da, is gorenlerin onceden fistiinden izin almak ve c¢apraz iletisim
baglantisinin sonuglarindan {iistiinli haberdar etmek suretiyle, orgiitlerde huzursuzluk
ve kuskuyu ortadan kaldirmanin geregi iizerinde durulmalidir. Kisaca, ancak etkili
bir sekilde kullanilan capraz iletisimin yoneticiler i¢in 6nemli bir bilgi kaynag:

oldugu unutulmamahdir.**

1.6.2. Bicimsel Olmayan Iletisim
Orgiitsel iletisimin bir diger boyutu, bigcimsel olmayan iletisim olarak
adlandirilmaktadir. Bigimsel olmayan iletisim; literatiirde “informel iletisim” ya da

“dogal iletisim” olarak da kullanilmaktadir. Kisileraras: iligkilerin ve insani

13 ATAMAN; a.g.e., s. 424,

Y CANSU;a.g.e., s. 42.

1% SABUNCOGLU ve TUZ; a.g.e., s. 83.
B YATKIN; a.g.e., s. 80.
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gereksinimlerin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan bigimsel olmayan iletisim; belirli bir
program ve amag olmaksizin, kendiliginden gerc;eklesmektedir.137

Bicimsel olmayan iletisimin bir yoniinii olusturan ve yaygin olan bigimleri
dedikodu ve soylentidir. Soylentiler; onemli olan belirsizligin oldugu ve kaygi
uyandiran durumlara bir tepki olarak ortay ¢ikar. Calisma ortaminda bu {i¢ kosulun
sitkca bulunmasi oOrgiitlerde sdylentilerin olugsmasinin nedenini agiklamaktadir.
Ozellikle biiyiik orgiitlerde yeni yoneticilerin atanmasi yerlerinin degismesi
gorevlerin yeniden paylastirilmast gibi konularda goriilen gizlilik ve rekabet

sdylentilerin kulaktan kulaga yayilmasini 6zendiren bir ortam yaratir.'®

Dogal
iletisim olarak da adlandirilan bu iletisim tiirli, zaman zaman formal iletigimi
destekleyerek oOrgiit amaclarma hizmet eden yararlar saglamaktadir. Hatta
giiniimiizde bazi1 firma yonetimleri, Orgiit icinde cabuk yayilmasini istedikleri
mesajlar ve duyurular i¢in bu iletisim kanalini tercih etmektedir.**

Bigimsel olmayan iletisim iyi yonetilmedigi ve kontrol altinda tutulmadig:
takdirde, orgiitsel amaclara ulagsmay1 kolaylastirmak yerine orglitsel amaclara ket de
vurabilmektedir. Bu nedenle orgiit yonetimleri, dogal ve kendiliginden bir nitelige
sahip olan bu iletisim akigini; dikkatle takip etmeli, denetim altina almali ve bigimsel
iletisimi destekleyici bir sekilde kullanmalidirlar. Aksi takdirde iletisim yapici degil,
yikict bir arag olmaktadir.**°

Iletisim psiko-sosyal bir ihtiyagtir. Bu ihtiyacin engellenmesi ya da
sinirlandirilmast durumunda, dogal iletisim kanallar1 kendiliginden olusur. Dogal
iletisim, Orgiitiin 6nceden belirlenmis kanallarindan gegmeyen, belirli bir plan iginde
gerceklesmeyen, caligsanlar arasinda kendiliginden olusan iletisimdir. Formel (resmi,
bigimsel) iletisim ne kadar miikemmel islerse islesin, kurumun amaglarinin
gerceklestirilmesinde dogal iletisimin olduk¢a 6nemli bir yeri vardir. Bunun yani
sira, formel iletisim kanallarinin iyi islemedigi ya da yeterli olmadig1 zamanlarda,

dogal iletisim hizla olusur ve genis,ler.141 Orgiitlerde iletisimin iki amaci vardir.

BT GURUZ ve GUREL; a.g.e., s. 357.

38 UYGUR ve GORAL; a.g.e., s. 181.

139 TANRIKULU, Bekir; “Iinsan Kaynaklar: Y8netiminin Etkinliginde iletigsim Rolii”,
http://www.caginpolisi.com.tr/10/10-11-12-13.htm, Erigim: 15.05.2008.

0 GURUZ ve GUREL; a.g.e., s. 358.

YLTUTAR; a.g.e., s. 133.
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Birincisi, orgiitiin amaclarinin gergeklestirilmesi igin faaliyetlerin esglidiimlenmesi
ve gorevin ilgili personele, kisiye iletilmesidir. ikinci amag ise, drgiitiin {iyelerinin
iletisim yoluyla orgiitsel planlar1 istekli ve sevkli bi¢gimde basarmak icin

canlandirilmasidir. *#2

1.7. ORGUTSEL ILETISIM BICIMLERI VE ARACLARI
1.7.1. Sozlii iletisim Araclar

Konusurken,  dinlerken,  diisliniirken,  yazarken,  gorsel iletileri
anlamlandirirken stirekli dili, ¢cogunlukla da anadilimizi kullantyoruz. Diiglerimiz
bile dil’ siz degildir. Kiiltiir ve diinya goriisii ile iliskileri baglaminda dil, yalnizca
belli dilbilgisi kurallarina gore diizenlenmis sozciik dagarcik ile istek, duygu ve
diisiinceleri aktaran bir kod, bir ara¢ degil, ayn1 zamanda bireyin duygu ve

diisiincelerini birlesime ulastiran bir program ve rehber saglar.*®

1.7.1.1. Goriisme: Goriisme en kisa anlatimla, en az iki kisi arasinda karsilikli
konusma, soru sorma, diyalog kurma olarak tanimlanabilir. Bir ¢alisanin ¢alisma
hayatinda zaman zaman yoneticisiyle karsilikli goriismesini buna 6rnek olarak
verebiliriz. Giidiilen amaca gore goriisme ¢esitleri sunlardir;***
a. Tartisma goriismeleri: Yetkili kimselerden bilgi edinmek igin yapilir.
b. Teshis goriismeleri: Goriisiilen kimsenin problemlerini ve bunlarin
nedenlerini ortaya ¢ikarmaya yarar.
Cc. Tedavi goriismeleri: Goriisiilen kimsenin kendini daha iyi anlamasin,
isbirliginde bulunmasini saglar.
d. Damsma goriismeleri: Calisanlarin yeteneklerini tanimaya ve ilgililerden

bilgi alarak uygulanabilir plan ve program yapmaya yardimeci olur.

1.7.1.2. Toplantilar: Bir ama¢ dogrultusunda insanlarin bir araya gelerek iletisim

kurmalaridir. Toplantinin baslama ve bitis saati onceden belirlenmeli, giindem

Y2 TiKiCI ve KARATEPE; a.g.e. s.7.
%3 GECIMLI; a.g.e., s. 177.
“YERONAT; a.g.e., s. 42.
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aciklanmali, toplanti yeri diizenli olmali ve diger iletisim araglariyla desteklenmeli ve

konusmalar 6zgiir bir ortam i¢inde demokratik bi¢imde yt')netilmelidir145

1.7.1.3. Konferanslar: Tek yonlii bir iletisim araci olarak konferans, belirli bir siire
icinde olduk¢a genis bir kitleye degisik goriislerin iletilmesini saglar. Konferans
sayesinde, yazili olarak veya teker teker karsilikli iliski yoluyla ¢ok zaman kaybini
gerektirecek bir iletisim olay1r sadece bir kag saat igine sigdirilabilmektedir. Buna
karsilik konferansin tek yonlii olmasi geribildirimi engeller ve eger konferans konusu
yeterince ilgi ¢ekmiyorsa beklenen etkinligi saglamayabilir. Iyi bir konferanstan soz
edebilmek i¢in katilanlarin 6nceden konu iizerinde bilgilendirilmeleri, konugmacinin
toplum psikolojisini iyi bilmesi ve ilgiyi siirekli olarak konu iizerine ¢ekme

yetenegine sahip bulunmasi gerekir.146

1.7.2. Yazih iletisim Araclar

Yazili iletisim, sozciikk ve sembollerin yazili bir bigimde iletilmesini ifade
eder. Sozli iletisimden farkli olarak yazili iletisimde, alictya mesajin sundugu anlam
lizerinde diisiinme, yargilama, analiz etme ve inceleme imkani verir. Bunun yaninda
yazili iletisim gondericiye mesaja koydugu diisiincelerini yeniden gézden gecirme,
okuyucuya ise bos zamanlarinda veya ek bilgiler elde ettiginde, mesaj1 inceleme ve
yeniden okuma firsat: verir. Ozellikle kalic1 olmasi istenen mesajlar, yazili iletisimle

gergeklestirilmelidir.147

1.7.2.1. isletme Gazetesi: Gazeteler gerek isletme iginde dagitilan gerekse
caliganlarin ikametgahlarina gonderilen isletmedeki faaliyetler hakkinda bilgi
verilerek iliskiyi canli tutma araglaridir. Isletme gazetelerinin iki énemli rolii oldugu
sOylenebilir: birincisi, isletme calisanlarini ¢esitli konularda aydinlatmak, ikincisi ise

bos zamanlarimi degerlendirmek ve eglendirmektir. Genellikle iicretsiz dagitilir.

¥ GECIMLI; a.g.e., s. 177.

1 YORULMAZ; a.g.m.,
http://www.sporder.net/makaleler/halkla_iliskilerde_kullanilan_kitle_iletisim_araclari.doc,
Erisim:22.04.2008.

“TKARTAN; a.g.e., s. 20.
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Isveren ve yoneticilerin propagandasmi yapmayan ve ¢alisanlarin iletisim
ihtiyaclarina cevap verebilecek sekilde hazirlanmis bir isletme gazetesi, iletisim

politikasinin etkili olmasinda rol oynar148

1.7.2.2. Afis, Brosiir ve El Kitaplari: Afisler belirli sloganlar ve ¢izgilerle kisilerin
ilgi ve dikkatini belirli konulara ¢ekmek amaciyla diizenlenirler. Ancak iletilmek
istenen mesaj ile kullanilan sozler ve resimler arasinda her zaman tam bir uyum
saglandigr soylenemez. Kisa fakat etkileyici sozciiklerden olusan, anlatimi
kolaylastirict ¢izgileri yansitan afiglerin diizenlenmesi ayr1 bir beceri ve sanat
isidir.**

Brosiir; genellikle az sayfali, ufak bir dergi boyutunda basilan bir tanitma
aracidir. Genel ve 0zel amagli olarak tasarlanabilir. Genel amagli brosiir, 6rgiit icin
olumlu imaj yaratmak amaciyla, orgiitiin vizyonu, misyonu, degerleri ve tarihgesi
gibi konular ele alir. Ozel amagli brosiirler ise belirlenmis bir hedef kitleye yonelik
olarak orgiitiin ihracat hacmi, tiretim teknolojisi, yeni iiriin gesitleri gibi daha 6zel
konulara iliskin bilgi vermeyi amaglar.**®

Bir diger yazili iletisim yolu olan el kitaplar1 daha ¢ok igletme hakkinda ya da
isletmenin yeni uygulamaya koydugu bir yontem/yaklasim i¢in olusturulan basili
yayinlardir. Isletmeler yeni yaklasim ve uygulamalari departmanlar ve calisanlar
arasinda yayginlagtirmaya c¢alisirken bu yaklasim ve uygulamalar isletmeye
uyarlayarak el kitabi olusturabilirler. Ulkemizde de birgok isletmede kullanilan
toplam kalite yonetimi uygulamasi esnasinda isletmeye 6zgli “Toplam Kalite El

Kitaplar1” olusturulmakta ve igletme igerisinde yayilimi saglanmaktadir.™*

1.7.2.3. Mektup: Orgiitlerin diger orgiitlerle veya orgiit iiyeleri ile iletisimini

saglayan yazili belgeler de is mektuplar smifina girmektedir."®* Mektuplar, diger

18 ERONAT; a.g.e., ss. 45- 46.

9 YORULMAZ; a.g.m.,
http://www.sporder.net/makaleler/halkla_iliskilerde_kullanilan_kitle_iletisim_araclari.doc,
Erisim:22.04.2008.

10 BASYIGIT; a.g.e., s. 30.

11 CETINKAYA; a.g.e., s. 34.

152 ALTINISIK; a.g.e., s. 37.
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iletisim araglarindan farkli olarak toplumsal degil kisisel bir aractir. Iyi yazildiginda
hedef Kkitleyi bizzat ziyaret etmek kadar etkili olabilirler. Bir olayla ilgili bilginin
sunulmasi ve bilgi istenmesi, bir davet veya bir yeniligin duyurulmasi gibi amaglarla
yazilabilir. Ancak mektubun etkili olmasi i¢in inandirici, samimi, ag¢ik, anlasilir ve

ikna edici nitelikte olmas: gerekir.*

1.7.3. Elektronik Iletisim Araclar

Elektronik teknolojileri, bilgisayar teknolojisiyle birlesince, ¢ok sayida
iletisim arac1 ve bu araglarin sundugu iletisim ortamlari giinlilk hayatimiza girmistir.
Elektronik iletisimin yiiksek hizla mesaj aligverisini saglamasi, mesaji tam olarak
ilave edebilmesi, farkli ve daginik yerlerdeki mesajin insanlara ayni anda ve ayni
bigimde gonderilebilmesi ve interaktif iletisime olanak saglamasi gibi avantajlari
vardir. Elektronik ortam ve araglardan bazilar1 sunlardir; video konferans, elektronik

Bsletmeler, internette olusturulacak

veri agi, elektronik posta, internet ve intranet.
web sayfalariyla ¢alisanlarin isletme hakkinda, yaptiklari is hakkinda bilgi sahibi
olmasini saglayabilirler. Calisanlara E-mail yoluyla c¢alisanlarin ilgilendigi ise iliskin
diizenlemeler veya kendilerini etkileyecek is dis1 konular hakkinda bilgi

verebilirler.t>®

1.7.4. Gorsel-Isitsel Iletisim Araclar

Gorsel-Isitsel teknikler iletisim ve egitim alaninda kullanilan ve modern
buluslara dayanan ses ve resim prodiiksiyonlarini igerir. Bu yontem, isitsel iletisim
teknigi (radyo, pikap) veya isitmeli ve konusmali (teyp), sadece gorsel (sessiz film),
diyapozitif sesli ve resimli .(sesli film, televizyon) ya da odio-matris denilen

ogrenme makineleri gibi ¢esitli tekniklerle uygulanmaktadir. Bunlarin disinda plan,

%3 YORULMAZ; a.g.m.,
http://www.sporder.net/makaleler/halkla_iliskilerde_kullanilan_kitle_iletisim_araclari.doc,
Erisim:22.04.2008.

Y SARIKAMIS; a.g.e., s. 50.

1% ERONAT; a.g.e., ss. 49- 50.
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kroki, maket, fotograf, model ve grafik gibi teknikler de gorsel-isitsel yontemler

icinde diisiiniilebilir."*®

1.8. ORGUTSEL ILETISiMI ENGELLEYEN FAKTORLER
Iletisim orgiitii bir arada tutan ve orgiit icin hayati 6neme sahip bir

Y7 fletisim sorunlarmin genellikle biiyiik boyutlu isletmelerin tekelinde

unsurdur.
oldugu diisiiniilmektedir. Bu dogru degildir: i¢ iletisim boyutlarindan bagimsiz
olarak, isletmelerin tiimiinde bulunmaktadir. Genel olarak isletmelerin ig
catismalari iletisimin dogurdugu sanilmaktadir. Insan iliskilerini en iyi yapiya
oturtmak i¢in gerilimin yiikselmesine géz yummak celiskili bir bi¢imde zayifliktir.
Ciinki insan iliskilerinin agini diizenlemis ve genisletmis olan tiim igletmeler bilirler
ki, elde edilmek istenen sonuglarin diizeltilmis olmas1 da en az iiretim diizeyi kadar
ciddiye almmasi gereken bir sorundur.***Onemli bir yonetsel fonksiyon olan iletisim
faaliyetlerinin etkin bir bigimde yiiriitiilebilmesi i¢in, iletisimde olas1 engellerin
ortadan kaldirilmasi gerekir. Cok’ a gore iletisim engelleri asagidaki gibidir:159

a. Bireyler okuduklari ve duyduklar1 konusunda pesin hiikiimli ve

secicidirler, duymak istediklerini duyar, gérmek istediklerini goriirtiler.

b. Korku ve diger duygusal durumlar, mesajin iletimini zorlastirilabilir.

c. Giiven eksikligi, etkili iletisimin 6nemli bir engeldir.

d. Sifahi zorluklar, anlagilmazligin ve karigikligin kaynagi durumundadir.

Iletisimin diger bir dnemli bir engeli (mektuplar, kisa notlar, raporlar ve

@

telefon mesajlar1 gibi) asir1 bilgi yiikii ve iletisim becerisindeki eksikliktir.

Iletisimde bozulma, mesajin  kapsammin bilingli veya bilingsizce
degistirilerek transfer edilmesidir. Bilginin gonderilirken kaybolmasi veya zarar

gormesi, yanlis anlama ile degistirilmesi veya yeniden diizenlenmesi, yanls yere

1% GURSEL Musa, Hiiseyin IZGAR vd., Endiistri ve Orgiit Psikolojisi (Ed. Hiiseyin IZGAR),
Egitim Kitabevi Yayinlar1, Konya, 2003, s. 48.

BTBAKAN ismail ve Tuba BUYUKBESE; “Orgiitsel Iletisim ile Is Tatmini Unsurlar1 Arasindaki
[liskiler: Akademik Orgiitler i¢in Bir Alan Arastirmas1”,
http://www.akdeniz.edu.tr/iibf/dergi/Sayi07/05Bakan.pdf, Erisim: 26.02.2009.

18 | AZAR, Judith; Tletisim Bilimi (Cev. Cengiz Anik), Vadi Yaymlari, Ankara, 2001, s. 59.

¥ TUTAR, Hasan; Toplam Kalite Yonetimi Cercevesinde Biiro Yonetimi Teknikleri, Aktif
Yaynevi, 2000, s. 231.
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gonderilmesi, gecikmesi ve alici tarafindan anlagilmamast ve benzeri kontrol
edilebilen veya edilemeyen etkenlerden kaynaklanan problemler etkin iletisimi

engeller.'®

1.8.1. Fiziksel Engeller

Bu faktorler daha cok iletisim kanali ve bunu etkileyen cevresel kosullarla
ilgilidir. Giirtiltli s6zli haberlesmeyi etkileyen 6nemli bir engeldir. Ayni sekilde
cesitli konusma ve yazma araglarini etkileyen teknik bozukluklar da fiziksel

faktodrlere drnektir. %

Bu tiirden faktorler, genellikle haberlesme kanali ve bunu
etkileyen ¢evresel kosullarla ilgilidir. Haberlesme kanali gonderici ile alici arasinda
iletisim saglandig1 frekans ve mesajlarin karsilikli gonderildigi ortamdir. Bu ortamda
cevresel imkanlardan dogabilecek bazi sorunlar, iletisimin saglikli ilerleyememesi
sonucunu  dogurmaktadir. Ornegin, haberlesme kanali iginde iletisimi

engelleyebilecek bir dilizeyde giiriiltiiniin  olmasi, iletisimi Onemli dlglide

etkileyebilecek faktorlerin baginda gelmek‘[edilr.162

1.8.2. Kisisel Engeller

Bu tiir engeller, yargilar, duygular, kisisel amaclar ve insanlarin toplumsal
degerlerinden kaynaklanir. Alicinin, herhangi bir mesaji degerlendirmesi, Onceki
deneyimi, yasantis1 ve inang sistemine bagldir. Ozellikle yoruma agik olan, soyut
simgelerden olusmus mesajlarin algilanmasinda kisiselligin pay1 oldukea yiiksektir.
Boyle bir birey, duydugunu degerlendirmek yerine, duymak istedigi algilama
egilimindedir.*®

Iletisim siirecinin iki aktdrii olarak kabul edebilecegimiz alict ve gonderici
aynt zamanda etkin bir bicimde uygulanabilecek iletisimi engelleyici rol de
oynamaktadirlar. Alicinin ya da gondericinin kisisel amaclarindaki farkliliklar,
iletisim siirecindeki hissel unsurlar, duygular, degerler, yargilar ya da aliskanliklar

bir yandan iletisimin O6nemli unsurlarindan biri olan mesaji dogru aktarmayi

160 ALTINISIK; a.g.e., ss. 29- 30.

1 BOZBAY; a.g.e., s. 4.

%2 EROL; a.g.e., 5. 69.

18 BUDAK ve BUDAK; a.g.e., s. 61.
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engellerken, 6te yandan da karsi taraftan gelecek mesajlara karsi olumsuz ve kayitsiz
bir tavir takinmaya neden olabilmektedir. Diger bir ifade ile alicinin gondericiye
karst olan tavri, giliveni ve inancit gondericiden gelebilecek mesajlarin farkl

sekillerde degerlendirilmesi sonucunu meydana getirmektedir.164

1.8.2.1. Giiriiltii: Giriltii, alma siirecinde mesajin duyulmasin1 engelleyen bir
titresimdir, dalgalanmadir. Giiriiltii radyo sinyalinde, gonderme sirasinda disaridan
eklenen fiziksel bozucudur. Gondericinin iletisim kanalina koymadigidir. Giiriiltii bir
diyalogda araya giren bir diger kisi tarafindan iletisime katilabilir. Fakat her
“gliriilti” iletisimde negatif olarak araya giren degildir; giiriiltii iletisime zenginlik
katan bir 6gede olabilir.'®
Iletisimin basaris1, mesajin tam olarak almmasiyla yani kaynagin (génderici)
ulastirmak istedigi anlam igerisinde algilanmastyla miimkiin olabilir. Bunun disinda
gerceklesen mesaj iletisi sonucunda (parazit/giiriiltii nedeniyle) iletisimde bir ¢cokme
yasanacaktir. Dolayisiyla, iletisimin ¢dkmesi, mesaji anlamamayla ya da yanlis

anlamayla direkt olarak ilgilidir.*®

Psikolojik giiriiltii, fiziki gliriiltiiye nazaran daha
etkili ve daha uzun bir giderme siiresi gerektiren sorundur. Kirgmnlik, darginlik,
anlagmazlik, yanlis anlama ve yorumlama, dnyargi, inang ve deger yargilar: ve goriis
farkliliklarinin iletisimde dogurdugu aksakliklar1 agmak, konusmay1 ya da dinlemeyi

engelleyen bir radyoyu veya televizyonu kapatmak kadar kolay degildir.167

1.8.2.2. Algilama Engelleri: Algilama, duyu organlar ile edindigimiz verilere,
daha oOnceki deneyimlerin, edinilen bilgilerin ve beklentilerin etkisiyle anlam
verilmesidir. Algilama siireci; kisilerin sahip olduklar1 deger yargilari, amag ve
hedefleri, ihtiyaglari, i¢inde yetistikleri kiiltiirel ortam, edindikleri bilgileri, duygu ve
hisleri, tecriibeleri ve hatta fiziksel Ozellikleri gibi faktorler tarafindan
etkilenmektedir. Bu nedenle ayni uyar1 farkli kisiler tarafindan farkli sekilde

algilanabilmektedir. Kisiler arasi iletisimde mesaj, gonderici ve alicinin algilama

14 EROL; a.g.e., Ss. 69- 70.

15 ERDOGAN; a.g.e., s. 102.

186 3ZGEN:; a.g.m., http://www.ilet.gazi.edu.tr/iletisim_dergi/18/OZGEN.pdf, Erisim: 18.08.2008.
*TYATKIN; a.g.e., ss. 106- 107.
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yeteneginin bir sonucudur. iki insan birbiri ile iletisim igindeyken, mesajlarm

algilarinin benzerligi oraninda algilayip anlamlandirabilir. Dolayisiyla kisiler arasi

iletisimde algilama bir filtre gorevi yapmatktatdlr.168 Bireyler ayni durumlar1 farkli

algilayabilmektedirler. Bu algilama farkliligina neden olabilecek egilimler

kliselesme, kendine yontma, hale etkisi, 6ngdrme, seg¢ici algilama, algisal karsi

koyma seklinde alt1 baslik halinde ‘[oplanmaktadlr:169

a.

Kliselestirme: Kliselestirme, bir kisinin davraniglarinin, ait oldugu grubu
baz alinarak degerlendirilmesi anlamina gelmektedir.

Kendine Yontma: Iyi ve olumlu davramislari birey kendisine mal
edinirken, kotii ve olumsuz davranislarin sorumlulugunu almaktan uzak
durur. Bu davranis kendine yontma olarak nitelendirilir.

Hale Etkisi: Bir bireyin bir veya birka¢ 6zelligi hakkindaki izlenimine
dayanarak, bireyin tim ozellikleri hakkinda yargiya varmak hale etkisi
olarak adlandirilir.

Ongorme: Ongérme; bireyin, baska bir bireyin kendisiyle aym
diistinceleri, duygular1 ve karakter Ozelliklerini paylastigini farz etmesi
durumudur. Ornegin; bir yoneticinin bazi zor gorevleri c¢alisanlara
vermesi ile onlart motive edebilecegini diisiiniirken, ¢alisanlar siirekli
olarak verilen gorevlerden tedirginlik duyabilir, hatta kendini
cezalandirilmis bile hissedebilir.

Secici Algllama: Bu husus bazi mesajlarin bir kisminin bilerek veya
bilmeyerek algilanmamas: ile ilgilidir. Ornegin; kisiler kliselestirme ve
ongorme egilimine sahipse, belirli kaynaklardan gelecek olan mesajlar ya
hi¢ algilamayacak ya da gondericinin amacindan farkli bir sekilde
algilayacaktir.

Algisal Kars1 Koyma: Bir insanin inanglarina ters diistiigli veya tehdit

edici buldugu bilgileri bloke etmesi veya degistirmesidir.

168 K AZU ibrahim Yasar ve Cabir YESILTAS; “Toplum Destekli Polislik Anlayisinda Iletisim
Yeterliliklerinin Onemi”, http://www.caginpolisi.com.tr/53/15-16-17-18-19.htm, Erisim:

18.03.2008.

19 KINGIR;

a.g.e., ss. 150- 151.
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1.8.2.5. Giiven ve Inamirlihk Konusundaki Eksiklikler: {letisimin etkinliginde ve
kalitesinde rol oynayan etmenlerden birisi de kaynagin giivenilir ve mesajin inanilir
olmasidir. Bu durumda inanirlig1 etkileyen en onemli kavramlardan biri sayginlik
derecesidir. Sayginlik derecesi ne kadar fazlaysa iletisimin kalitesi ve inanirlilig1 da o
kadar yiiksek olacak ve sonucta iletisimin etkililigi de o oranda yiikselecektir. Tersi
durumda inanilmayan ve giivenilmeyen kaynak kaliteli iletisime en biiyiik engel

olacaktir.t®

1.8.2.6. Dil: Dil, iletisimin temel unsurudur. Dil karmasik bir bigimde kullanilirsa,
iletisim engeline yol acar. Bu nedenle iletisimde basit, yalin ve agiklayict bir dil
kullanilmalidir. Konugmaci miimkiin oldugu kadar dinleyicinin diliyle konusmalidir.
' Genelde kisa ciimleler, giinliik, anlagilir konusma dili kullanilmasi ve mesajin
dogru kanallara verilmesi énemlidir.'"?

Ikinci &nemli dil engeli, alicinin kendisine gelen mesajdaki kelime ve
sembollere kaynagin niyetlendiginden daha farkli anlamlar verdiginde ortaya
cikacaktir. Semantik anlam bozuklugu olarak ifade edilen bu engel, kelimelerin
herkes i¢in ayn1 anlama sahip olmadig1 ve kelimelerin anlaminin kendi i¢inde degil,
kisinin kafasinin ig¢inde oldugu gercegine isaret etmektedir. Ayni seylerin farkli
kisiler i¢in farkli anlamlar ifade etmesi 6nemli bir iletisim engelidir. Dili simgeleyen
duygu ve fikirleri ifade eden sembollerin kotii secimi ve onlardaki anlam
karigikliklar1 bu engelin yaratilmasina ve iletisimin bozulmasina temel neden

olusturmaktadlr.173

1.8.2.7. Stres: Stres, kendimizi kesfetmenin, potansiyelimizi kullanmanin ve
gelistirmenin bir pargasidir. Hi¢ strese girmeden ne ¢aligmak ne aile kurmak ne de
cocuk yetistirmek miimkiindiir. Her birimizin en rahat calisti§imiz ve en verimli

oldugumuz bir olumlu stres diizeyimiz vardir. Stresle basa ¢ikmanin en temel kosulu,

YO YATKIN; a.g.e., s. 109.

Y TUTAR; a.g.e., s. 92.

12 GORAL, Ramazan; Biiro Yonetimi ve iletisim Teknikleri, Mikro Yayinlari, Ankara, 2002, s.
137.

B YATKIN; a.g.e., s. 110.
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bu olumlu diizeyin istline ¢iktigimiz ya da altina indigimiz anlar1 ve durumlar1 fark
etmektir. Stres diizeyindeki belli artiglar, performansta ve yeterlilikte artisa yol
acmaktadir. Bu smirlar art1 ya da eksi yonde asilirsa, performans ve yeterlilikte

azalmalar balslar.174

1.8.2.8. Geri Beslemenin Kalitesi: Iletisimde geri besleme géndericinin mesajina
karsihik alicinin tepkisidir. Geri besleme, bireyin davraniglarinin bir hedefe
yonelmesini ve bdylece amaglarina kolaylikla ulagsmasini saglar. Dolayisiyla geri
beslemenin zamaninda, dogru ve tekin bir bicimde saglanmamasi iletisimi

engelleyecektir.'™

1.8.3. Orgiitsel Engeller:

Orgiit yapis1 baslangicta gérev ve mevkilerin birbirleriyle iliskilerini gdsteren
bir tablodur. Orgiitsel yapiyr gelistirme ve onu yeni stratejilere uygunlastirmanin
onemli nedenlerinden biri de, birbirinden ayr1 olan ve farkli gérev ve islevler
yiiklenmis bulunan orgiitiin boliimleri arasinda uygun bir iletisim sistemi olusturma

konusudur'’®

1.8.3.1. Statii: Orgiitlerde aralarinda statii farki bulunan bireylerin iliskilerinin
formel kanallara bagl olmasi, iletisim akigini engeller. Yetki ve inisiyatif sahibi
bireylerin, orgiitsel iletisimi resmi kanallara baglamasi, yonetimin gesitli
kademelerindeki bireyler arasinda “sosyal mesafe”yi agar. Aralarinda sosyal

mesafeler bulunan insanlar arasinda dogal iletisim akisi engellenir'’’

1.8.3.2. Zamanlama: Zaman faktorii, haberlesmenin etkinligini su ya da bu yonde
etkileyebilen onemli bir unsurdur. Genellikle telefonla yapilan haberlesmelerde,
kendisine mesaj iletilecek olan kisinin (alicinin) bulunamamasi durumunda zaman

darlig1 dikkate alinarak aliciya ulastirilmak istenen mesaj baska birine birakilabilir.

% OZGEN; a.g.m., http://www.ilet.gazi.edu.tr/iletisim_dergi/18/OZGEN .pdf, Erisim: 18.08.2008.
15 ALTINISIK; a.g.e., s. 33.

16 BASYIGIT; a.g.e., s. 34.

YTUYSAL; a.g.e., s. 16.
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Birakilan mesaji kendisine gore algilayan bu kisi asil aliciya aktarirken bunun
niteligini degistirebilecek sekilde ifade edebilir.*

Orgiitlerde zaman baskis1 varsa mesaj asil alictya belirli kademelerden ve
formal yollardan ulasmak yerine, informal ve kisa yollar se¢ilebilir. Bu durum
normal olarak haberlesme siireci igine girecek bazi kimseleri disarida biraktigi igin
uygulamada karisikliklara yol acacaktir. Yoneticilerin zamanlarinin kit olmasi, bazi

konular1 ¢cok 6zet olarak sdylemelerine yol agmaktadir.*"

1.8.3.3. Ust ve Ast’larin Davramislari: Yoneticilerin gosterdigi anlayis ve yakinlik,
iligkilerin gelismesine, iletisimin kolaylagsmasina ve biitiin bunlara bagli olarak da
personelin igletmeyle biitlinlesmesine neden olmaktadir. Her orgiitte yoOnetici
kademesi o Orgiitiin iletisim atmosferini etkiler. Bu atmosfer de, ¢esidine gore
iletisimi ya kolaylastirir ya da engel olur. Eger yonetici anlayisli, hosgorii sahibi,
saygilt bir kisilige sahipse iletisim kolaylasmaktadir. Tersine, sinirli, dengesiz ve
tarafl1 bir gériiniim tasiyorsa, ast’ larin kendisine yakinlagmasi ve sorunlarini iletmesi
son derece gligclesmektedir. YoOneticilerin olumsuz tutum ve davraniglart ya da
bilgisizlikleri nedeniyle ¢ogu kez ast-iist iligkilerinin diizensiz, gelisigiizel bir nitelik
tagidig ve bigimsel kanallarin gerektigi gibi islemedigi goriilmektedir.'®

Yoneticilik siklikla isi tanimlama, gerekli personeli tedarik etme, onlari
egitme, performanslarina gore calisanlar1 gruplandirma, kariyerlerini gelistirme
konusunda onlara yardimci olma ve onlar1 isten atma boyutlariyla tanimlanir. Lakin
etkin bir yoneticilik i¢in gerekli birka¢ temel ve diizenli aktivite vardir. Bu temeller
herkesin ortak bir amag i¢in beraber ¢aligmasini saglar. Bunun yarari kisilerin birlikte

calistiklarini hissetmeleridir.*®*

178 SIMSEK, Serif: Yonetim ve Organizasyon, Giinay Ofset, 7. Baski, Konya, 2002, s. 202.

Y9 EKINCI; a.g.e., s. 25.

B KINGIR; a.g.e., s. 152.

181 NAMARA, Carter Mc; “Basics in Internal Organizational Communications”,
http://www.managementhelp.org/mrktng/org_cmm.htm#anchor465736, Erisim: 04.11. 2007.
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IKiNCi BOLUM
iC IMAJ

2.1. IMAJ KAVRAMI

Glinlimiizde kurumlarin = ozellikle ticari iliskiler iginde varliklarmi
stirdiirebilmeleri, ne yalnizca yoneticilerin yetenek ve kapasitesine ne de tamamen
kurumun finansal giiciine baglanabilir. Tyi ve vasifli yoneticilerle, gelismis makine ve
donanimlarla en ekonomik sekilde, en Kkaliteli iiriinii pazara sunmak miimkiin
olabilir. Ancak hedef tiiketici ile iyi ve dogru bir iletisim kurulamamissa, {ireticinin
seslendigi pazar dilimindeki tiiketiciler ticari alanda ise iliski i¢inde bulunduklari
kurumu desteklemiyorlarsa, kurum kendi ¢alisanlar1 tarafindan benimsenmemis ise
isletmenin uzun dénemde varhigini siirdiirebilmesi miimkiin olmayacaktir.'®?

Imaj kavramu, ilk kez 1955 yilinda Sidney Levy tarafindan ortaya konmustur.
Sidney Levy imaji, “kisi ve gruplarin belli objeler hakkindaki inang, tutum ve

183 Imaj, kisilerin sahip oldugu en

izlenimlerinin toplam1” olarak tanimlamistir.
6nemli ve etkili pazarlama aracidir.’® Giizel bir imaj, stirekli bir tavsiye
mektubudur.’® imaj, son yillarda farkh kisiler tarafindan, farkli anlamlar yiiklenerek
kullanilan kavramlardan birisi olmustur. Imaji, imgeleme yoluyla zihinde
canlandirilan nesne kavram ve semboller seklinde tanimlamak da miimkiindiir. Bu
nesne, kavram ve semboller, bir kisiye, duruma veya kurulasa iliskin olabilir. Imaj
genel bir tanimlamayla, herhangi bir kisi, kurulus ya da durum hakkindaki goriislerin
toplami bi¢iminde ele almak da miimkiindiir.'®®

Insanlar birgok farkli varliklar (iiriinler, markalar, organizasyonlar) hakkinda
imaj sekillendirebilirler. Imaj bu varliklar hakkinda insanlarin diisiinmelerine yardim

eder ve o varliga karsi insanlarin hareketlerini etkiler. Dolaysiyla imaj; etkileyici

faktorlerin listesinden sonra g¢izilen resim veya bir objenin bilinmesini saglayan

82 KIRDAR; a.g.e., s. 71.

183 KURTULDU Hiiseyin ve H.Dilara KESKIN, Degisen Sosyo-Kiiltiirel Faktérlerin Kurum imajma
Etkileri, 7.Ulusal Pazarlama Kongresi, Haziran 2002, s. 334.

184 “imajin Giicii” Hermes Yonetim Damgmanlar ve Egitim Merkezi,
http://www.marketingturkiye.com/BilgiBankasi/Detay/?no=178, Erisim: 06.10.2006.

185 AKGUNDUZ, Abdiilkadir; Meshur isadamlarinin 100 Ortak Prensibi, Genc Beyin Yaynlari,
Istanbul, 1998, s. 74.

18 BAKAN, Omer; Kurumsal Imaj, Tablet Yayinevi, Konya, 2005, s.1.
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araglarin bir setidir. Bu bilinme ise; insanlarin tarifi, hatirlamasi1 ve ilgilenmesiyle

187 Imaj, bireyin; reklamlar, dogal iliskiler, i¢inde yasanilan kiiltiirel ortam ve

olur.
sahip olunan Onyargilar gibi kanallar vasitasiyla elde ettigi verilere iliskin
degerlendirmesi, yorumu ya da her bireyin zihninde yavas yavas ve birikimsel olarak

18 Bir iiriiniin teknik

bicimlenen imgeler biitiinii” seklinde de tanimlanmaktadir.
ozellikleri ne olursa olsun, sembolik anlami, teknik 6zelliklerinin nasil algilandigini
ve rakipleri arasindaki tercihleri etkiler.'®

“Bir kisi veya kurumun diger kisi veya kurumlarin zihinlerinde isteyerek veya
istemeyerek birakmis oldugu, hizmetle ilgili personel, kullanilan arag-gerecler ve

190 ceklinde ifade edilen imaj,

cevresi hakkindaki fikirler, anlayis ve degerler’
giiniimiizde medyanin etkin olarak kullanildigi medya kurallarina uygun goriintii
olusturulmas1 ile baslayan davranig ve diislince biciminin yerlestirilmesiyle
tamamlanan bir siire¢ olarak da goriilmektedir. Bireyler ve kurumlar ister istemez,
insanlar lizerinde belli bir imaj birakirlar. Bu bakimdan imajmn, bir seyin nasil
bilindigi ve insanlar tarafindan nasil agiklanip hatirlandig1 ve kendisiyle nasil bag
kurulduguyla ilgili oldugu sdylenebilir. 191

David Finn ve Doug Newson, “imajin” direk olarak yonetilecek bir kavram
olmadigina fakat her yerde ve her zaman olduklarina, firmalarin ve kisilerin
davraniglarinin global bir sonucu olduguna isaret ederler. Birilerinin imaj yonetimine
tesebblis etmesi, onlarin kendi popiilaritesini idare etmeye ugrasmasina

benzetilebilir.*%?

Imaj kavraminmn ne anlama geldigi, imajin nasil olustugu konulari,
kurumsal imaj1 kavrama noktasinda yol gdsterici olacagindan, irdelenmesi gereken

konular olarak goriilmektedir.

87| EMMIK Jos, Annelien SCHUIJIF and Sandra STREUKENS; “The Role of Corporate image and
Company Employment image in Explaning Application Intentions”, Journal of Economic
Psychology, Vol: 24, Iss: 1, February 2003, ss. 1- 15.

B8 BAKAN, a.g.e., ss. 11- 12.

189 BILJALI, Sener; Makedonya Egitim Kurumlarinda Okutulan Tarih Kitaplarinda Osmanh
imaji, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi, Ankara,
2007, s. 15.

199 GUMUS, Mustafa; Yonetimde Basari i¢in Altin Kurallar, Alfa Yayinlar, Istanbul, 1995, s. 124.
191 TASKIN Ercan ve Semih DONMEZ; “Kurumsal Imaj Olusturmada Halkla iliskilerin Rolii ve Bir
Alan Arastirmas1”, Akademik Bakis Uluslararasi Sosyal Bilimler E-Dergisi, Say1: 12, 2007, ss. 2.
192 pPANITZ, Eric; “Ditributor image and Marketing Strategy”, Industrial Marketing Management,
Vol: 17, Iss: 4, November 1988, ss. 315- 323.
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2.2. IMAJ CESITLERI

Imaj cesitleri farkli kaynaklarda farkli sayida aciklanmaktadir. Peltekoglu
Kurt Huber’ den yaptig1 alintida imaj gesitlerini, imaj kavramlarini ortaya koymaya
calismistir. Bu kavramlara bazi eklemeler yapmak miimkiindiir. Fakat burada esas

konu baz aliarak nemli olanlara deginilecektir.'*?

2.2.1. Kurum imaji: Kurulus veya firmanin disa yansiyan goriintiisii olarak
adlandirilabilir. Isletmenin kamuoyu ile olan iliskilerinde énemli bir yer tutan kurum

imaj1 marka imajini1 da etkileyen 6nemli bir unsurdur.

2.2.2. Uriin Imajx: Bir {iriiniin sahip oldugu imajdir. Bazen {iriiniin imaj1 onu iireten/
satan kurumdan daha olumlu olabilir. Bunun tersi durumlara rastlamak da

miimkiindiir. Bu firmalarin marka/ {iriin stratejilerine gore degiskenlik gosterir.

2.2.3. Marka imaji: Yaygin bir imaj tiirii oldugu sdylenebilir. Ozellikle pazarlama
alaninda yasanan degisimler marka imajin1 digerlerinin Oniine gegirmistir.
Markalarin omriiniin uzunlugunu biiyiik 6lgiide onun pazardaki ve tiketicilerin

zihnindeki imajuyla iliskilendirilebilir.

2.2.4. Icerden Disar1 Dogru Imaj: Kurumun kendi calisanlari ve organik
kurulusunda bulunan digerleri tarafindan nasil algilandigiyla ilgilidir. Son yillarda
oldukca Oonem kazanmaya baslayan bir imaj ¢esididir. Bazi kaynaklarda “kendi
imaj1”, “kurulusun kendi algiladigi imaj” vs. seklinde kullanilmaktadir. Calisan

sayisi fazla olan organizasyonlar i¢in daha 6nemli oldugundan bahsedilebilir.

2.2.5. Disandan Iceriye Dogru Imaj: Kurulusun kendi calisanlari disindaki
bireyler tarafindan algilanisidir. Kurulusla dogrudan ilgisi bulunmayanlarin sahip
oldugu imajdir. Kurulusun yasamasi ve varligini siirdiirmesi ile dogrudan ilgilidir.
Zira hedef kitlesinin géziinden imaj1 zarar gérmiis bir kurulusun varligini siirdiirmesi

oldukga zordur.

¥ TATAR; a.g.e., s. 110- 112.
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2.2.6. Olumlu Imaj: Bir kismi kuruluslarin kontrolii dahilinde bir kism1 da kontrol
edilemeyen degiskenlerin etkisiyle hedef kitle iizerinde kurulusa iliskin olumlu
izlenimler birakilmasi neticesinde ortaya ¢ikan imaj tiiriidiir. Ozellikle halkla iliskiler
faaliyetlerin odak noktasinda kurulusla ilgili olumlu bir imajin yaratilmasi ve

stirdiiriilmesi ana amag olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

2.2.7. Olumsuz Imaj: Kurulusun faaliyet gdsterdigi alanda yapmis oldugu tanitim,
halkla iliskiler ve diger etkinliklerinin basarisiz olmasi neticesinde olusan imajdir. Bu
kurulusun dogrudan yapmis oldugu bir hatadan kaynaklanmis olabilecegi gibi
kontrol diginda gelismis bir olay sonucunda da olusabilir. Her ne sekilde olusursa
olussun higbir kurulus tarafindan arzu edilmeyen bir durumdur. Olumsuz imaja sahip
organizasyonlar veya kurumlar rakiplerine goére her zaman dezavantajl

durumdadirlar.

2.3. KURUM IMAJININ TANIMI

Is yasaminda etkili iliskiler kurabilmek ve basarili sonuclar alabilmek igin
yararlanilacak kisisel giic unsurlarindan biri de bagkalar1 {izerinde biraktiginiz
izlenim, yarattiginiz etki ve kazandiginiz saygiliktir. Tiim bunlar, bir anlamda gesitli
ara¢ ve yontemlerle ve belirli bir siire i¢inde olusturacaginiz imaji ifade eder.™
Bireyler ve kurumlar imaj olusturma ile olusturmama arasinda bir se¢im yapamazlar.
Sadece sans eseri bir imaj olusturmakla, bunu tasarlayarak olusturmak arasinda bir
secim yapabilirler. Her kurum planlanmis olsun ya da olmasin bir imaja sahiptir ve
imaj kurumun basarisina katki saglayan ve elle tutulmayan soyut unsurlarin basinda
gelir.*®

Onceleri imaj kavramindan, “kisi ya da kurumun ya da nesnelerin
digerlerinden ayirt edilmesi” anlasilmaktaydi. Bilgi teknolojileri ve kiiresellesme gibi
etmenler, kurumlar1 imaj kavramina daha farkli bakmaya zorlamislardir. Bu

baglamda kurum imaji; ¢esitli kuruluslar hakkinda insanlarin kafalarinda olusan

1% BARUTCUGIL, ismet; is Hayatinda Kadin Yénetici, Kariyer Yaymcilik, Istanbul, 2002, s. 61.
1% YILMAZ, Gézde; “Cok Uluslu isletmelerde Izlenim Yonetimi ve Kurumsal imaj Olusumuna
Katkis1”, Cok Kiiltiirlii Ortamlarda Halkla iliskiler, Kurumsal iletisim ve Yonetim, Editor: Pinar
ERASLAN YAYINOGLU, istanbul Ticaret Odas1 Yayinlari, No: 11, Istanbul, 2005, s. 132.
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diisiinsel resimler anlamma gelmektedir.'*

Kurum imajinin olugmasinda biiyiik
etkiye sahip olan kurum misyonu, yoneticileri amaglar konusunda bir birlige gotiiriir
ve i¢ dis katilimcilar da uzlagmay1 saglar ve boylece kurumun hem i¢ hem de dis
imajini etkiler.'¥’

Bir organizasyon teorisi olarak kurumsallasma, organizasyonlarin yapi ve
davraniglarinin, sadece pazar kosullar1 tarafindan degil, kurumsal nitelikli baskilar
bekleyisler ve inanglar tarafindan da etkilendigi soylenebilir. Ornegin sosyal
bekleyisler, devletin kurumdan beklentileri ve yonlendirmeleri, endiistri dalinda
hakim olan is yapma usulleri organizasyonlar {izerinde baski yapan kurumsal nitelikli
baskilardir. Dolayisiyla kurumsallagsma, belli bir ¢cevrede faaliyet gostermekte olan
organizasyonlarin yapi ve isleyis ozellikleri ile ¢evrenin Ozellikleri arasindaki bir
benzesme ve paralellik ongormektedir. Kurumsallasma olaymnin dis g¢evre ile bu
kadar yakin ve siki bir iliski i¢erisinde bulunmasinda dolayi, kurumlarin ¢evrede olan
izlenimleri yani imajlar1 kurum imajint belirleyen, belli islerin nasil yapilmasi
gerektigi konusunda belirlilik saglamak acisindan 6nemlidir.**®

Olumlu imaja sahip bir kurumda ¢aligmak sosyal prestiji yiikseltir. Sosyal
imkanlar1 artirir, insanlarla etkilesimi kolaylastirir, sayginligi kazandirir. Kurumun
imajinin zedelenmemesi hem sirket igin hem de ¢alisanlar agisindan faydalidir.
Insanlar kendi haklarinda olumlu sézler duymak istedikleri gibi ¢alistiklar1 kurumlari
icinde olumlu sdzler sdylenmesini arzularlar.™®® Hangi sektérde yer alirsa alsin, her
isletme mevcut konumunu korumak ya da daha iyi bir konuma gelebilmek icin

siirekli olarak olumlu bir imaj olusturma cabast icerisine girmektedir.?°

1% KUCUK, Ferit; insan Kaynaklar1 A¢isindan Kurum imajinn Performansa Etkileri, Uludag
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yayilanmamis Doktora Tezi, Bursa, 2003, s. 3.

9" K LEMN Mary, Stuart SANDERSON and George LUFFMAN; “Mission Statements: Selling
Corporate Values to Employees”, Range Planning, Vol: 24, Iss: 3, June 1991, ss. 73- 78.

1% ORER; a.g.e., s. 11.

Y YILDIRIM; a.g.e.,s.5.

20 DEMIR, Ebru; Kurumsal Marka Imajimin Olusumunda Reklam Stratejilerinin Etkisi: World
of Wonders Otel isletmelerinde Bir Uygulama, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Ankara, 2006, s. 17.
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2.4, KURUM IMAJININ GELIiSiMi

Isletmelerde kurum imaj1 olusturma ¢abalarinin ilk olarak 1907” de bir mimar
olan Peter Behrens’ in, Berlin’deki biiyiik AEG Sirketinin binalarinin, iirtinlerinin ve
tanittm materyallerinin tasarimindan sorumlu olarak ise alinmasiyla basladig
sOylenmektedir. AEG o yillarda Almanya’nin endiistriyel giiciiniin semboliidiir ve
diinya capinda 70.000 kisiyi istihdam etmektedir. Behrens ve yaratict ekibi;
calisanlarin lojmanlarindan, fabrika binalarina, elektrikli ¢aydanlik gibi tiiketici
iriinlerinden, kataloglara ve fuarlara kadar her firsatta AEG’ nin gorsel agidan
taninmasi i¢in, giiclii bir kurum kimligi ve bu yolla da kurum imaj1 yaratmaya
calismiglardir. 1907 lerde ilk olarak AEG ile baglayan kurum kimligi yoluyla kurum
imaji olusturma ¢abalari, Italya’ da Olivetti, Britanya’ da Londan Transport,
Amerika’da IMB ile devam etmistir.201

1960 ile 1980 yillar1 arasinda kurum kimligi buna baghh kurum imaj
olusturma cabalar1 yetenekli grafik dizayncilar1 tarafindan yiritiilen firmalar
araciligiyla olusturulmaya calisiliyordu. Dizayn kalitesine bagli olarak da kurumun
imaj1 olusuyordu. 1990’ larda bu firmalarin ¢ogu dizayn konusunda daha az nitelikli
daha az hevesli olan reklam ajanslarma satildi. Daha sonralari reklam ajanslari
konularinda uzmanlasarak kurum imajim daha iyi bir yere getirdiler. *%* Kurum
markasi, kurum kimligi, kurum imajinda yeterli bir seviyeye gelmek i¢in planlama ve
dizaynin miitkemmellesmesi, birinci smif bir kalitede uzmanlik, liderlerin dikkatini
bu yone ¢ekmek, zaman ve para harcamak gerekmektedir.

Zamanla kurum imaj1 kavrami isletmenin ni¢in var oldugundan, amaclarinin
ortaya konulmasina kadar uzanan isletmeyle ilgili her konuyu icerir hale geldi Bu
nedenle isletmenin yapisinda, yonetim anlayisinda, insan kaynaklari yonetiminde
gerceklestirilecek biitiin degisimlerin kurum imaj1 ile ¢ok yakin bir iligkisi oldugu
aciktir. Kurum imaj1, geg¢miste dizayn olarak gorsellige onem verip bu agidan

insanlara hitap etme yolunu segmisken bugiin artik kurum imaj1 kisilerin kafalarinda

201 GUZELCIK, Ebru; Kiiresellesme ve isletmelerde Degisen Kurum imaj, Sistem Yaymcilik,
Istanbul, 1999, ss. 144- 145,

202 SPAETH, Tony; “Brand Rene Wals: Some Creative Leaps and A Few Head Scrathers”, Business
Search Premier, Vol: 44, Iss: 2, April 2007, ss. 14- 4083.
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yapilan ve yapilmayan davraniglar sonucunda olusan diislincelerdir. Kurum imaji

Orgiitiin karakteri felsefesi ve davranis bi¢imidir.

2.5. KURUM iC IMAJININ TANIMI VE ONEMI

Glinlimiizde, “calisilmak istenen firma* olma arzusu, giderek artan bir sekilde
is diinyasinin giindemine yerlesmektedir. Dolayisiyla nitelikli kisileri cekmek isteyen
sirketler Oncelikle giivenilir, saygin ve calisanina deger veren bir portre ¢izmek
durumundadir. Calisaniniza deger verdiginizin 6nemli bir gostergesi de insana
duydugunuz saygi ve insan kaynaklar1 uygulamaniz da sergilediginiz
profesyonelliktir.2%®

Kurum imajin1 yaratmada iyi bir ortak olarak ve diiriistliik anlayisiyla iletisim
kuran calisanlar, kurumun dis hedef kitlelere karsi iyi birer elgisi olacaklardir. Bu
noktada 6nemli olan, ¢alisanlarin da tipki miisteriler gibi goriilmesidir. Bunun anlami
ise, ¢alisanlarin i¢ miisteri olarak kabul edilmesi ve isletme ile ilgili ihtiyag, istek ve
beklentilerinin karsilanmasi yoluna gidilmesidir (Ise giren bir kisi, ortaya koymus
oldugu emeginin karsilig1 olarak bir takim maddi (para, mal vb.) ve manevi (statii,
saygl gorme, kendine gergeklestirme vb.) kazanglar elde etmeyi umar. Bu tiir
beklentileri karsilanmis bir isgoren de, calistigi isletmeye karst olumlu bir i¢ imaj
olusur. Olusan bu olumlu i¢ imajin, ¢alisan tarafindan dis hedef kitlelere yansitilmasi
da, kurum imajini olumlu yonde etkileyecektilr.204

Kurumun uyguladigi davranis ve kurallar, ¢alisanlar tarafindan olumlu olarak
algilanirsa kurum ¢alisanlarindan bir takim faydalar elde edecektir. Bunlar, kurumda
daha fazla calisma, kurumu koruma ve kurumla biitiinlesme olarak kendini
gosterecektir. Calisanlarin kurumlarini olumlu algilamalari i¢in gerekli olan unsurlari

sOyle snalayabiliriz:205

23y ALCIN, Miige; “Insan Kaynaklar1 Uygulamalari Kurumlarin imajini Nasil Etkiliyor”,
http://www.insankaynaklari.com/CN/Index002.asp?AuthorD=6&ShowAbs=ON,
Erisim:23.10.2006.

204 BOLAT, Oya Inci; “Konaklama Isletmelerinde Kurumsal imaj Olusturma Calismalar1”,
http://sbe.balikesir.edu.tr/dergi/edergi/c9s15/makale/c9s15m6.pdf, Erisim: 05.06.2008.

25 KUCUK Ferit ve Nedim BAYUK; “Kriz Ortaminda Bir Basar1 Faktorii Olarak, Calisanlarin
Kurum Imaj1”, http://joy.yasar.edu.tr/makale/7.sayi/Kriz.pdf, Erisim: 05.06.2008.
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a. Esitlik,

b. Hiyerarsik kademelerin azaltilmasi,

c. Insan haklarma saygil1 bir kurum,

d. Temiz bir gevre i¢in yapilan kurumsal ¢alismalar,

e. Kurum c¢alisanlarinin hayat tarzlarini gelistirmeye katkist,

f. Yaraticiligin gelistirilmesinin desteklenmesi,

g. Goniillii ve esnek ¢alisma ortaminin saglanmast,

h. Deneysel egitime destek vermesi ve hayat boyu egitim.

Isletmeler, dis imaj araciligiyla miisterilerin isletmeye olan bagliligimi
artirmaya ¢alisirken, i¢ imaj olusturma gabalar ile de galisanlarinin isletmeye olan
bagliligin1 artirmaya calisirlar. Olumlu bir dis imaj, yine olumlu bir i¢ imajla
desteklenmedigi slirece istenen faydayi saglamayacaktir. Bu, Ozellikle iiretim ve
tiketimin ayn1 anda gerceklestigi ve temel {irliniin hizmet oldugu konaklama
isletmeleri i¢in daha da Onemlidir. Her calisan, miisterilere, topluma, ortaklara ve
diger taraflara karsi isletmenin elgisi gibidir. Bu nedenle, istenilen kurum imajim
yaratmada, iyi bir ortak olarak g¢alisan ve diristliik anlayisiyla iletisim kuran
calisanlar, kurumun dis hedef kitlelere kars1 iyi birer elgisi olacaklardir.*®

Regenthal’e goére kurumsal imajin olusumu, kurum Kkimligi etkilerinin
calisanlar, hedef kitleler (miisteriler, hissedarlar) ve kamuoyu tizerindeki olusturdugu
izlenimlerin ve algilamalarin biitiniidir. Bu yaklasima goére kurumsal imajin
olusumu dort ana baslikta irdelenebilir; bunlardan birincisi, “kurum hakkindaki
diisiinceler”, ikincisi, “kurumun bilinirligi”, Ttgclinciisti, “kurumun prestiji”,
dordiinciisii ise “kurumun rakipleriyle karsilastirilabilirligi” dir. Yani bir diger
deyisle kurumsal imaj, kurum kimligi olusturma ¢alismalarinin sonucunda meydana
gelmektedir. Kurumsal imaj kavrami ile imaj kavraminda anlatilanlar kuruma
yonlendirilmektedir. Kurum imaj1 sirketin iirettiklerini, sunmus oldugu hizmetlerini,
yonetim sekli ve anlayisini, reklam ve iletisim g¢abalarini1 ve bulundugu toplum ile

etkilesiminin biitiiniinii destekler.?’

26 BOLAT; a.g.e., s. 24.
2" BAYRAMOGLU: a.g.e., ss. 19- 20.
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2.6. KURUM IC IMAJINI YAPILANDIRAN FAKTORLER

Hem kurulus icinde hem de kurulus disinda olusturulacak imajin, tek ve
inandirict olabilmesi i¢in tiim unsurlariyla uyumlu olmasi gerekmektedir. Kurumsal
goriiniim kapsaminda ele alinan kurum logosu, yazi karakterleri, kurulus renkleri,
basili materyal, ambalaj satig gelistirme, ilanlar, sergiler ve tiim iletisim araglarinin
uyumu ile ortak bir gériinim yaratilmali, kurum i¢ ve dig biitiin iletisim kurum
uygulamalarini anlatan hedef kitleye kurulusun sosyal ve ekonomik anlamini
netlestiren mesajlar iletilmelidir. Kurumsal davranis da bir taraftan calisanlarin
kurulugla biitiinlesmesini saglama ¢abalarin1 igermektedir. Kurum i¢ imajini

yapilandiran faktorleri agagidaki sekilde agiklamak miimkiindiir.

2.6.1. Kurum Felsefesi

Kurum felsefesi kurum imajini olusturacak olan kurumsal karakterlerin
toplamidir. Bu karakterler entelektiiel ve davranigsal karakterlerdir (sunulan iiriinler,
inanglar, teoriler, kiiltlirel degerler v.b.).Sosyal kiiltiirel, akademik felsefeler topluma
moral, entelektiiel ve kiiltiirel bakimdan katkida bulunur.’® Kurum felsefesini

olustururken bu konulara dikkat edilmesi gerekir.

2.6.2. Kurumsal Davranis

Mevcut kurum imajmin korunmasi i¢in yonetim; tiim insanlarin odaklanmis
oldugu etiksel boyuta dikkat etmelidirler. Ayn1 zamanda personelin etik davranmasi
saglanmalidir. Sakat personel c¢alistirtliyorsa bunlara mutlaka kolayliklar

saglanmalidir. Personele kars1 olan davranislarda esit ve adil olunmalidir.?®

2.6.3. Kurumsal Politikalar
Politika, “Bugiinkii ve gelecekteki kararlari, veri kosullar altinda belirlemek

ve bu kararlara yon vermek icin bir¢ok secenek arasindan segilen belirli bir yol veya

208 BORGMANN, Albert; “Does Philosophy Matter?”, Technology in Society, Vol: 17, Iss: 3,
$5.295-309.

29 ROSS, Glenn F.; “Ethics, Trust and Expectations Regarding the Treatment of Disabled Staff
Within A Tourism/Hospitality Industry Context”, International Journal of Hospitality
Management, Vol: 23, Iss: 5 December 2004, ss. 523- 544.
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hareket yontemi” veya “genel amagclar ve kabul edilebilir yontemleri kapsayan

O jsletme Yonetimi alaninda

yitksek seviyeli bir plan” olarak tanimlanabilir.”*
politika, “’yoneticilere karar vermelerinde rehberlik eden bir ilke veya ilkeler dizisi”
anlamina gelir. Bu ilkeler yoneticilere alacaklar1 kararlarda ve yapacaklar
faaliyetlerde yol gosterir, belirlenmis amacglara ulagsmak igin genel bir plan
olus‘[urur.211 Kurum imajinin sekillendirilmesi siirecinde kurumun formel politikalari
onemli bir yer tutmaktadir. Bir biitlin olarak kurum stratejisi, insan kaynaklari

politikalari, miisteri oryantasyonu, kurum yonetim tarzi bu siiregte énemlidir.?*?

2.6.4. Kurumsal Goriiniim

Kurumsal goriinim kavrami bir kurulusun goriiniimiiniin kurum Kimligi
hedefine uygun olarak birbirleriyle uyumlu olan tiim goriilebilen unsurlariin
tasarimi ve yonetilmesini kapsar. Kurulusun genel goriintiisii ve yarattig1 izlenim
kurumsal imaj1 dogrudan etkilemektedir. Bu noktada kurumsal goriiniimii kurulusun
kendisini gorsel olarak ifade etmesi olarak tanimlayabiliriz. Kurumsal gériiniim bir
baska agidan gorsel iletisimdir. Kurumlar gorsel iletisimi kullanarak hedef kitleleri

ile daha rahat iletisime gecebilir ve akilda daha kalic1 olabilir.?*®

2.6.5. Kurumsal iletisim

Iletisim belli bir baglamda, belirli bir fiziki ortamda ve sosyal iliskiler ag1
icinde gerceklesir. Baglam, etkilesim siirecine katilan insanlarin iletigim
davranislarini belirler. Durus, oturusundan kullanilan dile, konugma tislubuna kadar
iletisimin biitlin bilesenleri siirecin gerceklestigi baglama gore degisir.214
Kurumlar, iletisim kurmadan faaliyetlerini yerine getiremezler. Orgiit

calisanlar1 birbirlerinin ihtiyaclarindan haberdar olmadiklar1 zaman, isbirligi

miimkiin olmaz. Iletisimle ilgili her eylem, orgiitlere etkide bulunur. Iletisim

210 ERGIN, Esin; isletme Politikas1, Der Yayinlari, Istanbul, 1992, s. 9.

2L DINCER, Omer; Stratejik Yonetim ve isletme Politikasi, Iz Yaymcilik, Istanbul, 1994, s. 14.
22 KUCUK, Ferit; “insan Kaynaklar1 A¢isindan Kurumsal imaj” ,Firat Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, Cilt: 15, Say1: 2, Elaz1g, 2005, s. 256.

BTATAR; a.g.e., s. 124.

21 SUSAR, Filiz; “Cok Kiiltiirlii Ortamlarda Karsilasilan Iletisim ve Kiiltiir Engelleri”, Cok Kiiltiirlii
Ortamlarda Halkla iliskiler, Kurumsal iletisim ve Yonetim, Editér: Pinar ERASLAN
YAYINOGLU, Istanbul Ticaret Odas1 Yayinlari, No: 11, Istanbul, 2005, s. 15.
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planlama, orgiitleme ve kontrol gibi temel yonetim fonksiyonlarmin basarilmasina
yardimet olur. Bu sayede orgiitler gorevlerini gerceklestirebilirler. Is goren agisindan
bakildiginda, etkin iletisimin performans gelistirmeye ve is doyumuna katk1 sagladigi

gortliir. Etkin bir iletisim sayesinde ¢alisanin isine bagliligi artar.??®

2.6.6. Kurumsal Kalite

Kalite, artik bir islev degil stratejidir. Stratejik yaklasima gore, miisteriler,
isletmelerin stratejik 6onem tasiyan ¢ikar gruplaridir. Buna gore bir isletmenin {irettigi
mal ya da hizmet miisterilerin gereksinmelerini ve beklentilerini karsiladigi zaman,
kalitelidir.?*® Istenilen sartlara, ilk defada, tam zamaninda ve her defasinda uymak

seklinde tanimlanan kalite, bir organizasyonun basarisinin 6l<;iitijdijr.217

2.6.7. Kurumun Insan Kaynaklar Politikalar

Olumlu bir kurum imaj1 i¢in, insan kaynaklar1 birimi isgdrenlerinin dig
kaynaklardan isgoren ihtiyacini karsilarken dikkat etmeleri gereken onemli nokta,
hangi sekilde olursa olsun elemanin bulunmasi degil, uygun isgorenlerin kabul
edilebilir yontemlerle saglanmasidir. Arzulanmayan yontemlerle isgoren ihtiyacini
gidermenin, kurumun bir isgdren kazanmasini saglamakla birlikte, bu durumun
kurumun imajin1 zedeleyebilecegi ger¢egi unutulmamalidir. Ayrica, insan kaynagi
ithtiyacinin  giderilmesi konusundaki c¢aligmalarin, kurumlar arasindaki rekabet
anlayisina uygun olmasina dikkat edilmelidir. Dolayisiyla, insan kaynaklar
konusundaki kurum i¢i uygulamalar kadar, kurumlar arasi iliskilerde de 6zellikle

ahlaki ilkelere uygun davranmak kurum imaj1 agisindan 6nemlidir.?*®

2.6.7.1. Kurum iklimi: Toplumsal sistemler olarak kurumlar, ¢ok yonlii ve
karmasik yapilara sahiptirler. Belirli amaglar1 gergeklestirmek icin kurulan kurumlar

cevreleri ile cok yonlii iligkiler icerisindedir. Kurumun ¢evresi ile olan iliskileri,

25 TUTAR; a.g.e., s. 116.

218 UYGUC, Nermin; Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi, Dokuz Eyliil Yayinlari, izmir, 1998, s.
1.

' DERELI Tiirkay ve Adil BAYKASOGLU, Kalite ve Hayata iz Diisiimleri, Nobel Yayncilik,
Ankara, 2003, ss. 3- 4.

28 BOLAT; a.g.e., s. 185.
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kendi i¢ unsurlar kadar, yapisinda ve isleyisinde de etkili olmaktadir. Kurum iklimi
derken, oOrgiitlerin bireysel, kurumsal ve g¢evresel nitelikleriyle orgiitlerdeki insan
davranislarmmn olusturdugu bir ortam anlatilmaktadir Inanilirhik, giivenilirlik, aciklik,
ictenlik, yardimseverlik, katilimcilik dolayisiyla doyum ve beklenti diizeylerinin
yogun oldugu kurum iklimini ideal kurum iklimi olarak nitelendirmek

. . . 219
mimkindiir.

2.6.7.2.Personel Planlamasi: Genel bir bakis agisindan degerlendirme yapilacak
olursa; personel planlamasinin amaclari asagidaki gibi siralanabilir.??

a. Isletmenin gelisme planlar1 dogrultusunda personel gereksinimin
saptanmasi,

b. Karlilik tizerinde etkili olan personel maliyetinin kontrolii ,

c. Personelin etkin ve verimli kullaniminin saglanmast,

d. Personelin isletmede tutunabilmesi ve doyumlu olabilmeleri igin
ihtiyaglarimin  karsilanmasi,  fiziksel ve moral kosullarinin
tyilestirilmesi,

e. Ucret normlarinin tespiti, tarafsiz kriterlere gore is degerlendirmesi
yapilarak iicret kademelerinin belirlenmesi,

f. Personele iliskin ihtiyaglarla biitiin isletme faaliyeti arasinda baglanti

kurulmasi.

2.6.7.3. Kurum Kiiltiirii: Kurum kiltirii  ¢alisanlarin =~ kurum  ile
biitiinlesmelerini kolaylastirir. Kurum kiiltiirii belirli davranig talimatlar1 sunar,
boylelikle davranis1 yonlendirici etkide bulunur, hatta gerektiginde koordine eder bu
da kurum kiiltiiriniin koordinasyon fonksiyonunu olusturur ve bu noktada kurum

kiltiriiniin motive edici etkisi belirginlesir. Ciinkii giiglii bir kurum kiiltiiri

219 pARILTI Nurettin ve Metehan TOLON; “Yerel Yéonetimlerde Imaj Kavramm Ve Olas1 Sonuglari”,
wa3.gazi.edu.tr/web/metehan/1.pdf, Erigim: 05.06.2008.

220 http://www.ikademi.com/insan-kaynaklari-planlama/175-personel-planlamasi.html - 44k, Erisim:
06.06.2008.
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calisanlarin genel ruh halini etkilemekle kalmaz 6zellikle ¢alisanlarin kurumlari igin
olan anlayislarinin iyilestirilmesinde de katkida bulunur.?*

Kurum kiltiirii bir¢ok boyut ile karakterize edilen karmagsik bir fenomendir.
Kurum kiltiirii ile ilgili arastirmalar 3’e ayrilirlar: Birinci grup; sadece kiiltiirti
tanimlayan bilimsel ¢alismalar. Ikinci grup, kurum Kkiiltiiriinii boyutlandiran
caligmalar ve tgciincii grup ise ilk iki grup caligmalarin teorik veya ampirik
gecerliligini aragtiran ¢alismalardir. Kurum kiltiirii analizi yapan bilim insanlar
farkli sayilarda boyut sunmaktadirlar. Kurum kiltiirii boyutlar1 soyle siralanabilir:
fletisim, yonetim tarzi, ddiillendirme ve 6zendirme sistemi, , karar alma, strateji ve
amaglar, isbirligi ve dayanisma, koordinasyon ve biitiinlesme, yenilik, adaptasyon,
O0grenme, normlar, kurallar ve degerler, organizasyon yapisi, dis g¢evre ile ilgili
konularda davranis, Orgiitsel iklim, kontrol mekanizmasi, ilgi, bilgi aktarima,
calisanlara ilgi, uzlasma, ¢alisanlarin sorumluluk ve 6zgiirliikk dereceleri, ¢alisanlar
giiclendirme, ¢alisanlar1 segme sistemi, vizyon, misyon ve politik yatirimlar olarak

sayilabilir. 222 Tiim boyutlariyla kurum kiiltiirii kurum i¢ imajin1 yapilandirmaktadir.

2.6.7.4. Kurum Misyonu ve Vizyonu: Kurumda calisan kisilerin c¢aligtiklari
kurumlariyla ilgili gelecekteki misyonun, vizyonun hedeflerinin amaglarinin neler
oldugunu bilmeye ihtiyaglart1 vardir. Misyon, kurumun insani amaglarla var
olmasinin temel nedeninin kisa bir sekilde ifade edilmesidir. Misyon {i¢ temel
sorunun karsiligin1 verir. Bunlar: “Kurum ne yapacak? Kimin i¢in yapacak? Nigin
yapacak?” sorularmi karsihgim igerir.??
Misyon, bir isletmenin varligimin temel amacidir. Gelecekte olmak istedigi

yer, su andaki durumu, toplumdaki imaji ve yoneticilerinin diinya goriisiidiir

221 GEMLIK Nilay ve Unal SIGRI; “Kurum imaji Analizi ve Bir Belediyede Uzerindeki Uygulamanin
Degerlendirilmesi”, istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Y1l: 6, Say1: 11, Bahar
2007/2, ss. 267- 282.

222 KAYALAR Murat ve Metin OZMUTAF; “Gelisme Yonelimli bir Kurum Kiiltiirii ile Yéneticinin
Yénetsel Tutumlari Arasindaki liskisellik: 100 Biiyiik Sanayi Kurulusunda Bir Arastirma”,
Siileyman Demirel Universitesi, iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, C. 12, Say1: 3, 2007,
ss. 163-176.

228 ABELL, Derek F.; “The Future of Strategy is Leadership”, Journal of Business Research, Vol:
59, Iss: 3, March 2006, ss. 310- 314.
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diyebiliriz.?** Misyon agiklamasi isletmelerin toplumdaki imajini belirlemektedir.
Varlik nedenini yazili hale getirerek agiklayan bir isletmenin tim personeli neyi
neden yaptiklarmi daha iyi anlamakta, insiyatif kullanabilmekte ve kendi kisisel
yeteneklerini  igletmeye nasil katkida bulunabilecegine daha iyi karar
verebilmektedir. Misyon aciklandigr ve Ozellikle iist kademe yonetim tarafindan
benimsendigi durumlarda isletmelerin gereksiz biiylimeleri ve ilgisiz sektorlere
girmeleri 6nlenmektedir. Misyon agiklamalari, motivasyon ve ekip caligmasina
ortam hazirlar. Bir misyonun en énemli fonksiyonu isletmedeki tiim c¢alisanlara ortak
bir istikamet vermesidir. Kurum herkese gurur verecek hangi isi yapmaktadir?
Faaliyete gecildikten on veya yirmi yil sonra, geriye bakildig1 zaman, iiyelerde en
biiyiilk doyumu saglayacak deger nedir? Gibi sorulara cevap verilerek ortaya
konulacak ve gurur kaynagi olacak bir deger, orgiitiin misyonunu olusturur. Hizmet
yonelisi olmak, iiretim yonelisi olmak, maliyet yonelisi olmak, kalite yonelisi olmak
vs birer misyon alanlaridir. Misyon alanlari i¢inde ele alinabilecek bazi degerler
sunlardir; Insanlarimn insan olarak 6nemli olma inanci, en iyi olma inanci, isin en iyi
sekilde yapilabilmesi icin ayrintilarinda 6nemli oldugu inancidir.?®  Vizyon
ulagildiginda degisebilir iken; Misyon sirketin varlik nedeni degismedigi siirece ayni
kalir.?%®

Vizyon, bir isletmenin degerlerini, i¢inde bulundugu durumu, ulagmak
istedigi hedefleri belirleyen ve calisanlari ortak bir amag etrafinda biitlinlestirerek
isletmeyi arzulanan gelecege dogru yonlendiren bir siiregtir. Vizyon gelecekle
ilgilidir. Isletmenin veya herhangi bir toplulugun gelecekte bu giinden daha iyi
olmasini hedefleyen, gercekei ama erisilemeyecek gibi goriinen ylikseklikte olmasin
amaglayan bir siirectir. 221
Vizyon somut bir gelecek goriintiisiidiir. Gergeklesmesini gorebilecegimiz

kadar yakin ancak bir ger¢cek yapilanmanin hayranligini uyandiracak kadar uzaktir.

2http:/lwww.toygarborekciilkogretim.k12.tr/cms/images/stories/OTMG/misyon%20ve%20vizy
on.ppt, Erisim: 05.06.2008.

225 http://www.pcforumlari.com/archive/t-75843.html, Erisim: 05.06.2008.
2http://www.uydukurdu.com/forum/archive/index.php/index.php/organizasyon_kulturu_ve_vi
zyon_misyon_degerler-t57382.html, Erigim: 08.06.2008 .
2Thttp://www.toygarborekciilkogretim.k12.tr/cms/images/stories/fOTMG/misyon%20ve%20vizy
on.ppt, Erisim: 05.06.2008.
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Vizyon bugiin ile yarini birbirine baglayan entelektiiel bir ongoriidiir. Vizyon
insanlara bulunduklari yere iligkin goriis sahasini kaybetmeden ve kenara atilmiglik
duygusuna kapilmadan gittikleri yeri gosterir. Gergeklestirilmek istenen amaglar i¢in
gerekli amag¢ ve kaynaklar1 belirtmeksizin, isletmenin gelecekteki fotografini tasvir
eder. Mevcut gergekler, umutlar, hayaller, tehlike ve firsatlarin bir araya gelmesi ile
olusan, Orgiitlin bir biitin olarak geleceginin tanimlanmasi i¢in bilinenden
bilinmeyene dogru zihni bir bakistir. Asla bireysel bir fantezi degildir. Doniim
noktas1 her seyden kagmak degil bunun yerine ne istiyoruz sorusunun cevabini
verebilmektir. Bilingli bir felsefi temel olusturup orgiit i¢in bir se¢im, yasam bigimi
olusturma, firmanin gelecekteki durumunu ve basarisinin bir fotograf araciligi ile

bugiine aktarmaktir. 228

2.6.7.5. Kurum Disinda Olusan Imaj: Isletmeler, dis imaj araciligryla miisterilerin
isletmeye olan bagliligini artirmaya calisirken, i¢c imaj olusturma cabalari ile de
calisanlarinin isletmeye olan baghiligin1 artirmaya caligirlar. Olumlu bir dis imaj, yine
olumlu bir i¢ imajla desteklenmedigi siirece istenen faydayi saglamayacaktlr.229
Kurumun sergilemis oldugu karakterler hem i¢ hem de dis izleyiciler tarafindan
belirli sekillerde algilanir. Sergilenen bu karakterlere gore hem i¢ miisteri hem de dis
miisteri tatmini gergeklesebilir.Z?’O Bir caligmaya gore, calisanlar estetik bir is ortami
talep ederler. Boyle estetik bir ortam varligi, ¢calisanlarin, kurumlarini algilamalarini

’farkhlastlracakt1r.231 Buradan anlasilacagi iizere kurumun somut imaji ¢alisanlarin

kurumlarini algilama tarzlarini da etkilemektedir.

228 http://www.pcforumlari.com/archive/t-75843.html, Erisim: 05.06.2008.

2 BOLAT; ag.m., http://sbe.balikesir.edu.tr/dergi/edergi/c9s15/makale/c9s15m6.pdf,
Erisim:05.06.2008.

20 CHUN, Rosa; “The Influence of Corporate Character Customers of Employees: Exploraty
Similarities and Differences”, Journal of The Academy of Marketing Science, Vol: 34, No: 2, 2006
ss. 138- 146.

2L WARHUST Chris and Dennis NICKSON; “Employee Experience of Aesthetic Retail and
Hospitality”, Work Employment Society”, VVol: 21, No: 1, 2007, ss. 103- 120.
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2.7. KURUM iC IMAJININ OLUMLU SONUCLARI
2.7.1. Kurum i¢ imaji ve Orgiitsel Baghlik

Kiiresellesmenin belirledigi bu rota iizerinde uluslararasi boyutta rekabet
Ustiinliigiinii  yakalayan sirketlerin insan wunsurunu farkli yorumladiklar1 ve
basarilarinin temelinde; “insan unsurunun artan 6nemini 6n plana ¢ikarmalarinin
yattigr” goriilmektedir.?®® Endiistri psikolojisinin énemli konular1 arasinda yer alan
ve genellikle orgiitsel davranis alaninda siklikla karsilagilan tutumlardan birisi olan
“orgiitsel baglilik”, personel yonetiminden, insan kaynaklari yOnetimine gecisle
birlikte genislemeye baslayan, “insan odakli yonetim” anlayiginin ilgilendigi énemli
kavramlardan birisi haline gelmistir.

Yirminci yiizyilin ikinci yarisindan itibaren yonetim bilgi stokuna girmeye
baslayan “orgiitsel baglilik” konusuna, orgiitsel davranis, endiistri psikolojisi,
orgiitsel psikoloji ve sosyal psikoloji gibi farkli disiplinlerin ilgisinin artmasi, bu
kavraminin ¢ok sayida taniminin ortaya c¢ikmasma yol agmustir. Literatiirdeki
tanimlardan birinde orgiitsel baglilik, “calisanin bir organizasyonla taninmasi, deger
ve amagclarinin bu organizasyonla kesismesi ve organizasyonda kendi menfaati
yoniinde goniillii olarak bir ¢aba gdstermesi™®® seklinde ele almmaktadir. Yani
orgiite baglilik; sadakat ve oOrgiitle onur duymak anlamimna da gelir. Baglilik,
"organizasyonla duygusal birlesme" seklinde de ifade edilmektedir. Orgiitsel
bagllik; bir organizasyonun iiyesi kalma yolunda siddetli bir arzu, organizasyon
adina yiiksek diizeylerde c¢aba sarf etme istegi ya da organizasyonun amag¢ ve
degerlerine kesin bir inang ve kabulii ifade eder.

Bir iggdrenin ¢alistigi organizasyonun amag ve degerlerine inancini ve bu
organizasyonda ¢aligmaya devam etme istegini belirtmek i¢in de kullanilan “Grgiitsel
baghlik”, calisganin orgiitle 6zdeslesme ve oOrgiitte faal olarak yer almayr devam

ettirme isteginin derecesi olarak da tanimlamir.”®* Porters 6rgiitsel baghlig; bireyin

32 SELAMOGLU, Ahmet; Kiiresellesme Siirecinde insan Kaynagi, Tiirkiye Agir Sanayi ve Hizmet
Sektorii Kamu Isverenleri Sendikasi, Istanbul, 1998, s. 52.

233 GRIFFIN Marie L. and J. R. HEPBURN; “Side-Best and Reciprocity as Determinants of
Organizational Commitment Among Correctional Officers”, Journal of Criminal Justice, Vol: 33,
Iss: 6, November- December, 2005, s. 613.

24 [BICIOGLU, Hasan; “Orgiitsel Baglilikta Paradigmatik Uyumun Yeri”, Dokuz Eyliil Universitesi
I.1.B.F. Dergisi, Cilt: 15, Say1:1, Yil: 2000, s. 13- 22.

68



Orgiitsel amaclar1 basarmak i¢in goniillii olarak caba harcamasi, oOrgiitsel tiyeligi

siirdiirmeye giiclii bir istek duymas:” olarak tanimlamaktadir®®.

2.7.2. Kurum I¢ imaji ve Personel Devir Oram

Insan viicut 1sism1 dlgen bir doktora, derecedeki yiikselme insan
organizmasinda bir seylerin yanlig gittigi sinyallerini verdigi gibi, personel devir
oraninin yiiksek diizeyde seyretmesi de yoneticiye Orgiitiin isleyisinde bazi seylerin
yanlis gittigi sinyallerini verir. Yiiksek 1sinin organizmada neyin yanlis isledigini
gostermeyip sadece bir seyin yanlis oldugunu belirtmesi gibi, personel devir orani da,
teshis etmek yerine sadece uyarida bulunur. Yiiksek 1s1 zatiirre, kabakulak veya
kizamik nedeniyle olabilirken, yliksek personel devir orani personel etkinliginin
azligindan, yonetici etkinliginin azligindan veya sirket politikalariin zayifligindan
“kaynaklanabilir. Ayrica normalin altindaki 1sinin organizma igin tehlike sinyalleri
verdigi gibi, diisiik oranli personel devrinin de tehlike arz edecegini unutmamak
gerekir. Personel devri, insan gilicii planlamacilarinin biiyiik dikkatini ¢eken bir
konudur. Ciinkii personel devir orani, yoneticileri teshisi ve kontrolii zor olan ve
birbiriyle bagintili pek ¢ok personel sorunuyla karsi karsiya birakir. Personel devri,
organizasyon lizerinde dolayli bir etkiye ve aday toplama, egitim ve terfi gibi
personel stratejileri iizerinde de dogrudan bir etkiye sahiptir.*® Personel devri,
isyerinde ve Ozellikle belirli bir tecriibe ve ustalik gerektiren islerde arzu edilmeyen
bir durum meydana getirir. Ciinkii isten ayrilan her tecriibeli personelin kurulus i¢in
yetisme ve kalifiye hale gelmesinin masraflari ile acemilik devresinde yapmis oldugu

hatalarin bir maliyeti vardir.?’

2.7.3. Kurum i¢ imaji ve Devamsizlik
Glinlimiiz 1sletme ve yoneticilik sorunlarinin basta gelen 6nemli olgularindan

birisi de devamsizliktir. Kisaca tanimlamak gerekirse, ise gelmesi planlanmis olan

25 CAKIR, Ozlem; ise Baghhik Olgusu ve Etkileyen Faktorler, Seckin Yayinlari, Ankara, 2001, s.
50.

Z6PRATT K. S. ve S. G. BENNETT; Elements of Personal Management, Van Mastrand, Reinhold,
U.K., 1986, s. 10§.

231 EREN, Erol; Orgiitsel Davranis ve Yonetim Psikolojisi, Genisletilmis Altinci Baski, Beta Basim
Yayim, Istanbul, 2000, s. 259.
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bir bireyin ise gelmeme durumudur.”®®

Devamsizlik, isletmenin verimliligi
bakimindan 6nem tasidigi kadar, isletme igi iligkiler, personelin moral giicii ve
sagligi acgisindan da Onem tasimaktadir. Sosyo-psikolojik bir olgu olarak
devamsizlik, ortak is gérme arzu ve ihtiyacinin bagladigr ilk giinden beri
hissedilmektedir.?®® Orgiitsel baghlik taraftarlarma gére her tiirlii organizasyonun
amaci, degisen is, ve cevre sartlarinda orgiitsel baglilik olusturabilmekler. Orgiitsel
bagliligin, devamsizlik, personel devri, gibi ¢ok Onemli yapilarla miinasebeti

arastirildikca Orgiitler i¢cin ¢ok Onemli bir konu oldugu daha fazla ciddiye

almmaktadir.?*

2.7.4. Kurum I¢ Imaji ve Motivasyon
Genel olarak motivasyon; “bir veya birden fazla insani belirli bir amaca

»241 glarak

dogru devamli sekilde harekete gecirmek i¢in yapilan ¢abalarin toplami
tamimlanabilir. Orgiitse]l agidan ise motivasyon; “orgiit iiyelerinin ¢alismaya
baslamalarini, ¢alismayr devam ettirmelerini ve gorevlerini istekle yerine

i%*? anlamini tasimaktadir.

getirmelerini saglayan giiclerin veya mekanizmalarin tim
Isletmelerde yonetimin en énemli hedeflerinden birisi, ileri diizeyde motive olmus
isgorenlerle etkili bir organizasyon olusturmaktir. Bu da orgiitsel baglilig1 yiiksek
olan isgorenlerle saglanabilir. Yani isgorenlerin her biri kendisine verilen gorevi
yerine getirmek i¢in ¢aba harcamaya ne derece istekli olursa yonetsel faaliyetlerden o
Olgiide sonu¢ almak miimkiin olacaktir.

Motivasyonun bir yOnetsel arag olarak onemi, Orgiitte insan ihtiyaglar1 ile
orgiitsel ihtiyaclar arasinda bir ¢eliski oldugu fikri kabul edildikten sonra artmistir.

Bireylerin arzu ve ihtiyaclarmin ydnetimin sundugu 6zendirme araglari sayesinde

tatmin edilebilecegi ve onun is yapma arzusunun bu tiir motivasyon sayesinde

28 KAYNAK, Tugray vd.; insan Kaynaklar1 Yonetimi, istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi
Yayni, Yayin No. 276, Istanbul, 1998, s. 28.

29 Eren, a.g.e., 5.251.

20 EBY L. T. and D. M. FREEMAN; “Motivational Bases Of Affective Organizational Commitment:
A Partial Test Of An Integrative Theoretical Model”, Journal of Occupational & Organizational
Psychology, Vol: 72, Iss: 4, 1999, s. 463.

241 TEVRUZ, Suna; Davramslarimzdan Secmeler, Emek Ofset Matbaasi, Istanbul, 1989, s. 59

22 ()ZALP, Inan; isletmelerde Yonetim, Fonksiyonlar ve Organizasyon, Baytes Yaymcilik,
Ankara, 1994, s. 440.
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artacag diisiiniilebilecektir.?*

Siireg teorilerinden birisi olan Vroom’un Bekleyis
teorisine gore motivasyon, kiginin Onemsedigi degerleri arzulama derecesinin
bekleyis ile ¢arpimina esittir.?* Bireyin orgiitsel bagliligimin yiiksek olmasi onun
onemsedigi degerleri arzulama derecesini ylikseltecek ve bdylece motivasyonu
artacaktir. Beyley ve Czajka’ nin yaptig1 bir aragtirmanin sonucuna gore; baglilik cok
giiclii bir motivasyon kaynagidir ve ¢alisanin enerjisini artirarak agiri stres altinda

bile iyi calismasini saglayabilir.?*

2.7.5. Kurum I¢ imaji ve Is Tatmini
Is tatmini; “bir bireyin bekledigi veya arzu ettigi ¢iktilarla gerceklesen
ciktilar arasinda yaptigi karsilastirma sonucunda isine karsi besledigi duygusal

»24 (larak tanimlanmaktadir. Is tatmini, dissal ve icsel tatmin olmak {izere ikiye

tepki
ayrilmaktadir. Digsal tatmin; iicret, ekonomik d&diiller, ticret giivencesi gibi
calismanin karsiliginda elde edilen tatmini; igsel tatmin ise, basarma duygusu,
kaliteyle ilgili amaclar1 gerceklestirme, yeni calisma yontemlerine uyum gibi ¢calisma

esnasinda hissedilen tatmini ifade etmektedir.

2.8. HASTANELERDE KURUM iC IMAJI

Hastaneler, Kurum Imaji ile ilgili calismalarin en fazla ihmal edildigi
isletmelerdir. Toplumun beklentilerinin de8ismesi ve hastanelerin bir hizmet
kurulusunun otesinde isletme olarak algilanmasimin getirisi olarak kurum imaji
caligmalarinda 6nem kazanmlstlr.247 Saglik hizmetlerinde hizmeti sunanlarin bakis
acisindan uzaklasarak hastalarin  beklentilerine odaklanan bir yo6nelimin

yayginlagsmas1 saglik kurumlarini yeni arayislara siiriiklemektedir. Degisen hasta

283 SIMSEK Serif, Tahir AKGEMCI ve Adnan CELIK; Davrams Bilimlerine Giris ve Orgiitsel
Davrams, Nobel Basim Yayim ve Dagitim, Ankara, 2000, s. 116.

2 DAVIS, Keith; isletmelerde insan Davramsi, Orgiitsel Davrams, Ceviren: Kemal Tosun vd., 5.
Baski, Istanbul Universitesi, Isletme Fakiiltesi Yayini, Yayin No: 199, Istanbul, 1988, s. 78.

#5 TUN Joyce and Xu HUANG; “How To Motivate Older Employees To Excel? The Impact of
Commitment on Older Employees’ Performance In The Hospitality Industry”, International Journal
of Hospitality Management, 2006, s. 341.

26 MINER, J. B.; Industrial Organizational Psychology, Mc.Graw Hill Book Com., New York,
1992, s. 116.

7T SARP Nilgiin ve Emine OZDOGAN, “Ozel Bir Hastane i¢in Yapilan imaj Arastirmasi
(Kecioren Hastanesi)”, 4.Ulusal Saglik Hastane Yonetimi Sempozyumu Bildiri Kitab, Istanbul, 27-
28 Eyliil 2001, s. 227.
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beklentilerinin zamaninda belirlenmesi ve sistemin bu dogrultuda gelismesini esas
alan siirekli iyilestirme stireci, saglikli 6l¢iim ve degerlendirme isletilmesini zorunlu
kilmaktadir. Bu anlamda toplumsal imaj, kurumun ve verilen hizmetin nasil
algilandigini, saglik hizmetlerinin degerlendirilmesinde Onemli Olgiitler haline
getirmigtir.”*®

Hastane imajinin olusumuna etki eden faktorler:Hizmetin gergek kalitesi;
Fiyat imaj acisindan Onemlidir ancak tek basma yiiksek fiyat hizmete liiks olma
Ozelligi kazandirmaz; hastanenin ismi amacina uygun ve istenen hedefe yonelik
nitelikte olmasi; Kurumsal degerler ve oncelikler, ¢alisanlarin bakis agilar1 , davranis
normlar1 kurumun hedef kitlesine etki eder; Logo, ofis mimarisi, cephe diizenlemesi
ve calisanlarin goriintiileri, binanin yapisi, temizligi ve diizeni gibi gorsel kimlik
Oonemlidir; Miisteri ve toplumun hassasiyetlerine uygun hizmet agi olusturmak.
Hizmette siireklilik, herkese esit ve erisilebilir saglik hizmeti sunumu; Hizmetlerdeki
seffaflik ve uluslar arasi normlara uygunluk derecesi; Hizmetin verildigi ortam ve
hastanenin hizmet kapasitesi. Hastanenin tibbi teknolojik yapisi ve ¢evreye tanitimz;
Hastanede calisan uzman ve akademisyen Say181249 Ultrason, laboratuar tinitesindeki

cihazlarm giivenilirligi®® vb olarak siralanabilir.

2.9. KURUM iC IMAJININ ORGUTSEL ILETISIMLE ILIiSKiSI

Gegmiste kurum imaji1 calismalari, sadece miisterilere, yani dis hedef Kitlelere
yonelik olarak planlanmaktaydi. Iyi bir imaj olusturmak icin, gérsel agidan bir kurum
kimligi yaratmak ve bunu misterilere tanitmak yeterliydi. Ancak kiiresellesmeyle
birlikte isletmelerde yasanan degisimler, insanin birey olarak degerini artirdigi gibi
isletme acgisindan da “calisan” olarak da degerinin anlasiimasina yol agmustir.
Boylece dis hedef kitlenin yaninda, birde ¢alisanlardan olusan i¢ hedef kitle anlayisi

ortaya ¢ikmistir. Calisanlarin i¢ hedef kitle olarak Oneminin artmasiyla birlikte,

28 SARP ve OZDOGAN, a.g.e., s. 227.

29 http://www.medikalteknik.com.tr/web/devam_yazi.asp?idyazi=47, “Hastanelerde Kurumsal
Kimlik Caligsmalar1”, Erisim: Ocak 2008.

ZSOYANMAZ, Omer; “Hastane Isletmelerinde Kalite Fonksiyon Gégerimi” Ahmet Yesevi
Universitesi Bitirme Proje Odevi, Mayis 2005, s. 7.
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kurum imaj1 calismalarinda dis hedef kitlenin yani sira i¢ hedef kitleyi de g6z oniine
alarak diizenlemeler yapilmistir.”*

Her ¢alisan isletmeye bir imaj kazandirmaktadir. Calisanlar istenilen kurum
imajmin olusturulmasi i¢in ¢ok 6nemli bir role sahiptirler. Bu nedenle giiclii bir i¢
Imaj yaratabilmek igin; c¢alisanlarin gerekli olan ihtiyaglarinin karsilanmasi

2 jsletme icindeki en 6nemli ihtiyaglardan birisi ¢alisanlar arasinda

gerekmektedir.
ve caligsanlarla yonetim arasinda etkili ve 1yi bir iletisim sistemi kurmaktir. Calisanlar
isletme ile ilgili konularda bilgilendirildikleri takdirde yonetim tarafindan kendilerine
giivenildigi ve deger verildigi hissine kapilacaklardir. Boyle hissetmeleri de onlarin

isletmeye olan duygularini olumlu yénde gelistirecektir.”*®

»1 OGUT; a.g.e., s. 26.
2 SENEL; a.g.e.; s. 54.
23 OzZUPEK; a.g.e., s. 163.
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UCUNCU BOLUM
UYGULAMA

3.1. YONTEM
3.1.1.Alanin Tanitim

Ozel Hastaneler miitesebbisin kar amaci ile kurup islettikleri hastanelerdir.”>*
Saglik hizmetlerinin niteliginden kaynaklanan deontolojik kurallart goz ardi
etmeksizin hastane yonetiminde ekonomik ilkeleri de goz Oniinde bulundurmak
zorunlulugu vardir. Bu, hastanelerin esasen bir hizmet isletmesi olmasindan
kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla yonetim biliminin yontemleri hastane isletmeciligi
icin de gecerlidir. Bilhassa kar amaci ile kurulup isletilen saglik kuruluslari olan 6zel
hastanelerin piyasada varliklarint devam ettirebilmeleri biiyiik ol¢lide karliliklarina
baghdir. Saglik piyasasinda kar elde edebilmek ise, dogru yerde istenilen nitelik ve

tirde, beklenen kalitede saglik hizmetinin sunulabilmesine baglldlr.255

Boyle bir
saglik hizmetini sunabilmek yalin yonetimle miimkiin olabilecektir.

Diinyada, 6zelikle saglik hizmetlerinde liberal pazar ekonomisi anlayisiyla
hareket edilen tilkelerde saglik alanindaki hizmet arzindaki agiklarin kapatilmasina
yonelik olarak kamu (birinci sektor) ve zel (ikinci sektdr) tesvik edilmektedir.?*® 24
Ocak 1980 yil1 ekonomik politikalarinin bir geregi olarak, saglik hizmetlerinin bir
devlet gorevi oldugu diisiincesinden vazgecilmistir. Kamu kaynaklarindan sagliga
ayrilan paylar giderek azaltilirken, 6zellestirme tesvik edilmistir. 1982 Anayasasinda

Cumhuriyet tarihinde ilk defa saglik alaninda 6zel sektdrden s6z edilmistir. 1983

Hiikiimet Programinda saglik alaninda ki en onemli hedef olarak, o6zel saglik

4 KURTULMUS, Sevgi; Saghk Ekonomisi ve Hastane Yénetimi, Degisim Dinamikleri Yayinlari,
Istanbul, 1998, s. 245.

2 KURTULMUS, a.g.e., s. 233.

26 KURTULMUS, a.g.e., s. 233.
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kuruluslarinin tesvik edilmesi ve saglik alaninda genel olarak rekabetin saglanmasi
gosterilmistir.>’

Bu politikalar dogrultusunda iilkemizde 6zel hastane sayisinda 6nemli artiglar
gorilmektedir. Tiirkiye’de 6zel hastane sayisinda kisa siire i¢cinde Onemli artis
olmustur.1993 yilinda 129 olan 6zel hastane sayis1 2000 yilinda 261°e ulagmustir.*®
2007 yilinda ise Saglik Bakanlig1 verilerine gore faaliyette olan 6zel hastane sayisi
352’yi  bulmustur.”®®  Tiirkiye’deki 6zel hastanelerde 80-100 bin insan
gahsmaktadlr.%o

Cagimizin ¢ok hizli bir degisim ve gelisim siireci yasandigi gliniimiizde,
Malatya bu gelisime en ¢ok ayak uyduran illerimizden birisi durumundadir. Daha
Onceleri bir tarim kenti olan ve 2008 yili itibariyle niifusu 733.789 kisiye ulasan

Malatya sosyal, kiiltiirel, egitim ve sanayi ve ticari hayatin yaninda; saglik hizmetleri

alaninda da biiytik atilimlar yapmuistir.

3.1.2. Ana Kiitle ve Orneklem

Arastirmanin ana kiitlesi yaklasik 500 kisiden olusmaktadir. Zaman ve
maliyet gibi kisitlayic1 faktorler nedeniyle 6rneklem iizerinde galisilmast zorunlu
hale gelmistir. Bu nedenle tesadiifi 6rnekleme yontemiyle secilen 60 kisiye anket
uygulanmis ancak bu anket formlarindan bes tanesi gesitli eksiklikler nedeniyle

elenmigtir. Dolayisiyla 55 anket formu degerlemeye alinmigtir.

3.1.3.Veri Toplama ve Degerleme Teknigi
Arastirmada veriler anket yoOntemiyle toplanmistir. Anketler egitilmis
anketdrler tarafindan yiiz yiize gorlismeler sonucunda doldurulmustur. Anket formu

i¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliim, demografik niteliklere iliskin 6 sorudan

%7 ATES Metin ve Digerleri; “Tiirkiye’deki Ozel Hastanelerin Degerlendirilmesi” 5. Ulusal Saghk
Kuruluslar1 ve Hastane Yonetim Sempozyum Kitabi, Editor: Erol Goktiirk, Adnan Sahin, Yasar
Odacioglu, T.C.Osman Gazi Universitesi Yayinlari, Eskisehir, 16-19 Ekim 2002.

»8ATES ve Digerleri, a.g.e., s. 293.

259CETTNER, Saynur; “Hastane Yatirnmlarinda Yeni Yaklasimlar”,
http://www.ozelhastaneler.org.tr/default.asp?aid=31&id=159, Erigim: Ocak 2008.

280 http:/www.ntvmsnbc.com/news/256634.asp, Erisim: Ocak 2008.
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olusmaktadir. Ikinci béliimde yer alan, “kurum imaji dlgegi” 8 sorudan, “orgiitsel
iletisim 6l¢egi” 9 sorudan olugmaktadir.

Anket uygulamasma geg¢ilmeden Once pilot calisma yapilmis ve formlar
yeniden diizenlenmistir. Boylece anketin yiizeysel gecerliligi saglanmistir. Verilerin
degerlendirilmesinde yararlanilan istatistiksel yontemler sirasiyla Giivenirlik Analizi,

Frekans Analizi, olup burada bu yontemler kisaca 6zetlenmektedir.

3.1.3.1.Giivenirlik Analizi: Bir olgunun yapisal ve fonksiyonel 6zelliklerini ortaya
koymak i¢in 6lgme isleminin gergeke¢i bir bigimde yapilmasi gerekir. Anketle bir
konu arastirilirken cevap aranan sorunu tam olarak 6l¢ecek sayida soru sorulmali, her
bir sorunun segenekli hale getirilen bilgiyi 6lgmeye uygun detayda olmali, nihayet
denek sayisi da 6lgmeyi anlamli kilacak sayida olmalidir. Ozellikle davranis
bilimlerinde yapilan arastirmalarda bu anlamda Olgmenin yeterli gilivenilir olup
olmadigi bir 6n analiz olarak aragtirllmaktadir. Bu amacla gelistirilen bir takim
istatistiksel araclar mevcuttur. Bir anket incelenen olgunun ger¢ek durumunu ortaya
cikarmak i¢in birbiriyle tutarli, iliskili ve yeterli sayida soru (madde) icermelidir.
Uygulanan bir anket iki 6zelligi yerine getirmelidir. Gegerlilik ve gl'ivenirlik.261
Giivenirlik, bir 6lgme aracinda biitiin sorularin birbiriyle tutarliligini, ele
alinan olusumu olgmede tlirdesligini (homojenlik) ortaya koyan bir kavramdir. 262
Olgme araglarinin giivenilirligini degerlendirmek igin gelistirilmis yontemlerle
Giivenirlik Analizi yapilirken, her bir soru i¢in de Soru Analizi yapilir. Giivenirlik
analizinde giivenirlik katsayilar1 hesaplanmaktadir. Bu amagla pek ¢ok ydntem
gelistirilmis olmakla birlikte siklikla kullamilan bir yontem Cronbach Alfa
katsayisidir. Cronbach Alfa katsayisinin istatistik temelleri tutarli ve tiim sorulari

dikkate alarak hesaplandigindan genel giivenirlik yapisin1i en 1iyi yansitan

katsayldlr.263 Bununla birlikte bu katsayinin zayif yonleri de vardir.

1 ALPAR, Reha; Uygulamal Cok Degiskenli istatistiksel Yontemlere Giris 1, 2. Baski, Nobel
Yayinevi, Ankara, 2003, s. 375.

2 )ZDAMAR, Kazim (a); Paket Programlar ile istatistiksel Veri Analizi-1, SPSS- MINITAB, 4.
Baski, Kaan Kitabevi, Eskisehir, 2002, s. 662.

3 )ZDAMAR (a); a.g.e., s. 663.
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Cronbach Alfa katsayis1 dlgekte yer alan k sorunun varyanslari toplaminin
genel varyansa oranlanmasi ile bulunan bir agirlikli standart degisim ortalamasidir.
Katsayr 0 ile 1 arasinda degisir. Sorular standartlastirilmis ise katsayi, sorularin
ortalama koreldsyonuna veya kovaryansina dayanarak da hesaplanabilir. Sorular
arasinda negatif korelasyon varsa Alfa katsayis1 da negatif cikar. Olgegin
toplanabilirlik varsayimi ihlal edildigi i¢in giivenirlik analizi bozulmus olur. Alfa
katsayisi su sekilde degerlendirilir. 0-0.4 glivenir degil, 0.4-0.6 diisiik giivenirlik, 0.6-
0.8 oldukea giivenilir, 0.8-1.0 yiiksek giivenirlik.?**

Arastirmanin anket formundaki kurum imajina iliskin sorularin Crombach
Alfa katsayis1 0,8896; orglitsel iletisime sorularin Crombach Alfa katsayis1 0,8936;
olarak bulunmustur. Her ikisinin toplamina iliskin Crombach Alfa katsayisi ise

0,9239’dur. Dolaysiyla giivenilirlik diizeyi oldukga yiiksektir.

Giivenirlik Istatistigi

Standartlastirilmis
Maddelere (Sorulara)
Cronbach Alfa Dayali Cronbach Alfa Madde (Soru) Sayist
0,9239 17
0,8896 8
0,8936 9

3.1.3.2.Frekans Analizi: Verilerin anlagilabilirligi i¢in bunlarin frekans dagilim
tablosu veya c¢apraz tablolar bi¢iminde gosterilmesi gerekir. Frekans tablosu veri
setinde yer alan benzer degerlerin siniflandirilarak tablo halinde her bir degerin
tekrar sayilarin verilmesinden ibarettir. Bunun igin veriler kiiciikten biiyiige dogru
siralanir. Belirli araliklarla simiflanir veya gruplanir. Her sinifa veya gruba diisen
gozlem sayist o smifin veya grubun frekansini olusturur. Her siif veya grup i¢in
degisken degeri ile frekanslarinin olusturdugu tablo frekans tablosu veya serisi adini
alir™®. Degiskenin her degeri ayr1 bir siif olarak degerlendirilirse siniflanmis seri,
degiskenin degisim aralig1 gruplara boliinerek her gruba diisen frekanslar sayiliyorsa

gruplanmis seri ortaya ¢ikar.

24 ALPAR; a.g.e., s. 382.
%5 9)ZDAMAR, Kazim (b); Paket Programlar ile Istatistiksel Veri Analizi-2, (Cok Degiskenli
Analizler), 4. Baski, Kaan Kitabevi, Eskisehir, 2002, s. 253.
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Toplam frekansin n>30 olmasi arzu edilir. Frekans tablosundan siniflarin ya
da gruplarin genel dagilim ve yayilim bi¢imi sezgilenmeye ¢alisilir. Se¢ilen grup
genisligi ile serinin alt ve st smir degerleri arasindaki fark frekans dagiliminin
seklini etkileyecektir. Nicel verilerde sinif sayis1 5-16 arasinda uygun olurken nitel

verilerde her sik (kategori) bir sinif olugturmaktadir.

3.1.3.3. Agirhikh Aritmetik Ortalama: Aritmetik ortalama, serideki degerlerin
toplaminin toplam gozlem sayisina (toplam frekansa) boliinmesi suretiyle elde edilen
degerdir. Aritmetik ortalamanin serideki asir1 degerlerden kolay etkilenmek gibi bir

sakincasi bulunmaktadir.?®®

Bu nedenle arastirmada agirlikli aritmetik ortalama
kullanilmistir. Clinkii agirlikli aritmetik ortalama, isleme giren biitiin degerlerin
Ooneminin farkli olabilecegi durumlarda aritmetik ortalamanin sakincasini ortadan

kaldirmaktadir.

3.1.3.4. Korelasyon: Aralarinda bir bagint1 bulunan iki veya daha fazla degiskenin
bagint1 derecesinin 6l¢iilmesi, bagintidan nasil bir avantaj saglanacaginin belirtilmesi
bakimindan 6nemli bir analizdir. Bagint1 derecesi ylikseldik¢e ayni sayida gozlemle
yapilan tahminlerin standart hatalar1 daha kii¢iik olur. Bagint1 derecesi degeri -1 ile 1

arasinda degisen katsayi ile Slgiiliir.2’

3.2. VERILERIN DEGERLENDIRILMESI
3.2.1.Frekans Analizleri
1. Calisanlarin Gorevlerine Gore Dagilim: Anketi cevaplayanlarin gérev

dagilimlar tablo 3.1°de gosterildigi sekildedir.

20K OKSAL ALOBA,; Bilge, istatistik Analiz Metotlari, Bogazigi Universitesi Yayinlari, Istanbul,
1977,s. 27
%7 {SCIL; Necati , istatistik Metotlar1 ve Uygulamalari, A.I.T.i.A. Yaymni, Ankara, 1973, s. 265
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Tablo 3.1. Calisanlarin Gorevlerine Gore Dagilim

Gorevler Frekans Yiizde
Y onetici 03 05
Biiro Elemanm 12 18
Hemsire 08 12
Ebe 05 08
Saglik Teknisyeni 11 17
Sekreter 17 26
Yardimci Hizmetler 09 14
Toplam 65 100,0

Tabloya dikkat edildiginde anketi cevaplayanlarin gorevler acisindan énemli
bir farklilik goriilmemektedir. Bu dagilimda dikkat ¢ceken husus kendilerine anket
formu dagitilmasina ragmen hekimlerin ankete cevap vermemis olmasidir. Yonetici
grubunda; servis sorumlusu ve halkla iligkiler miidiirii yer alirken, biiro elemani
baslig1 altinda; muhasebe, kayit kabul ve bilgi islem elemanlari yer almaktadir.
Yardimct hizmetler sinifinda ise; temizlik ve giivenlik gorevlisi ile terzi gibi

elemanlar yer almaktadir.

2. Cahsanlarin Meslekteki Hizmet Siirelerine Gore Dagilim: Anketi
cevaplayanlarin meslekteki hizmet siirelerine goére olusan dagilim tablo 3.2°de

gosterildigi sekildedir.

Tablo 3.2. Meslekteki Hizmet Siirelerine Gore Dagilim

Hizmet Siiresi Frekans Yiizde
10 yildan az 61 98
11-20 y1l aras1 02 01
21 yildan fazla 02 01
Toplam 65 100,0

Tabloya dikkat edildiginde ¢alisanlarin ¢ok 6nemli bir kisminin 10 yildan
daha az bir stirelik meslek tecriibesine sahip olduklar1 goriilmektedir. Yapilan bazi
caligmalar; isgorenlerin meslekteki toplam hizmet siireleri arttikgca uyumun da
arttigim1 daha geng¢ yastakilerin yiikselme ve diger is kosullarina iligkin asiri
bekleyislere sahip olduklarini1 géstermektedir. Bu acidan tablodaki dagilimin kismen

dezavantaj olusturdugu soylenebilir.

79




3. Cahsanlarimn  Kurumdaki Hizmet Siirelerine Gore Dagihm: Anketi
cevaplayanlarin kurumdaki hizmet siirelerine gore olusan dagilim tablo 3.3°de
gosterildigi sekildedir.

Tablo 3.3. Kurumdaki Hizmet Siirelerine Gore Dagilim

Hizmet Siiresi Frekans Yiizde
5 yildan az 64 98.46
6-10 yil arast 01 01.54
11 yildan fazla 00 00
Toplam 65 100,0

Tabloya dikkat edildiginde calisanlarin ¢ok 6nemli bir kisminin 5 yildan daha
az bir siiredir kurumunda c¢aligmakta oldugu goriilmektedir. Malatya’da 6zel hastane
tarihgesinin ¢ok yeni oldugu goz oOniine alindiginda bu dagilimi1 dogal karsilamak

gerekmektedir.

4. Cahisanlarin Yasi: Anketi cevaplayanlarin yaslarina gore olusan dagilim tablo

3.4’de gosterildigi sekildedir.

Tablo 3.4. Calisanlarin Yaslarina Gore Dagilim

Hizmet Siiresi Frekans Yiizde
25 ve asagisi 40 61.50
26-40 arast 23 35.38
41 ve yukarist 02 03.12
Toplam 65 100.0

Tabloya dikkat edildiginde c¢alisanlarin 6nemli bir kisminin gen¢ yas
grubunda oldugu ve ileri yas grubunda galisanlarin ¢ok diisiik oranda bulundugu
gorilmektedir. Yapilan arastirmalarda “45-65 yas arasi calisan grubun en hizhi
biliyliyen grup” oldugu; seklindeki bilgilere bakildiginda arastirma kapsamindaki
isletmelerde sonucun daha farkli oldugu goriilmektedir. Geng iggérenlerin yiikselme
ve diger 15 kosullarina iliskin asir1 bekleyislere sahip olmalar1 nedeniyle, ise ilk

girdiklerinde doyumsuz olma olasiliklar1 biiyiiktiir. Ciinkii daha geng isciler
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organizasyona tam olarak adapte olamadiklar1 i¢in daha az motive olmaktadirlar. Bu
acidan tablodaki dagilimin kismen dezavantaj olusturdugu sdylenebilir. Orta yash
calisanlar is ortamini tanimis ve ise belli oranda alismis kisilerdir. Orta yash bazi
kimseler koklesmis bazi ¢caligma aligkanliklarina sahip olduklarindan ve is degistirme
imkanlar1 azalmig oldugundan bulunduklari ortama iliskin daha iyimser psikolojik
iklim algilar1 sergilemektedirler. Bu acidan tablodaki dagilim degerlendirildiginde

orta yas grubundaki yigilmay1 olumlu bir sonug olarak degerlendirmek miimkiindiir.

5. Cahisanlarin Cinsiyeti: Anketi cevaplayanlarin cinsiyetlerine gore olusan dagilim

tablo 3.5’de gosterildigi sekildedir.

Tablo 3.5. Cinsiyete Gore Dagilim

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 50 76.90
Erkek 15 23.10
Toplam 65 100.0

Tabloya dikkat edildiginde c¢alisanlarin 6nemli bir kisminin kadinlardan
olustugu goriilmektedir. Nitekim saglik sektorii i¢in bu dagilim olagandir. Ayrica bu
sonucun diger bir sebebi de anketi cevaplayanlarin 6nemli bir kisminin daha ¢ok
bayanlarin istihdam edildigi alanlarda ¢alistyor olmalaridir. Bu meslekler arasinda;

sekreterler, yardimci hizmetler ve hemsireler yer almaktadir.

6.Cahsanlarin Egitim Diizeyi: Anketi cevaplayanlarin egitim diizeylerine gore

olusan dagilim tablo 3.6’da gosterildigi sekildedir.

Tablo 3.6. Calisanlarin Egitim Diizeylerine Gore Dagilim

Egitim Diizeyi Frekans Yiizde
[kdgretim 04 16.92
Lise 30 35.38
Yiiksek 6grenim 31 47.70
Toplam 65 100.0
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Tabloya dikkat edildiginde anketi cevaplayanlarin egitim diizeyinin diisiik
olmadig goriilmektedir. Bu dagilimin arastirma kapsamindaki isletmeler i¢in avantaj
oldugu soylenebilir. Ozellikle anketi cevaplayanlar arasinda hekimlerin bulunmamis

olmasi firma agisindan bu sonucu daha da 6nemli hale getirmektedir.
7. Kurumun Sayginhgma Iliskin Gériisler: Anketi cevaplayanlarin kurumun
sayginligr hakkindaki goriisleri agisindan olusan dagilim tablo 3.7°de gosterildigi

sekildedir.

Tablo 3.7. Calisanlarm Kurumun Saygimligima Iliskin Gériisleri A¢isindan Olusan

] Dagilim
Sayginlhk lyi Diizeydedir Frekans Yiizde
Kesinlikle Hayir 02 3.1
Hayir 01 1.5
Fikrim Yok 11 16.9
Evet 21 32.3
Kesinlikle Evet 30 46.2
Toplam 65 100.0

A.A.0.=0.72

Tabloya dikkat edildiginde anketi cevaplayanlarin 6nemli bir kismi (%78,5)
kurumun sayginliginin “iyi diizeyde” oldugunu ifade etmektedirler. Bu konuda fikir
beyan etmeyenlerin disinda kalan cok kii¢iik orandaki personel ise kurumun
sayginliginin “iyi diizeyde” olmadigina inanmaktadirlar. Kurumun sayginligin iligkin
goriislerin agirliklr aritmetik ortalamasi da 1yi sayilabilecek diizeydedir.

Is yasaminda etkili iliskiler kurabilmek ve basarili sonuglar alabilmek igin
yararlanilacak giic unsurlarindan biri de bagkalar1 {izerinde birakilan izlenim ve
kazanilan sayginliktir. Bu agidan bakildiginda arastirma alanini olusturan kurumlarin
1s yasaminda etkili iligkiler kurabilmek ve basarili sonuglar alabilmek acgisindan
avantajlt konumda olduklar1 sdylenebilir. Ayrica sayginlik derecesi inanirligi
etkileyen en onemli kavramlardan birisidir. Sayginlik derecesi ne kadar fazlaysa

iletisimin kalitesi ve inanirliligt da o kadar yiiksek olacak ve sonucta iletisimin
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etkililigi de o oranda ylikselecektir. Tersi durumda inanilmayan ve gilivenilmeyen
kaynak kaliteli iletisime en biiylik engel olacaktir. Bu agidan da arastirma alaninm

olusturan kurumlarin avantajli konumda olduklar1 s6ylenebilir.

8. Kurumun Cagdashgmma ve Modernligine Iliskin Géoriisler:  Anketi
cevaplayanlarin kurumun cagdashigi ve modernligi hakkindaki goriisleri agisindan

olusan dagilim tablo 3.8’de gosterildigi sekildedir.

Tablo 3.8. Calisanlarin Kurumun Cagdasligi ve Modernligine Iliskin Goriisleri
Acisindan Olusan Dagilim

Cagdashk ve modernlik Frekans Yiizde
Iyi Diizeydedir

Kesinlikle Hayir 00 00
Hayir 06 9.2
Fikrim Yok 16 24.6
Evet 21 324
Kesinlikle Evet 22 33.8
Toplam 65 100.0
A.A.0.=0.62

Tabloya dikkat edildiginde anketi cevaplayanlarin c¢ogunlugu (% 66.2)
kurumun ¢agdasligi ve modernliginin “iyi diizeyde” oldugunu ifade etmektedirler.
Bu konuda fikir beyan etmeyenlerin disinda kalan kiiclik orandaki personel ise
kurumun g¢agdashigi ve modernliginin “iy1 diizeyde” olmadigina inanmaktadirlar.
Ancak kurumun ¢agdasligi ve modernligi hakkinda fikir beyan etmeyenlerin orani da
cok diisiik goriilmemektedir. Kurumun ¢agdasligi ve modernligine iliskin goriislerin
agirlikli aritmetik ortalamasi iyi sayilabilecek diizeyde degildir.

Cevreyle olan iliskilerini ve bunun yaninda c¢alisanlariyla da olan iligkilerini
stirekli ve diizenli olarak gerceklestirebilmesi, kullandiklari teknolojilerini en 1yi
bicimde degerlendirmesi, yOnetmesi o isletmenin ¢agdashg ve modernligini

yansitma gostergesidir. Bu agidan arastirma alanini olusturan kurumlarin ¢agdaslik
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ve modernlik yiiksek olmasi sebebiyle, kurumlarin imajlarinin olumlu ve avantajl

konumda olduklarin1 géstermektedir.

9. Kurumun Topluma Karst Sorumluluklarimi Yeteri Kadar Yerine
Getirmesine Iliskin Goriisler: Anketi cevaplayanlarin kurumun topluma karst
sorumluluklarini yerine getirmesi hakkindaki goriisleri acisindan olusan dagilim

tablo 3.9 da gosterildigi sekildedir.

Tablo 3.9. Kurumun Topluma Karst Sorumluluklarini Yeteri Kadar Yerine
Getirmesine Iligskin Goriisleri A¢isindan Olusan Dagilim

Kurum Topluma Karsi Frekans Yiizde
Sorumluluklarimi Yeteri Kadar

Yerine Getirmektedir.

Kesinlikle Hayir 00 00
Hayir 06 9.2
Fikrim Yok 07 10.8
Evet 17 26.2
Kesinlikle Evet 35 53.8
Toplam 65 100.0
A.A.0.=0.78

Tabloya dikkat edildiginde anketi cevaplayanlarin g¢ogunlugu (% 80)
kurumun topluma karsi sorumluluklarini yeteri kadar yerine getirmesinin “iyi
diizeyde” oldugunu ifade etmektedirler. Bu konuda fikir beyan etmeyenlerin disinda
kalan kii¢iik orandaki personel ise topluma kars1 sorumluluklarini yeteri kadar yerine
getirmesinin  “iyi diizeyde” olmadigina inanmaktadirlar. Kurumun topluma karsi
sorumluluklarini yeteri kadar yerine getirdigine iligskin goriislerin agirlikli aritmetik
ortalamasi 1yi diizeydedir.

Kurumun topluma kars1 sosyal sorumlulugu, hem c¢alisanlarina hem de i¢inde
bulundugu ¢evredeki insanlara kars1 fayda saglamasinin yaninda deger iiretebilmesi
sorumlulugudur. Boylece kurumun topluma karsi sorumlulugunu yerine getirmesi

hem imajin1 artirmasinda hem de miisterinin sadakatini saglamada en etkin yollardan
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birisi olmaktadir. Bu acidan da arastirma alanini olusturan kurumlarin avantajh

konumda olduklar1 sdylenebilir.

10. Kurumun Kaliteli Hizmet Vermesine Iliskin Goriisler: Anketi
cevaplayanlarin kurumun kaliteli hizmet vermesi hakkindaki goriisleri agisindan

olusan dagilim tablo 3.10° da gosterildigi sekildedir.

Tablo 3.10. Kurumun Kaliteli Hizmet Vermesine Iliskin Gériisleri Acisindan Olusan

Dagilim
Kurum Kaliteli Hizmet Frekans Yiizde
Vermektedir.
Kesinlikle Hayir 01 1.5
Hay1r 03 4.6
Fikrim Yok 13 20.0
Evet 17 26.2
Kesinlikle Evet 31 47.7
Toplam 65 100.0
A.A.0.=0.70

Tabloya dikkat edildiginde anketi cevaplayanlarin ¢ogunlugu (% 73.9)
kurumun Kaliteli hizmet vermesinin “iyi diizeyde” oldugunu ifade etmektedirler. Bu
konuda fikir beyan etmeyenlerin diginda kalan kii¢iik orandaki personel ise kurumun
kaliteli hizmet vermesini yeteri kadar yerine getirmesinin “iyi diizeyde” olmadigina
inanmaktadirlar. Ancak kurumun kaliteli hizmet vermesi hususunda fikir beyan
etmeyenlerin orani da ¢ok diisiik goriilmemektedir. Kurumun Kaliteli hizmet vermesi
ne iligkin goriislerin agirlikli aritmetik ortalamasi iyi sayilabilecek diizeydedir.

Kaliteli hizmet miisterinin beklentilerinde olusan hizmetle karsilastiklar
hizmetlerin farkindan ortaya c¢ikar. Bu nedenle kaliteli hizmet kurumun miisteri
beklentilerini karsilayabilmesi ve verebilecegi en iyi hizmeti sunmasidir. Miisterilere

saglanan hizmetin karsilanmasi sonucu miisteride kalan izlenim kurumun imajina
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biiyiik etki eder. Bu acidan da aragtirma alanini olusturan kurumlarin avantajh

konumda olduklar1 sdylenebilir.
11. Kurumun 1Insana Saygi Gostermesine iliskin Goriisler: Anketi
cevaplayanlarin kurumun insana saygi gostermesi hakkindaki goriisleri agisindan

olusan dagilim tablo 3.11° de gosterildigi sekildedir.

Tablo 3.11. Kurumun Insana Saygi Géstermesine Iliskin Goriisleri Ac¢isindan Olusan

. Dagilim
Kurum Insana Saygi Frekans Yiizde
Gostermektedir.
Kesinlikle Hayir 00 0.0
Hayir 01 1.5
Fikrim Yok 09 13.8
Evet 19 29.2
Kesinlikle Evet 36 55.4
Toplam 65 100.0
A.A.0.=0.78

Tabloya dikkat edildiginde anketi cevaplayanlarin c¢ogunlugu (% 84.6)
kurumun insana saygi gostermesinin “iyi diizeyde” oldugunu ifade etmektedirler. Bu
konuda fikir beyan etmeyenlerin disinda kalan kiiciik orandaki personel ise kurumun
insana saygi gostermesinin yeteri kadar yerine getirmesinin  “iyi diizeyde”
olmadigina inanmaktadirlar. Kurumun insana saygi gostermesine iligkin gorislerin
agirlikli aritmetik ortalamasi 1y1 diizeydedir.

Insanlar1, kalitenin ve verimlili§in temel kaynagi olarak gérmenin yaninda
kurumun en biiylik ve yegane kaynagi olarak gormek ve benimsemek gerekir. Cilinkii
basarmin temelinde insana saygi yatar. Bu sebeple degerlerinde insana saygi olan
kurumlar hem ¢aliganlar1 hem de miisterileri tarafindan saygiyla ve giivenle anilirlar.
Bu agidan da arastirma alanini olusturan kurumlarin avantajli konumda olduklar

sOylenebilir.
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12. Kurumda Goniillii ve Severek Cahsma Istegine iliskin Géoriisler: Anketi
cevaplayanlarin kurumda goniilli ve severek c¢alisma istegi hakkindaki goriisleri

acisindan olusan dagilim tablo 3.12” de gosterildigi sekildedir.

Tablo 3.12. Kurumda Géniillii ve Severek Calisma Istegine Iliskin Gériisleri
Acisindan Olusan Dagilim

Kurumda Goniillii ve Severek Frekans Yiizde
Cahsma Istegi Vardir.

Kesinlikle Hayir 08 12.3
Hayir 06 9.2
Fikrim Yok 06 9.2
Evet 15 23.1
Kesinlikle Evet 30 46.2
Toplam 65 100.0
A.A.0.=0.71

Tabloya dikkat edildiginde anketi cevaplayanlarin ¢ogunlugu (% 69.3)
kurumda goniillii ve severek calisma isteginin “iyi diizeyde” oldugunu ifade
etmektedirler. Bu konuda fikir beyan etmeyenlerin disinda kalan kiigiik orandaki
personel ise kurumda goniillii ve severek caligma isteginin yeteri kadar yerine
getirmesinin  “iyi diizeyde” olmadigina inanmaktadirlar. Kurumda goniilli ve
severek calisma istegine iliskin goriislerin agirhikli aritmetik ortalamast iyi
sayilabilecek diizeydedir.

Cagm kosullarina uyum gostererek kalite ve verimliligi saglamak isteyen
kurumlar, kendilerini yenilemenin, iyi organize olmalarinin yani sira birlikte ¢alistig
personelinin goniillii ve isini severek yapacagi, mesleki doyuma ulagacagi ortam ve
kosullarin olusumu ile gergeklesir. Calisanin isini severek, huzurla calistikca
yaratacag1 pozitif etki basarinin yaninda hem c¢alistig1 ¢cevreye hem de miisterilere
karst arti1 bir imaj kazandiracaktir. Bu acgidan da arastirma alanini olusturan

kurumlarin avantajli konumda olduklar1 sdylenebilir.
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13. Niteligi Yiiksek Personel I¢cin Kurumun Cazipligine iliskin Gériisler: Anketi
cevaplayanlarin niteligi yiiksek personel i¢in kurumun cazipligi hakkindaki goriisleri

acisindan olusan dagilim tablo 3.13” te gosterildigi sekildedir.

Tablo 3.13. Niteligi Yiiksek Personel I¢in Kurumun Cazipligine Iliskin Goriisleri
Acisindan Olusan Dagilim

Niteligi Yiiksek Personel Frekans Yiizde
I¢in Kurum Caziptir.

Kesinlikle Hayir 03 4.6
Hay1r 09 13.8
Fikrim Yok 14 21.5
Evet 17 26.2
Kesinlikle Evet 22 33.8
Toplam 65 100.0
A.A.0.=0.61

Tabloya dikkat edildiginde anketi cevaplayanlarin g¢ogunlugu (% 60.0)
niteligi yiiksek personel i¢in kurumun cazipliginin “iyi diizeyde” oldugunu ifade
etmektedirler. Bu konuda fikir beyan etmeyenlerin disinda kalan kiigiik orandaki
personel ise niteligi yiiksek personel igin kurumun cazipliginin yeteri kadar yerine
getirmesinin ~ “iyi diizeyde” olmadigina inanmaktadirlar. Ancak niteligi yiiksek
personel i¢in kurumun cazipligi hususunda fikir beyan etmeyenlerin oran1 da ¢ok
diisiik goriilmemektedir. Niteligi yiiksek personel i¢in kurumun cazipligine iligkin
goriislerin agirlikli aritmetik ortalamasi iyi sayilabilecek diizeyde degildir.

Niteligi yiiksek olan personellerin kurumdan beklentileri de yiiksek
olmaktadir. Diger yandan daha zor tatmin edilecek beklenti i¢inde olabileceklerinden
is tatminsizligi veya orgiite bagliliklar diisiik olabilecektir. Ote yandan personelin
bilgi ve beceri diizeyi arttikca oncelik kullanmalari, sorumluluk ve karar almalar1 ve
uygulama olanaklar1 da artacak ve personel daha fazla is segenegine sahip olacaktir.
Bu durum personelin isteki monotonlugunu azaltip is tatminini artirarak kurumun
cazipligini ylikseltecektir. Bu acgidan da arastirma alanini olusturan kurumlarin

avantajli konumda olduklar1 sdylenebilir.
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14. Kurumu Bir Yakimina Cahsmasi i¢in Tavsiye Etmesine Iliskin Goriisler:
Anketi cevaplayanlarin kurumu bir yakinina ¢aligsmasi i¢in tavsiye etmesi hakkindaki

goriigleri agisindan olusan dagilim tablo 3.14° te gosterildigi sekildedir.

Tablo 3.14. Kurumu Bir Yakinina Calismas igin Tavsiye Etmesine Iliskin Gériisleri
Agisindan Olusan Dagilim

Kurumu Bir Yakimima Frekans Yiizde
Calismasi Icin Tavsiye Ederim.

Kesinlikle Hayir 06 9.2
Hayir 06 9.2
Fikrim Yok 12 18.5
Evet 18 27.7
Kesinlikle Evet 23 354
Toplam 65 100.0
A.A.0.=0.63

Tabloya dikkat edildiginde anketi cevaplayanlarin c¢ogunlugu (% 63.1)
kurumu bir yakinina ¢aligmasi i¢in tavsiye edilmesinin “iyi diizeyde” oldugunu ifade
etmektedirler. Bu konuda fikir beyan etmeyenlerin disinda kalan kiigiik orandaki
personel ise kurumu bir yakiina g¢alismasi igin tavsiye edilmesinin yeteri kadar
yerine getirmesinin “iyi diizeyde” olmadigina inanmaktadirlar. Ancak kurumu bir
yakinina ¢aligmasi i¢in tavsiye edilmesi hususunda fikir beyan etmeyenlerin orani da
cok diisiik goriilmemektedir. Kurumun bir yakinina ¢alismasi i¢in tavsiye edilmesine
iliskin goriislerin agirlikli aritmetik ortalamasi 1yi sayilabilecek diizeyde degildir.

Calisanlarin  kurumlarini yakinina tavsiye etmeleri, kurumun c¢alisanin
go6ziinde olusan imajina baglidir. Kurumun, personele sagladigi olanaklar, personelin
beklentilerinin karsilanmas1 ve benzeri 6zellikler dis imajimna olumlu yansiyacaktir.
Bu agidan da arastirma alanini olusturan kurumlarin avantajli konumda olduklar

sOylenebilir.
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15. Duyurularin Zamaninda Yapimasma Iliskin  Goriisler:  Anketi
cevaplayanlarin duyurularin zamaninda yapilmasi hakkindaki goriisleri agisindan

olusan dagilim tablo 3.15° de gosterildigi sekildedir.

Tablo 3.15. Duyurularin Zamaninda Yapilmasina Iliskin Gériisleri Agisindan Olusan

Dagilim
Duyurular Zamaninda Frekans Yiizde
Yapilmaktadar.
Kesinlikle Hayir 07 10.8
Hayir 06 9.2
Fikrim Yok 09 13.8
Evet 15 23.1
Kesinlikle Evet 28 43.1
Toplam 65 100.0
A.A.0.=0.67

Tabloya dikkat edildiginde anketi cevaplayanlarin ¢ogunlugu (% 66.2)
duyurularin zamaninda yapilmasinin “iyi diizeyde” oldugunu ifade etmektedirler. Bu
konuda fikir beyan etmeyenlerin disinda kalan kiiciik orandaki personel ise
duyurularin zamaninda yapilmasinin yeteri kadar yerine getirmesinin “iyi diizeyde”
olmadigina inanmaktadirlar. Duyurularin zamaninda yapilmasma iliskin agirliklh
aritmetik ortalama c¢ok da iyi diizeyde degildir.

Kurumun iletisim silirecinde zamanin yeri ve Onemi biiyiiktiir. Bilginin
yasamsal bir ihtiya¢ olarak kurum iginde paylasilmasini saglayan kuskusuz
iletisimdir. Ama calisanlar bilgileri zamaninda alamiyorlarsa, gereginden az ya da
fazla bir zaman kullanim1 varsa bilgi 6nemini kaybeder ve kurumda etkin ve verimli
calisma saglanamaz. Bu agidan da arastirma alanini olusturan kurumlarin avantajh

konumda olduklar1 sdylenebilir.

16. Duyurularin Yeterince Anlasilir Diizeyde Olmasina Iliskin Gériisler: Anketi
cevaplayanlarin duyurularin yeterince anlagilir diizeyde olmasi hakkindaki goriisleri

acisindan olusan dagilim tablo 3.16 da gosterildigi sekildedir.

90




Tablo 3.16. Duyurularin Yeterince Anlasilir Diizeyde Olmasina iliskin Gériisleri
Acisindan Olusan Dagilim

Duyurular Yeterince Frekans Yiizde
Anlasilir Diizeydedir.

Kesinlikle Hay1r 04 6.2
Hayir 06 9.2
Fikrim Yok 12 18.5
Evet 16 24.6
Kesinlikle Evet 27 41.5
Toplam 65 100.0
A.A.0.=0.66

Tabloya dikkat edildiginde anketi cevaplayanlarin c¢ogunlugu (% 66.1)
duyurularin yeterince anlasilir diizeyde olmasmin “iyi diizeyde” oldugunu ifade
etmektedirler. Bu konuda fikir beyan etmeyenlerin disinda kalan kiigiik orandaki
personel ise duyurularin yeterince anlagilir diizeyde olmasinin yeteri kadar yerine
getirmesinin  “iyi diizeyde” olmadigina inanmaktadirlar. Ancak duyurularin
yeterince anlasilir diizeyde olmast hususunda fikir beyan etmeyenlerin oranit ¢ok
diisiik goriilmemektedir. Duyurularin yeterince anlasilir diizeyde olmasina iliskin
goriiglerin agirlikl aritmetik ortalamasi iy1 sayilabilecek diizeyde degildir.

Kurumda dikey iletisimde meydana gelen problemlerden en Onemlisi
yoneticilerin calisanlarina bilgi ilettiginde, mesaj igeriginin anlagilmamasi ya da
yanlig yorumlamalardir. Bilgi ve fikirlerinin dogru ve geri doniis oranmin yiiksek
olmasindan dolayi; biitiin ilgililer tarafindan anlasilir, yoruma yer vermeyecek
sekilde, acik bir sekilde ve alicinin niteliklerine uygun olarak en kolay ve anlasilir
hale getirilmelidir. Bu agidan da arastirma alanini olusturan kurumlarin avantajli

konumda olduklar1 sdylenebilir.
17. Cahsanlarla Periyodik Toplantilar Yeterince Yapilmasmna iliskin Gériisler:

Anketi cevaplayanlarin calisanlarla periyodik toplantilar yeterince yapilmasi

hakkindaki goriisleri agisindan olusan dagilim tablo 3.17° da gosterildigi sekildedir.
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Tablo 3.17. Calisanlarla Periyodik Toplantilar Yeterince Yapilmasma iliskin
Goriisleri A¢isindan Olusan Dagilim

Calisanlarla Periyodik Toplantilar Frekans Yiizde
Yeterince Yapilmaktadir.

Kesinlikle Hay1r 03 4.6
Hay1r 00 0.0
Fikrim Yok 09 13.8
Evet 22 33.8
Kesinlikle Evet 31 47.7
Toplam 65 100.0
A.A.0.=0.74

Tabloya dikkat edildiginde anketi cevaplayanlarin c¢ogunlugu (% 81.5)
calisanlarla periyodik toplantilarin yeterince yapilmasinin “iyi diizeyde” oldugunu
ifade etmektedirler. Bu konuda fikir beyan etmeyenlerin disinda kalan kiigiik
orandaki personel ise calisanlarla periyodik toplantilarin yeterince yapilmasinin “iyi
diizeyde” olmadigina inanmaktadirlar. Calisanlarla periyodik toplantilarin yeterince
yapilmasia iliskin goriislerin agirlikli aritmetik ortalamasi iyi sayilabilecek
diizeydedir.

Periyodik toplantilar ¢alisanlar ile yoneticiler arasinda amacina uygun ve her
hafta ya da her ay, haber paylasiminin yani sira kuruma ilerleme kaydettirmek i¢in
yapilir. Periyodik toplantilarinin bir diger 6nemi ¢aliganlar ile yoneticiler arsinda
hem {istten alta hem de alttan {iste dogru iletisim akisinin saglanmasidir. Bu agidan

da arastirma alanini olusturan kurumlarin avantajli konumda olduklar1 sdylenebilir.

18. Calsanlara Goriislerini Bildirmeleri Icin Cesaret Verilmesine Iliskin
Goriisler: Anketi cevaplayanlarin calisanlara goriislerini bildirmeleri igin cesaret
verilmesi hakkindaki goriisleri agisindan olusan dagilim tablo 3.18” de gosterildigi

sekildedir.
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Tablo 3.18. Calisanlara Gériislerini Bildirmeleri Icin Cesaret Verilmesine Iliskin
Goriisleri A¢isindan Olusan Dagilim

Calisanlara Goriislerini Bildirmeleri Frekans Yiizde
I¢in Cesaret Verilmektedir.

Kesinlikle Hay1r 11 16.9
Hayir 11 16.9
Fikrim Yok 16 24.6
Evet 13 20.0
Kesinlikle Evet 14 215
Toplam 65 100.0
A.A.0.=0.49

Tabloya dikkat edildiginde anketi cevaplayanlarin yarisindan daha az bir
kismi (% 41.5) calisanlarin goriislerini bildirmede cesaretlendirilmelerinin “iyi
diizeyde” oldugunu ifade etmektedirler. Bu konuda fikir beyan etmeyenlerin disinda
kalan orandaki personel ise calisanlarin ~ gortslerini  bildirmede
cesaretlendirilmelerinin ~ “iyi ~ diizeyde” olmadigina inanmaktadirlar. Ancak
calisanlarin goriislerini bildirmede cesaretlendirilmeleri hususunda fikir beyan
etmeyenlerin orani ¢ok diisiik goriilmemektedir. Calisanlarin goriislerini bildirmede
cesaretlendirilmelerine iliskin goriislerin agirlikli aritmetik ortalamasi ¢ok diisiik
diizeydedir.

Calisanlarin ¢ogu kurumdaki statiiden yani hiyerarsiden dolay: iistlerine veri
sunmaktan ve goriislerini bildirmekten kaginirlar. Bu durumda da 6rgiit yasaminda
onemli bir islevsellige sahip olan asagidan yukariya dogru iletisimde bozulmalar
goriiliir. Yoneticiler kurumun yonetimi i¢in alacagi kararlarda ya da orgiitsel sorun
ve bilgilerin paylasiminda astlarinda fikirlerini ve goriislerini almak isterler. Bu
sebeple yoneticiler ¢alisanlarina soru sorarak, onlar1 dinleyerek, periyodik toplantilar
yaparak onlar1 cesaretlendirebilirler. Bu ag¢idan da arastirma alanini olusturan
kurumlarin avantajli konumda olmalarinin yaninda 1iyi diizeyde olmadigim

diistinenlerinin ¢oklugu nedeniyle de dezavantajli durumdalardir.
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19. Bildirilen Gériisler Dogrultusunda Degisiklikler Yapilmasma iliskin
Goriisler: Anketi cevaplayanlarin bildirilen goriisler dogrultusunda degisiklikler
yapilmas1 hakkindaki goriisleri agisindan olusan dagilim tablo 3.19” da gosterildigi
sekildedir.

Tablo 3.19. Bildirilen Gériisler Dogrultusunda Degisiklikler Yapilmasina Iliskin
Goriisleri A¢isindan Olusan Dagilim

Bildirilen Goriisler Dogrultusunda Frekans Yiizde
Degisiklikler Yapilmaktadir.

Kesinlikle Hayir 11 16.9
Hayir 11 16.9
Fikrim Yok 12 18.5
Evet 13 20.0
Kesinlikle Evet 18 27.7
Toplam 65 100.0
A.A.0.=0.55

Tabloya dikkat edildiginde anketi cevaplayanlarin yarisindan daha az bir
kismi (% 47.7) bildirilen gortisler dogrultusunda degisiklikler yapilmasimin “iyi
diizeyde” oldugunu ifade etmektedirler. Bu konuda fikir beyan etmeyenlerin disinda
kalan kiiciikk orandaki personel ise bildirilen goriisler dogrultusunda degisiklikler
yapilmasinin “iyi diizeyde” olmadigina inanmaktadirlar. Ancak bildirilen goriisler
dogrultusunda degisiklikler yapilmasi hususunda fikir beyan etmeyenlerin orani ¢ok
diisiik goriilmemektedir. Bildirilen goriisler dogrultusunda degisiklikler yapilmasina
iliskin goriislerin agirlikli aritmetik ortalamasi diistik diizeydedir.

Kurumda ¢alisanlarin  bildikleri goriisleri dogrultusunda degisiklikler
yapilmasi, yoneticilerin acik ve diiriist olarak asagidan yukariya dogru iletisim
siirecine duyarlilik gostermesinin bir kanitidir. Kurum i¢inde goriislerin sunulmasi ve
sonucunda degisiklikler yapilmasi personeli diisiinmeye, isini ve kurumunu
benimsemelerine, morallerinin yiikselmesiyle psikolojik doyuma yol agacaktir.
Bunun sonucu olarak personelin kurumuna bakisi, onun goziinde imajini

yiikseltecektir. Bu acidan da arastirma alanini olusturan kurumlarin avantajh
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konumda olmalarinin yaninda iyi diizeyde olmadigmi diisiinenlerinin ¢oklugu

nedeniyle de dezavantajli durumdadirlar.
20. Calisanlarin Yoneticilerine Ulasabilmelerine Iliskin Gériisler: Anketi
cevaplayanlarin ¢alisanlarin yoneticilerine ulasabilmeleri hakkindaki goriigleri

acisindan olusan dagilim tablo 3.20° da gosterildigi sekildedir.

Tablo 3.20. Calisanlarin Yéneticilerine Ulasabilmelerine iliskin Goriisleri Agisindan

Olusan Dagilim
Calisanlar Yoneticilerine Frekans Yiizde
Ulasabilmektedir.
Kesinlikle Hayir 01 1.5
Hayir 03 4.6
Fikrim Yok 11 16.9
Evet 17 26.2
Kesinlikle Evet 33 50.8
Toplam 65 100.0
A.A.0.=0.69

Tabloya dikkat edildiginde anketi cevaplayanlarin ¢ogunlugu (% 77.0)
calisanlarin yoneticilerine ulasabilme imkanlarinin “iyi diizeyde” oldugunu ifade
etmektedirler. Bu konuda fikir beyan etmeyenlerin disinda kalan orandaki personel
ise bildirilen gorigler dogrultusunda degisiklikler yapilmasinin “iyi diizeyde”
olmadigmma inanmaktadirlar. Calisanlarin yoOneticilerine ulagabilme imkanlarina
iliskin agirlikli aritmetik ortalama diisiik sayilmayacak bir diizeydedir.

Yine asagidan yukartya dogru iletisimle dogru orantili olan bu soruya
dayanarak eger yonetici periyodik olarak yapacaklari toplantilar ile ¢alisanlarla bir
araya gelerek, isgorenlerle ilgili sorunlari, ihtiyaclar1 ya da yonetimde uygulanan iyi
veya eksik politikalarla ilgili goriislerini paylasabileceklerdir. Boylece calisanlarin
yoneticilerine ulasabilmeleri saglanabilecektir. Bu agidan da arastirma alanimi

olusturan kurumlarin avantajli konumda olduklar1 sdylenebilir.
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21. Cahsanlarin Basvurularina Zamaninda Cevap Verilmesine Mliskin Gériisler:
Anketi cevaplayanlarin ¢alisanlarin basvurularina zamaninda cevap verilmesi

hakkindaki goriisleri agisindan olusan dagilim tablo 3.21° de gosterildigi sekildedir.

Tablo 3.21. Calisanlarin Basvurularina Zamaninda Cevap Verilmesine Iliskin
Gortisleri A¢isindan Olusan Dagilim

Calisanlarin Basvurularina Frekans Yiizde
Zamaninda Cevap Verilmektedir.

Kesinlikle Hayir 07 10.8
Hayir 04 6.2
Fikrim Yok 17 26.2
Evet 10 154
Kesinlikle Evet 27 41.5
Toplam 65 100.0
A.A.0.=0.59

Tabloya dikkat edildiginde anketi cevaplayanlarin yarisindan biraz fazlast (%
56.9) calisanlarin bagvurularina zamaninda cevap verilmesinin “iyi diizeyde”
oldugunu ifade etmektedirler. Bu konuda fikir beyan etmeyenlerin disinda kalan
orandaki personel ise ¢alisanlarin bagvurularina zamaninda cevap verilmesinin “iyi
diizeyde” olmadigina inanmaktadirlar. Ancak calisanlarin bagvurularina zamaninda
cevap verilmesi hususunda fikir beyan etmeyenlerin orani ¢ok diisiik
goriilmemektedir. calisanlarin bagvurularina zamaninda cevap verilmesine iliskin
gorlslerin agirlikli aritmetik ortalamasi yiiksek goriilmese de diisiik de sayilmayacak
bir diizeydedir.

Bagvurulara zamaninda cevap verilmemesi Orgiit icinde yasanan iletisimdeki
eksikligin  gostergesidir. Zamaninda alinamayan cevaplarla bilgi  Onemini
kaybedecek, isgorenleri huzursuz ederek kurumda etkin ve verimli ¢alisma
saglanamayacaktir. Zamaninda cevap verilmesi durumunda kuruma olan giiven
artacak, personelin isteklerine verilen onemi gostergesi olacaktir. Bu agidan da

arastirma alanini olusturan kurumlarin avantajli konumda olduklari sdylenebilir.
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22. Cahlsanlara Iliskin Kayitlarin Tutulmasma lliskin Gériisler: Anketi
cevaplayanlarin ¢aligsanlara iliskin kayitlarin tutulmasi hakkindaki goriisleri agisindan

olusan dagilim tablo 3.22° de gosterildigi sekildedir.

Tablo 3.22. Calisanlara iliskin Kayitlarin Tutulmasma iliskin Gériisleri Agisindan

i Olusan Dagilim
Calisanlara Iliskin Kayitlarin Frekans Yiizde
Tutulmaktadir.
Kesinlikle Hayir 01 15
Hayir 01 1.5
Fikrim Yok 11 16.9
Evet 19 29.2
Kesinlikle Evet 33 50.8
Toplam 65 100.0
A.A.0.=0.70

Tabloya dikkat edildiginde anketi cevaplayanlarin ¢ogunlugu (% 80.0)
calisanlara iliskin kayitlarin tutulmasinin “iyi diizeyde” oldugunu ifade etmektedirler.
Bu konuda fikir beyan etmeyenlerin disinda kalan orandaki personel ise calisanlara
iliskin kayitlarin tutulmasmin “iyi diizeyde” olmadigina inanmaktadirlar. Calisanlara
iliskin kayitlarin tutulmasina iliskin agirlikli aritmetik ortalama i1yi diizeydedir.

Ancak bu sorudan calisanlarin daha ziyade kendileri ile ilgili tutulmasi
gereken SSK bildirimi gibi kayitlar1 anladiklar1 diisiiniilmektedir. Oysa kurum

imajinda kayitlardan kastedilen; ¢aligsanlara iliskin veri bankasidir.

23. Kesintisiz Isleyen iletisim Araclarimin Bulunmasina iliskin Gériisler: Anketi
cevaplayanlarin kesintisiz iletisim araclarinin  bulunmast hakkindaki goriisleri

acisindan olusan dagilim tablo 3.23” te gosterildigi sekildedir.
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Tablo 3.23. Kesintisiz Isleyen Iletisim Araglarinin Bulunmasina iliskin Gériisleri
Acisindan Olusan Dagilim

Kesintisiz Isleyen Tletisim Frekans Yiizde
Araclarinin Bulunmaktadir.

Kesinlikle Hay1r 02 3.1
Hayir 06 9.2
Fikrim Yok 11 16.9
Evet 13 20.0
Kesinlikle Evet 33 50.8
Toplam 65 100.0
A.A.0.=0.67

Tabloya dikkat edildiginde anketi cevaplayanlarin c¢ogunlugu (% 70.8)
kesintisiz isleyen iletisim araglarinin bulunmasinin “iyi diizeyde” oldugunu ifade
etmektedirler. Bu konuda fikir beyan etmeyenlerin disinda kalan orandaki personel
ise kesintisiz isleyen iletisim araglarinin bulunmasinin “iyi diizeyde” olmadigina
inanmaktadirlar. Kesintisiz isleyen iletisim araglarinin bulunmasina iliskin agirlikli
aritmetik ortalama diislik sayilmayacak bir diizeydedir.

Kurumda etkin iletisim, mesajin dogru kodlanmasinin yaninda dogru kanallar
araciligiyla gonderilmesi de biliylik Oonem tagimaktadir. Kurumda verimi artirici,
yapilan islerde personelin isgiiciinden daha iyi yararlanmasinin sonucu olarak verimi
artirmada, Orgiit isleyisinin daha diizenli olmasinin saglanmasi iginde kesintisiz
isleyen iletisim araglarinin bulunmasinin 6nemi biiyliktiir. Bunun sonucu olarak da
iletisim kopuklugunun meydana gelmeyecek ve iletisimin kalitesi artacaktir. Bu
acidan da arastirma alanim1 olusturan kurumlarin avantajli konumda olduklar

sOylenebilir.

3.2.2.Korelasyon Analizi
Kurum imajima iliskin faktorlerle kisisel ozellikler arasindaki korelasyon
katsayilar1 tablo 3.24’de; oOrgiitsel iletisime iliskin faktorlerle kisisel ozellikler

arasindaki korelasyon katsayilar1 tablo 3.25’de; kurum imajina iliskin faktorlerle
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orgiitsel iletisime iligkin faktorler arasindaki korelasyon katsayilari ise tablo 3.26’da
gosterilmektedir.

Tablo 3.24’e dikkat edildiginde kurum imajma iliskin faktorlerin kisisel
Ozelliklere iliskin faktorlerden 6 tanesi ile istatistiksel agidan anlamli iligkisi
bulunmaktadir. Ancak bu iliskilerin hepsi ters yondedir. Bunlardan en kuvvetlisi
kurumun topluma karst sorumluluklarini yerine getirmesi ile mesleki deneyim
arasindaki 1iliskidir (r= -.378). Yani calisanlarin mesleki deneyimleri arttik¢a
kurumun topluma karsi sorumluluklarini yerine getirmesi hususundaki algisi
azalmaktadir. Bu faktorler arasinda ikinci derecede kuvvetli iligki; kurumunda
goniillii ve severek Omiir boyu calisma istegi ile anketi cevaplayanlarin gorevleri
arasinda goriilmektedir ( (r= -.342). Yani ¢alisanlarin mesleki statiileri yilikseldikge

kurumda goniillii ve severek Omiir boyu ¢alisma istegi azalmaktadir.

Tablo 3.24: Kurum imajma Iliskin Faktorlerle Kisisel Ozellikler Arasindaki
Korelasyon

Gorev | Meslekteki | Kurumdaki | Yas | Cinsiyet | Egitim
Deneyim | Deneyim

Kurumun Sayginligi

Kurumun Cagdasligi -.312

Kurumun Topluma - -.378 - - - -
Karsi

Sorumluluklarini
Yerine Getirmesi

Kurumun Kaliteli - - - - - -
Hizmet Uretimi

Kurumun Insana - -.323 - - - _
Saygi GOstermesi

Kurumunda"Géniillii -.342 - - - - R
ve Severek Om_ijr
Boyu Calisma Istegi

Niteligi Yiiksek -.295 - - - - -
Isgiicii I¢in Kurumun
Cazibesi

Yakinlara Kurumda - -.280 - - - -
Calisma Tavsiyesi

Tablo 3.25’e dikkat edildiginde orgiitsel iletisime iliskin sadece bir faktoriin
kisisel 6zelliklere iliskin faktorlerden bir tanesi ile istatistiksel agidan anlamli iliskisi

bulunmaktadir. Ancak bu iliski de ters yondedir. Calisanlarin, “Kesintisiz Isleyen
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Iletisim Araglarinin varligina” iliskin algilari ile cinsiyet arasinda ters yonlii bir iliski

bulunmaktadir. Yani erkek isgoérenler

varligina” daha az inanmaktadirlar.

“Kesintisiz Isleyen iletisim Araclarmin

Tablo 3.25: Orgiitsel Iletisime iliskin Faktorlerle Kisisel Ozellikler Arasindaki
Korelasyon

Gorev

Meslekteki
Deneyim

Kurumdaki
Deneyim

Yas

Cinsiyet

Egitim

Duyurularin
Zamaninda Yapilmasi

Duyurularin Anlagilir
Olmasi

Calisanlarla Periyodik
Toplantilar
Yapilmasina Verilen
Onem

Calisanlarin Gortis
Bildirme Konusunda
Cesaretlendirilmesi

Calisanlarin Gortsleri
Dogrultusunda
Degisiklikler
Yapilmasi

Calisanlarin
Yoneticilerine
Kolayca
Ulasilabilmesi

Calisanlarin
Bagvurularina
Zamaninda Cevap
Verilmesi

Calisanlara liskin
Kayitlarin Diizenli
Tutulmasi

Kesintisiz Isleyen
Iletisim Araglarinin
varligl

-,257
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Tablo 3.26: Kurum Imajna Iliskin Faktorlerle Orgiitsel Iletisime Iliskin Faktorler
Arasindaki Korelasyon

Sayg.

Cag.

Top.
Kars1
Sor.

Kalt.
Hiz.
Uret.

Ins.
Saygi

Gon.

Cal.
Ist.

Cazibe

Yakin.
Cal.

Tav.

Duyurularin
Zamaninda
Yapilmasi

0,345

0,455

0,295

0,455

0,347

Duyurularin
Anlasilir Olmasi

0,402

0,349

0,408

0,394

0,349

Periyodik
Toplantilara
Verilen 6nem

471

338

294

Calisanlarin Goriis
Bildirme
Konusunda
Cesaretlendirilmesi

0,320

0,434

0,321

0,417

0,401

0,312

0,479

0,481

Calisanlarin
Goriisleri
Dogrultusunda
Degisiklikler
Yapilmasi

0,240

0,410

0,567

0,470

0,558

0,316

0,565

0,518

Calisanlarin

Y oneticilerine
Kolayca
Ulasilabilmesi

0,342

0,399

0,336

0,403

0,371

0,482

0,376

Calisanlarin
Basvurularina
Zamaninda Cevap
Verilmesi

0,360

0,321

0,301

0,331

0,372

0,433

0,443

0,485

Calisanlara Iliskin
Kayitlarin Diizenli
Tutulmasi

0,486

0,538

0,364

0,581

0,296

0,522

0,413

0,319

Kesintisiz Isleyen
Iletisim Araglarinin
varligl

0,515

0,344

0,434

0,371

0,262

Tablo 3.26’ya dikkat edildiginde kurum imajina iliskin faktorlerle orgiitsel

iletisime iliskin faktorler arasindaki korelasyon katsayilarmin pozitif oldugu

goriilmektedir. Yani bu iki grup arsinda dogrusal yonde bir iligki bulunmaktadir.

Aralarinda iliski bulunan degiskenleri bu iligkilerin kuvvet derecesine gore yliksekten

diisiige dogru asagidaki sekilde agiklamak miimkiindiir.
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Aralarinda en giiglii iligskinin bulundugu degiskenler c¢alisanlarin goriisleri
dogrultusunda degisiklikler yapilmasi (orgiitsel iletisime iliskin faktor) ile insana
saygidir (kurum imajma iliskin faktér). Bu iki degisken arasindaki korelasyon
katsayis1 0,558°dir. Yani calisanlarin goriisleri dogrultusunda degisiklikler yapilmasi
Calisanlarin bu  kurumda insana saygi gosterildigine iliskin  algilarim
giiclendirmektedir.

Aralarinda ikinci derecede en giiglii iliskinin bulundugu degiskenler
caligsanlara iliskin kayitlarin diizenli tutulmasi (6rgiitsel iletisime iliskin faktor) ile
kurumun ¢agdasligi ve modernligidir (kurum imajina iligskin faktor). Bu iki degisken
arasindaki korelasyon katsayis1 0,538°dir. Yani ¢alisanlara iliskin kayitlarin diizenli
tutulmast ¢alisanlarin bu kurumun c¢agdashigi ve modernligine iliskin algilarin
giiclendirmektedir.

Aralarinda {giincii derecede en giiclii iliskinin bulundugu degiskenler
calisanlara iligkin kayitlarin diizenli tutulmasi (orgiitsel iletisime iliskin faktor) ile
isgorenlerin bu kurumda goniillii ¢calisma istegidir (kurum imajina iligkin faktor). Bu
iki degisken arasindaki korelasyon katsayist 0,522°dir. Yani ¢alisanlara iliskin
kayitlarin diizenli tutulmasi personelin bu kurumda gonilli c¢alisma istegini
artirmaktadir.

Aralarinda dordiincli derecede en giiglii iliskinin bulundugu degiskenler
calisanlarin goriisleri dogrultusunda degisiklikler yapilmasi (Orgiitsel iletisime iliskin
faktor) ile personelin yakinlarina bu kurumda calismay1 tavsiye etmeleridir (kurum
imajima iliskin faktor). Bu iki degisken arasindaki korelasyon katsayisi 0,518 dir.
Yani c¢alisanlarin  goriigleri dogrultusunda degisiklikler yapilmas1 personelin
yakinlarina bu kurumda ¢alismay1 daha ¢ok tavsiye etmelerine yol agmaktadir.

Aralarinda besinci derecede en giiclii iliskinin bulundugu degiskenler
kesintisiz isleyen iletisim araglarimin varhigi (orgiitsel iletisime iliskin faktor) ile
kurumun ¢agdashig1 ve modernligidir (kurum imajina iliskin faktor). Bu iki degisken
arasindaki korelasyon katsayis1 0,515°dir. Yani kesintisiz isleyen iletisim araglarinin
varligi calisanlarin bu kurumun cagdashigi ve modernligine iligkin algilarini

giiclendirmektedir.
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Aralarinda pozitif ilisgkinin bulundugu diger degiskenler korelasyon
katsayilarinin yiiksekligine gore sunlardir:

1.Calisanlara iliskin kayitlarin diizenli tutulmasi ile kurumun sayginligi
arasindaki iliski (r=0.486).

2. Calisanlarin basvurularina zamaninda cevap verilmesi ile personelin
yakinlarina bu kurumda calismayi tavsiye etmeleri arasindaki iligki (r=0.485).

3. Calisanlarin goriis bildirme konusunda cesaretlendirilmesi ile personelin
yakinlarina bu kurumda ¢alismay1 tavsiye etmeleri arasindaki iliski (r=0.481).

4. Calisanlarin goriis bildirme konusunda cesaretlendirilmesi ile kurumun

cazibesi arasindaki iligki (r=0.479).
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SONUC VE ONERILER

Aragtirma kapsamindaki igletmelerde kurum imajina iligkin goriislerin
agirlikli aritmetik ortalamasi 0.69; oOrgiitsel iletisime iliskin goriislerin agirlikli
aritmetik ortalamasi ise 0.64. Bu rakamlara dikkat edildiginde bu iki degisken
arasinda bir paralellik oldugu sdylenebilir. Ancak bu paralellik daha agik bir sekilde
su ciimle ile ifade edilebilir: Arastirma kapsamindaki isletmelerde calisanlarin
orgilitsel iletisime iliskin goriisleri cok olumlu olmadig1 gibi aym sekilde ¢alisanlar
acisindan kurum imaj1 da pek parlak gorilmemektedir. Bu sonucu; “Orgiitsel
iletisimin yeterli diizeyde olmamasi kurum imajin1 da olumsuz etkilemektedir”
seklinde ifade etmek de miimkiindiir. Diger bir ifadeyle Orgiitsel iletisimin
yetersizligi kurum imajinin parlak olmamasindaki etkenlerden birisidir.

Kurum imajina iliskin degiskenlerden iki faktdr ayni puanla en yiiksek degere
sahiptir. Bunlar; “kurumun topluma karsi sorumluluklarini yeteri kadar yerine
getirmesi” ve “kurumun insana saygi gostermesi” faktorleridir. Bu iki degisken en
yiiksek puana sahip olmalarina ragmen ulastiklar1 degerin ¢ok da yiiksek oldugu
sdylenemez. Ancak digerlerine nispeten yiikseklik sz konusudur. Kaldi ki Ozel
Hastaneler miitesebbisin kar amaci ile kurup islettikleri hastanelerdir. Saglik
hizmetlerinin niteliginden kaynaklanan deontolojik kurallar1 goéz ardi etmeksizin
hastane yonetiminde ekonomik ilkeleri de gbz oOnilinde bulundurmak zorunlulugu
vardir. Bilhassa kar amaci ile kurulup isletilen saglik kuruluslart olan o&zel
hastanelerin piyasada varliklarin1 devam ettirebilmeleri biiyiik 6l¢iide karliliklarina
dolaysiyla topluma karst sorumluluklarini yeteri kadar yerine getirmesine ve insana
saygl gostermesi baghdir. Diinyada, Ozelikle saglik hizmetlerinde liberal pazar
ekonomisi anlayisiyla hareket edilen iilkelerde saglik alanindaki hizmet arzindaki
aciklarin kapatilmasma yonelik olarak 6zel sektdr kamunun yaninda ikinci sektor
olarak tesvik edilmektedir.

Kurum imajina iligkin degiskenlerden ikinci derecede en yiiksek degere sahip
olan faktor; kurumun saygilhigidir. Bu degisken de ikinci derecede en yiiksek puana
sahip olmalarina ragmen ulastiklar1 degerin ¢ok da yiiksek oldugu sdylenemez. s
yasaminda etkili iligkiler kurabilmek ve basarili sonuglar alabilmek igin
yararlanilacak kisisel giic unsurlarindan biri de baskalarinin goziinde kazanilan

sayginliktir. Saygilik ayni zamanda inanirligr etkileyen en onemli kavramlardan
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birisidir. Sayginlik derecesi ne kadar fazlaysa iletisimin kalitesi ve inanirliligi da o
kadar yiiksek olacak ve sonucta iletisimin etkililigi de o oranda yiikselecektir. Tersi
durumda inanilmayan ve giivenilmeyen kaynak kaliteli iletisime en biiyiik engel
olacaktir.

Kurum imajina iligkin degiskenlerden en diisiik degere sahip olan faktor ise
niteligi yliksek personel i¢in kurumun cazibe derecesidir. Niteligi yliksek olan
personelin kurumdan beklentileri de yiiksek olmaktadir. Diger yandan daha zor
tatmin edilecek beklenti i¢inde olabileceklerinden orgilite baghiliklart diisiik
olabilecektir.

Olumlu kurum imaji olusturabilmeleri agisindan aragtirma kapsamindaki
isletmelere su Onerilerde bulunmak miimkiindiir:

1. Kuruma moral, entelektiiel ve kiiltiirel bakimdan katkida bulunacak bir
kurum felsefesi olusturulmalidir.

2.Tim insanlarin odaklanmis oldugu etiksel boyuta dikkat edildigi bir
kurumsal davrams tarzi gelistirilmelidir. Ornegin &ziirlii personel calistiriliyorsa
bunlara mutlaka kolayliklar saglanmalidir.

3. Bir biitiin olarak kurum stratejisi, insan kaynaklar1 politikalari, miisteri
oryantasyonu, ve kurum yoOnetim tarzini Onemseyen Kkurumsal politikalar
olusturulmalidir.

4. Kurum kimligi hedefine uygun olarak birbirleriyle uyumlu olan tim
gorlilebilen unsurlarimin tasarimi ve yonetilmesini igeren bir kurumsal goriiniime
firmay1 kavusturmak.

5. Istenilen sartlara, ilk defada, tam zamaninda ve her defasinda uyuldugu bir
kurumsal kalite anlayisin1 benimsemek.

6. Hangi sekilde olursa olsun elemanin bulunmasi degil, uygun iggorenlerin
kabul edilebilir yontemlerle saglandigi; kurumlar arasindaki rekabet anlayisina

uygun bir insan kaynaklar1 politikasinin uygulanmasi.

7. Calisanlarin genel ruh halini etkileyen, 6zellikle ¢alisanlarin kurumlari i¢in

olan anlayislarinin 1iyilestirilmesinde de katkida bulunan bir kurum kiiltiiriiniin

olusturulmasi.
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Orgiitsel iletisime iliskin degiskenlerden en yiiksek degere sahip olan faktor;
calisanlarla periyodik toplantilarin yeterince yapilmasidir. Bu degisken en yiiksek
degere sahip olmalarina ragmen ulastiklar1 ortalamanin ¢ok da yiiksek oldugu
soylenemez. Orgiitsel iletisime iliskin degiskenlerden ikinci derecede en yiiksek
degere sahip olan faktor ise calisanlara iliskin kayitlarin tutulmasidir.

Buna karsilik orgiitsel iletisime iliskin degiskenlerden en diisiik degere sahip
olan faktor; calisanlarin goriislerini bildirmede cesaretlendirilmeleridir. Asagidan
yukariya dogru iletisim olarak tanimlanan bu siireg; astlarin yaptiklar is ya da istek
ve beklentileri hakkindaki diisiincelerini iist yonetime, orgiit hiyerarsisini izleyerek
iletmeleridir. Bu anlamiyla astlarin, {ist yonetimin talep ve beklentilerine iliskin
mesajlarina yanit ya da diger bir ifadeyle tepki vermeleridir. Dolayisiyla asagidan
yukariya dogru iletisim, yukaridan asagidan yukariya dogru iletisime iligkin bir geri
bildirim olarak nitelenebilmektedir. Ancak tecriibeler ve arastirmalar, isletmelerde bu
iletisim kanalinin agir isledigini gostermistir. Bununla beraber bu kanalin,
calisanlarin tatmin edilmesi, yonetimde olup bitenden haberdar olmasi bakimindan
agirda olsa muhakkak acik tutulmasi ve islemesi ve her iki taraf i¢inde sarttir. Ancak
calisanlarin ¢ogu yoOnetim takimina veri sunmaktan genelde misilleme ihtimaline
kars1 korkarlar. Eger calisanlar kendi fikirlerine iist yonetimin duyarli oldugu
insanlarsa bu tiir iletisim gerceklesir. Bu yiizden korkuyu gideren ve ag¢iklig1 neren
bir kiiltiiriin yaratilmas1 ¢ok 6nemlidir. Ancak arastirma kapsamindaki isletmelerde
bu agidan daha ziyade korku kiiltiiriiniin hakim olduguna dair veriler elde edilmistir.

Giliniimiiziin otoriter, bliylik ve karmasik orgiitleri asagidan yukariya dogru
bilgi akisin1 engellemektedir. Bu engellerin baginda, orgiitsel yapinin dayandirildigi
hiyerarsi ve otoritenin, astlarla tstler arasindaki iliskilerin formel olmasimni
gerektirmesi, otoriter ve formel bir yapi icerisinde ise astlarin problemlerini {istleriyle
acik¢a goriismekten gekinmeleri hususu gelmektedir. Ikinci olarak modern orgiitlerin
gerek liye sayisi gerekse yayildigr alan bakimindan cok biiylik ve ¢ok sayida
hiyerarsik basamaktan olugsmus olmasinin yiiz yiize iliskilere imkan vermemesi ve
bunun da asagidan yukariya iletisimi zorlagtirmasi gelmektedir.

Dolaysiyla bu konudaki sorunlarin asilabilmesi i¢in ¢alisanlarin goriislerini
bildirmede cesaretlendirildigi, korkunun giderildigi ve acikligin 6nemsendigi bir

kiiltiriin yaratilmas1 gerekmektedir. orgiitsel yapinin dayandirildigi hiyerarsi ve
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otoritenin, astlarla istler arasindaki iligkilerin formel olmasini gerektirmeyen bir
temele oturtulmas: astlarin problemlerini istleriyle agik¢a goriismek hususunda
onlar1 cesaretlendirecektir. Ayrica hiyerarsik basamaklarin azaltilarak yiiz ylize

iliskilere imkan verilmesi uygun olacaktir.
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EK-1: ANKET FORMU

ORGUTSEL ILETISIMIN IC iIMAJ UZERINE ETKISIiNE

YONELIK ANKET FORMU

DEMOGRAFIK NITELIKLERE ILISKIN SORULAR

Isyerinizdeki Goreviniz:

Mesleginizdeki Toplam Hizmet Siireniz:
Bu Kurumdaki Hizmet Siireniz:
Yasimiz:

Cinsiyetiniz:

o a k~ wnE

Egitim Diizeyiniz:

KURUM IMAJINA YONELIK SORULAR

1- Size gore kurumunuzun sayginligi ne diizeydedir?

2- Size gore kurumunuz ne derecede ¢agdas ve moderndir?

3- Size gore kurumunuz topluma karsi sorumluluklarin1 ne derecede

yerine getirmektedir?

4- Size gore kurumunuz ne derecede kaliteli hizmet tiretmektedir?

5- Size gore kurumunuz ne derecede insana saygi gostermektedir?

6- Kurumunuzda goniillii ve severek Omiir boyu ¢alisma isteginiz ne

diizeydedir?

7- Niteligi ytiiksek is giicli i¢in kurumunuz ne derece caziptir?

8- Bir yakinmmizin kurumunuzda calismasini ne derecede tavsiye

edersiniz?
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ORGUTSEL ILETISIME ILISKIN SORULAR

1- Size gore duyurular ne derece zamaninda yapilmaktadir?

2- Size gore duyurular ne derece anlagilirdir?

3- Size gore ¢alisanlarla periyodik toplantilar yapilmasimna ne kadar

onem verilmektedir?

4- Size gore ¢alisanlarin gorlis bildirme konusunda cesaretlendirilmesi

ne diizeydedir?

5- Size gore calisanlarin goriisleri dogrultusunda degisiklikler ne

Olctide yapilmaktadir?

6- Size gore calisanlarin yoneticilerine ne derecede kolayca

ulasabilmektedir?

7- Size gore calisanlarin basvurularina zamaninda cevap verilmesi ne

diizeydedir?

8- Size gore calisanlara iliskin kayitlar ne 6l¢iide diizenli tutulmaktadir?

9- Size gore kesintisiz isleyen iletisim araglart ne diizeyde

bulunmaktadir?
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