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OZET

Sosyo teknik sistem olan isletmelerin basarisinda isgéren ve-
rimliliginin ayr1 bir énemi vardir. Cunkl isletmelerde diger Gretimin
faktorlerinin verimliligini genis 6lcude insangicu belirlemektedir.
insangiicti verimliliginin en biyiik belirleyicilerinden biri ise, isletme
ici iletisimdir.

Bu calismada insanglict verimliliginin artiriimasi acisindan
isletme ici iletisimin roll, dnemi ve isletme ici ideal iletisim modelinin
nasil olmasi gerektigi konulari irdelenmistir.

GIRIS

Gunimuz isletmelerinin en 6nemli sorunu, rekabet ortaminda ayakta kala-
bilmek icin kaynaklarin verimli bir bicimde kullaniimasini saglamaktir. Verimlilik
dizeyindeki artislar, hem isletme faaliyetlerine hem de ulusal ekonomiye olumlu
yonde katkida bulunmaktadir. Verimlilik; ciktilarin girdilere orani olarak tanimlan-
makla birlikte, kaynaklarin ne kadar etken kullanildiginin da bir gdstergesidir.
insangiicii verimliligi, isletmenin toplam verimliliginin arttirimasinda belirleyici

‘Siilleyman Demirel Universitesi, 1.1.B.F. isletme Bélimi Kooperatifcilik Ana Bilim Dali Ogretim Uyesi.
“ Siileyman Demirel Universitesi, isparta M Y O. Radyo-TV Yayimcihgi Bélimi Ogretim Ulemani

171



2 DUMLUPINAR fINIVERSITESI

olmaktadir. Clnku teknoloji ne kadar gelisirse gelissin bu teknolojilerin kullanimi
ve yonetimi insangiiciine bagl olacaktir. insangiicii verimlili§inin artmasi, toplam
gudileyici guglerin artmasina baglhidir. Bu da ancak iyi bir iletisim ortaminda sagla-
nabilir. iletisim, organizasyondaki herkesi birbirine baglayan ve ybnetim ile ydneti-
lenlerin eylem ve tutumlarim etkileyen bir bilgi ahis-verisidir. S8z konusun bilgi alis
verisi sayesinde isletme calisanlarinin yonetime katilmalari saglanabilecek ve orgiit-
sel amaglar ekseninde calisanlar arasinda bir konsensiis olusturulabilecektir. iletisi-
min olmadidi bir organizasyonda orgitsel bitinlik ve baghligin saglanmasi son
derece glc olacaktir.

Calismamizda isletmelerde iletisimin 6nemi ve insangiicl verimlili§ini nasil
etkiledigi hususlari tizerinde durulacaktir.

1. VERIMLILIK VE ILETISIM KAVRAMLARI
1.1. Verimlilik

insanlarin sinirh émirleri igerisinde ihtiyaclarinin timini karsilamak arzu-
sunda olmalari, zaman, emek ve g¢abalarini bilingli ve planh bir sekilde kullanmala-
rin1 zorunlu hale getirmis ve bu durumda verimliligi gerekli kilmistirl 2000'li yillara
damgasini vuran verimliligin tanimi Gzerine gesitli tanimlar yapiimaktadir. Verimli-
lik, toplam fiziksel gelirin (Uretim sonucundaki ciktinin) kullanilan fiziksel gidere
(girdi, Uretim faktorleri) oran12 veya distnilen kaynak kullanimli is performansinin
niteligi ile niceliginin 6zet bir degeri3, faaliyetler neticesinde elde edilen sonuglarin,
yararlarin bu sonuclari ve yararlari elde etmek icin katlanilan ¢abalara yapilan feda-
karliklara, harcamalara olan orani4 vb. gibi degisik ifadelerle tanimlanmistir. Birgcok
yaygin kullanim alani bulunan verimlilik kavraminin ekonomi bilimi agisindan ta-
nimi; verilen bir ¢iktinin en az (minimum) maliyet ile Gretilmesidir.5

Verimlilik, tretimde kullanilan faktorlerin cesidine gore ,toplam faktoér ve-
rimliligi ve kismi verimlilik olmak (izere ikiye ayrilir. Toplam faktor verimliliginde
bir Uretim faaliyeti sonucunda elde edilen ciktilarin, bu ¢iktilari Gretmek icin kulla-
nilan girdilere oranlamasi yapilmasina karsin, kismi verimlilikte ise, Uretilen ¢iktila-
rin Gretim 6gelerinin tamamina degil, sadece herhangi bir Gretim girdisine oranlama-
st yapilir. Bunlar; "isguci”, "sermaye"”, "hammadde" olabilir.6 Son yillarda ulkelerin
refah seviyelerinin artmasinda verimlilik artisinin siiphesiz  6nemli roli vardir.
Bireylerin yasam standartlarinin arttiriimasi ve iyi bir yasam Kkalitesine sahip olabil-
meleri i¢in, maliyetlerin dlsiik olmasi 6nem arz etmektedir.7

10mer DINGER-Yahya FIDAN, isletme Yonetimi, 1.B., Beta BasinYayin, istanbul, 1996.s. 19.
2 Ali AKDEMIR, isletme Bilimine Giris, 2. B,, Kiitahya. 1996, s. 65.
3John R. Schermcr HORN, Jr. Hunt OSBORN, Managina Organization Behavior. Fifth Edition. John,
Wiley Sons ine Newyork Chishester Birisbane Toronto Singaporc, 1991,s. 15.
4 DINGER-FIDAN, s. 20.

Oktay _ALPUGAN-Hqusi DEMIiR-Mete OKTAV-Nurel UNER, isletme Ekonomisi vc Ydnetimi,
Beta Ya lIstanbul, 1995,s. 14.
6 ALPUGAN-DEMIR-OKTAV-UNER, s. 15.
7 Peter F. DRUCKER, "Gelecegin Anahtari Verimlilik", ¢ev. Nihan Tanrikahya, Verimlilik Dergisi,
MPM Ya., Subat 1996, s. 7.
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1.1.1. insangiict Verimliligi

insangiici verimliliginin temelini, emek faktorii olusturmaktadir. "Emek;
belli bir stre iginde harcanan akli veya bedeni ¢aba olarak tanimlanmaktadir. Dola-
yisiyla insanglici (emek) verimlili§i, bu caba sonucu ortaya cikan cikti ile ilgili
oransal sonuctur. Kisica Toplam uretim/Toplam calisma saatleri orani insangicinin
verimliligini ifade eder8. insangiicii verimliliginin arttirilabilmesi igin; isletme orga-
nizasyon ve yonetiminin, insangiici politikasi ve planlamasinin, saglik ve giivenlik
sartlarinin, tcret sistemlerinin, calisma surelerinin, istihdam politikasinin, teknolojik
gelisme ve mesleki egitim diizeyinin uygun olmasi gereklidir. insangiicii verimlili-
ginin artisi tim bu degdiskenlerin karsilikli etkilesimi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
insangiicii verimliliginin arttirllmasindan en énemli unsur, isveren ve calisanlarinin
verimlilik konusunda egitilmeleridir9.

insangiciiniin verimliliginin yikselmesi, toplam giidiileyici giiglerin engelle-
yici gugleri gegmesine baghdir. Toplam gudileyici gig, calisanlari her konuda des-
tekleyen, dnerilere agik olan bir giictur. Toplam engelleyici guc de iletisimin fazla
olmadi@i, calisanlarin fikirlerine deger vermeyen bir gi¢ olarak karsimiza c¢ikar"”.
insangiicti, isletme faaliyetlerinin icra edilmesinde, diger iretim faktorlerini (serme-
ye, hammadde, malzeme vb.) yonlendirmekte, faaliyetlerin basarilmasinda bir lo-
komotif gorevi tstlenmektedir. Bu nedenledir ki, insangiiciinin verimliligi, isletme-
nin toplam verimliligin arttiriimasinda belirleyici rol oynamaktadir” .

1.2. iletisim

Latince'deki communis kelimesinden tiretilmis "communication" kavraminin
karsihgi olarak kullanilan iletisim kavrami, bir ortakhgi, toplumsallasmayi, birlikte-
ligi, istirak haline gelmis olmayi1 kapsamakta, hem bireylerarasi, hem de bunlar ara-
cithigr ile toplumsal dizeyde etkin olan bir siire¢ olarak ifade edilebilmektedirl2
iletisim, birinin digerleri (izerine bir eylemi, digerleriyle etkilesimi ve digerlerine bir
tepkisi olabilecedi gibi, bunlarin hepsi de olabilirll iletisim: “bir aklin baska bir akli
etkileyebilecedi bitiin sireclerdir” 4. insan etkinliginin tamamlayici araci iletisim-
dir. Nerede insan etkinligi varsa, orada iletisim vardiris iletisimi saglayacak olan
ogeler; kaynak, kodlama/kodagma, kanal, alici ve feedback'tir. Bu 6gelerden biri
ya da birkaci eksik olursa iletisim siireci gerceklesmez. iletisim siirecindeki dgeler
asagidaki gibidir:

8 Hasan iBICIOGLU, isletmelerde insangiicti Verimliliginin Arttiriimasi  vc Teknolojik Degisim.
Yayimlanmamis Doktora Tezi, Istanbul, 1993, s. 59-60.

JiBICIOGLU, s. 115.

10 Haldun ERSEN, Toplam Kalite ve insan Kaynaklari YUnetimi iliskisi, 2.B., istanbul, 1997, s. 85.
1 iBICIOGLU, s. 59-297.

12 Unsal OSKAY, XIX. Yizyildan Giniimize Kitle iletisiminin Kiltirel islevleri Kuramsal Bir
Yaklasim, Der Ya., Istanbul, 1993, s. 311

11 Denis Mc QUAIL-Suen WINDALH, Kitle iletisim Calismalari igin Etkilesim Modelleri, gev.
Banu Dagtas, Ugur Demiray, Anadolu Universitesi Ya., Eskisehir, 1996, s. 7.

14 Clavde SHONNER-Worren WEORNER, "The Mathematical Theory of Communication" University
Ilinois Press, 1949, s. 55.

15 irfan ERDOGAN-Korkmaz ALEMDAR, iletisim ve Toplum, Bilgi Yayinevi, 1.B., Ankara, 1990, s.
170.
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Sekil 1: iletisim Siireci

Kanal Kanal

Garalta

Kaynak, iletisim sirecini baslatan, ileti génderen dgedir. Kaynak; bilgiyi,
duyguyu, disinceyi iletebilecek bir bicimde dile getirmektedir. iletiler kodlanip
hedefe gonderildiginde, iletinin gergeklestirecedi seyler kaynadin disinda kalmakta-
dir. Bu nedenle iletilerin olmasi gerektigi gibi kodlanip slrece sokulmasi gerek-
mektedirl6

iletisim siirecinin ikinci 6gesi olan mesaj, gorsel ya da isitsel olabilir. ileti;
duygunun, disincenin, bilginin kaynak tarafindan kodlanmasidir. ileti isaretlerden
olusmaktadir. S0z, yazi, resim, hareket ya da hareketsizlik birer iletidir.

iletisim siirecinde alici, iletiye hedef olan bir kisi, gurup .ya da toplum o-
labilir. Alici, iletiye karsi aktif ya da pasif bir nitelik gdsterebilir. Bu sirecgte kay-
nak acisindan son derece dnem tasiyan ikinci bir husus devreye girmekte ve mu-
hataplarina g6nderilen habere bu alicilarin tepkisi, literatirde feedback olarak
adlandirilan bir kanalla geri dénmektedir. Feedback, alicinin kaynagin iletisine
verdigi tepkidir. Feedback'e (yansima) verilen dnem O0lgiisiinde iletisimin etkinli-
ginin artti§1 sodylenebilir. Yiksek performansta calisan kisilerin olumlu feedback
eksikliginde, performanslarinda bir bozukluk ve eksiklik goérilebilir. Dusuk per-
formansta ¢alisan bireyler de ise, dizeltici feedback’in eksikligi, performans degi-
sikligine yol agcmayabilir. Dikkatsizce yonetilen bir feedback, her iki ¢alisan tiri
icin de zararl olabilir1z.

iletisimin yapisinda yer alan diger bir 8ge de giriltidir. Mesajin muha-
taplari tarafindan anlasamamasina neden olan her turlii etki olarak tanimlayabilece-
gimiz bu unsurun, iletisim esnasinda mutlaka g6zéniinde tutulmasi gerekmektedir.
Gurultunin isletme icindeki gorinimind huzursuzluk olarak da belirlemek mim-
kiindar.

iletisimin etkin bir sekilde gerceklesmesini temin eden ve iletisimin yapisi i-
¢inde mitalaa edilmesi gereken son hususta, kaynak ve alicinin ortak bir deneyime
(referans cercevesi) sahip olmalari geregidir.

Wilbur Schram and Donald Robert ‘The Process and Effects of Mass
Communication” University of llinois Press, 1971, s.7.

16 A.Haluk YUKSEL, "iletisim Siireci ve Sistem Yaklagimi Agisindan iletisim Siirecinin incelenmesi®,
Anadolu Universitesi, i. i. B. F. Dergisi, Say1 6, Eskisehir, 1989, s. 27.

17 Mel E SCHNATE, Humari Rclations Merril Publishing Company, Colombus Ohio, 1990, s. 156.
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Sekil 2'de goruldigi tzere gerek kaynak, gerekse alicinin bilgi olarak kesis-
tigi noktalar, kaynak ile alicinin anlasmayi saglayabildikleri ya da paylasabildikleri
konulardir. Kaynak, mesaji gonderdigi alicinin 6zelliklerini, motivlerini, beklentile-
rini iyi bir sekilde tesbit etmemisse hazirladigi mesaj bu kitlenin ilgisini cekmeye-

cektir. Bu nedenle mesaja muhatap olacak alicinin iyi bir arastirmaya tabi tutulmasi
gerekir. Ancak, bdyle bir arastirma neticesinde, mesajimizi génderecegimiz alici ile
ortak bir tecribe alani olusturabilir ve mesajimizin beklenilen etkiyi yaratmasini
saglayabiliriz.

2. ISLETMELERDE ILETIiSIM

isletmelerde etkinligin ve verimliligin arttiriimasi  Gretim faktdrlerinin
koordine edilmesi ve isletme basarisi icin etkin bir haberlesmeye ihtiyac vardir.
iletisim, insan etkinliginin tamamlayici bir parcasidirig isletme faaliyetleri agisindan
yOnetenler ve isg6renler arasinda kurulan iletisimin olumlu olmasi ve her iki taraftan
beklenen mesajlarin alinmasi, isletme icerisindeki tim bireyleri etkileyecektir. Or-
gltiin her kademesinde yer alan insan, gevresi ile devamli iliski i¢cindedir. Bu, me-
sajlari insanin disiincelerini ve duygularini dogal olarak da érgitsel gevreyi etkile-
mektedir19 Orgiitsel iletisim, hem 6rgitiin isleyisini saglamak ve 6rgiitiin amaglarini
gerceklestirmek igin, érgiti olusturan cesitli b6lim ve 6gelerle, hem de drgit ile
cevresi arasinda surekli bir bilgi ve dislince akisl ya da bélumler arasinda gerekli
iliskilerin kurulmasina imkan saglayan toplumsal bir siirectir20. Orgiitsel iletisimin
bir tirl olan, isletme ici iletisimde, isgdrenin iletisimi ele alinmaktadir ki, bu konu,
Orgutte calisanlarin buyiik dlciide duygu, disunce ve bilgilerini iletisim kanallari ile
Ustlerine ya da arkadaslarina iletmeleri anlamina gelmektedir. Her isg6renin, kime
karsi sorumlu oldugunu, kim tarafindan denetlenecegini, yetkilerini, sorunlarinin
¢6zimi icin kime danisacagini bilmesi siiphesiz daha verimli ¢alismasina imkan
saglayacaktir. isletme disi iletisim ise; halkla iliskiler, satis gelistirme, reklam ve
benzeri faaliyetlerden olusur.

2.1. isletmelerde iletisim Cesitleri

isletmenin kullandigi haberlesme sekilleri arasinda sozlii ve yazili iletisim en
kolay! ve dnceliklisidir. Sozli iletisim, yuzylize konusmalarda, gurup toplantilarin-
da, telefon goérismelerinde ve insanlarin konusarak anlastigi her yerde goéralir.

18 ERDOOAN-ALEMDAR, s. 170.

19 Omir BABAOGLU, “Yénetim Siirccindc Orgiitsel Haberlesme”. istanbul Universitesi iletisim
Fakdltesi Dergisi, istanbul. 1992-1993, s. 27.

20 Ulkii DICLE, Bir Yénetim Araci Olarak Haberlesme, MPM Ya., Ya No. 161, istanbul, 1964, s. 20.
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Henry Mintzberg, arastirmalarinda yoneticilerin zamaninin %50-90’lik bir bélimini
iletisim igin harcadiklarini belirtmistir. So6zIu iletisimin en blylk avantaji aninda
geri bildirim alinabilmesidir. Yazili iletisim, zor ve zaman alici bir ydntemdir.
Feedback gecikmelidir. Hatalarin diizeltilmesi zor oldugu gibi yeni sorunlara sebep
olur. Tabi ki, yazili iletisimde mesajin defalarca okunabilmesi ve detaya girebilmesi
gibi avantajlar vardir2l. isletme icine yonelik iletisim ara¢ ve ydntemleri; isgorenlere
yonelik dergiler, kara tahta, sergi kutusu, biltenler, brostrler, hoparldrle aciklama-
lar, kurulus toplantilari, personel gezileri, bélim bulusmalari, ¢alisanlarin is sonrast
bulusmalari, danisma, édillendirme, ydnetime katilma, sikayet kutulari, kilttrel ve
sportif faaliyetlerin gelistirilmesi, tst diizey yoneticiler tarafindan gunlik kisa bilgi-
ler verilmesi, dzel glinlerin kutlanmasi gibi yontemler ilk akla gelenlerdir22.

2.1.1. Bicimsel iletisim

Bicimsel iletisim, orgltin cesitli organ ve gdrevleri arasinda gerekli iligkile-
rin kurulmasina ve koordinasyonun saglanmasina yardim eden ve 6rgitiin hiyerarsik
yapisinda yer alan iletisimdir. isletmelerde bitinligin saglanmasinda, sorumluluk-
larin belirlenmesinde ve gdrevlerin yerine getirilmesinde 6nemli olan bigimsel ileti-
sim, 6rgutin ihtiyaclarini karsilamakta da kullanilabilir. Bigimsel iletisim, &rgut
tyeleri tarafindan kabul edildigi 6lclde etkili olur23. Bigimsel iletisimin ara¢ ve
yontemleri arasinda; bicimsel kanallardan gonderilen yazih bilgi, emirler, bigimsel
kanallardan gonderilen sozli iletisim, toplantilar, konferanslar, resmi duyurular,
yayinlar, el kitaplari, brosirler, ilan tahtalari vb. sayilabilir.

2.1.2. Dogal iletisim

Dogal iletisim, bireyin sosyal eylemlerini sistemin bigimsel sinirlari iginde
ylrutmekte kullandiklari bir yontemdir. Dogal iletisimde isletme icinde elde edilen
haberler kisa slirede tim isletme iginde yayilir. Herkes kendi bildigini séyler. Dola-
yisiyla belli bir diizen yoktur. Dogal iletisim her zaman isletmelerin amaglan icinde
degil, bazen bireysel amaclar iginde kullanilir. Dogal iletisim, orgitteki iletisim
islevini bigimsel iletisimle birlikte yapar. Asagidan yukariya iletisimin dnemli bir
aracidir. Ayrica drgitiin gevresinde olup biten degisiklikler dogal iletisim sayesinde
hemen anlasilabilir ve gerekli degisiklikler dogal iletisimle saglanabilir.

3. ILETiSIM-INSANGUCU VERIMLILIGI ILiSKiSI

Orgiitlerde insan kaynaklarinin motivasyonu, yénlendirilmesi ve i¢ érgit u-
yumunun saglanmasinda iletisim onemli bir rol oynamaktadir24. Bugiin is diinyasi
etkili iletisimin 6nemini ve geregini kabul etmistir. Eger memurlar ve isciler bir

21 B.BARNEY -Ricky W. GRIFIN, The Management of Organizations, Houghton Mifflin Company,
Boston Toronto, 1992, s. 658-659-660.

22 Franz BOGNER, "Dahili iletisim” cev. Ayla Soruhan, Marmara iletisim Dergisi, Sayl 2, istanbul,
1993, s. 303.

23 Meral ASIKOGLU, isgéren Yénetiminde iletisim ve Sise Cam Endustrisinde Bir Uygulama
Ornegi, Anadolu Universitesi Ya. No. 136, Eskisehir, 1986, s. 28.

2 ismail TURKMEN, Yéneticiler icin Etkin iletisim Modeli, MPM Yayini, Ya.No.480 , Ankara,
1996, s. 54.
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arada calismalari ve isletme disina iyi bir imaj verilmek isteniyorsa, iletisim sarttir.
Herhangi bir iletisim tarzi icermeyen, toplumsal bir aktivite disinmek mimkin
degildir. Bu ylzden etkili iletisim gelistirilmelidir.5

Kuzey Carolina Universitesi'ndeki arastirmacilar, "patron-isgéren" iliskisinin
insangict verimliligini nasil etkiledigini ortaya ¢ikarmak igin, bir telefon sirketinin
367 calisani arasinda arastirma yapmislardir. Bu arastirmanin sonucuna gore, yone-
ticilerle yuksek kalite ve guven dolu iliski icerisinde bulunan calisanlar, yonetici igin
ne kadar siki ve ne kadar uzun sire ¢alistigina bakilmaksizin yapilan degerlendir-
mede oldukga ylksek puan almislardir. Diger bir ifade ile calisanla ydnetenlerin
aralarindaki iyi iliskiler, isg6renlerin yiksek puanla degerlendirilmesi sonucunu
ortaya koyar. Yani, yonetici ile iyi iliskiler ve uzun beraberlikler karsihgim ahr. Ote
yandan, disuk seviyede ve kisa donem iliskilerde yoneticiler, isgérenleri hakkinda
yukaridaki duygulan gelistiremeyebilirler2s. Bundan dolayi yoneticiler, calisanlarla
aralarindaki iliskilerin distk kaliteli iletisimden dolay! performans kayiplarina ne-
den oldugunu disindiklerinde, bunun bir yerde telafisi icin ve samimi iliskinin
kurulamamasina ragmen, isgorenlerin performanslarini koruduklarina inaniyor gibi
puanlarini yikseltebilirler2r.

Bolumler arasinda ishirliginin saglanmasi, orgltsel butinlesmeye baglidir.
Bu butlinlesme, isgorenlerin kendine 6zgl duygu, algi, tutum ve davraniglarinin
drgut politikasina uygun hale getirilmesi ile mimkin olacaktir28. Etkin bir iletisim
sistemi, bir isletmede calisanlar ve ydneticiler arasinda iyi iliskilerin kurulmasinda
énemli rol oynar. iletisim teknik ve uygulamalarindaki aksakliklar, gerek yoneti-
ciler ve gerekse isg6renler agisindan ve is tatmini yoninden aksakliklar ortaya
cikarir. Personelin yaptigi isi agik secik bilmesi iletisim ile saglanir2). Y dnetici
yapilacak isle ilgili iletilerini agik ve belirgin sekilde gonderdikten sonra, calisan-
lardan o isin istenilen sekilde yapilmasini bekleyebilir. Y6netici, isgdrenlerden
gelecek iletileri de okuyup, anlayabilmeli ve isgdrenlerin kendisine ne soyledikle-
rini dinlemelidir. Kisacasi, isgdren islevi ile yonetimin isletmedeki basarisi "is" ile
onu yapan "isgdren" arasinda yaratilan iletisim ortaminin durumuna baghdirl0.
Genelde iletisim ile ilgili tim sorunlar, iletisimin tek yonli olarak islemesinden kaynak-
lanmaktadir.

isletmelerde yéneticiler, insan iliskileri programini diizenlerken, isletme cali-
sanlarinin korunacagi, onlara yardimci olunacadi ve ilgilenilecegi iletisi verirler.
Saglam gelenekleri olan isletmeler daha ileri giderek "Ydneticilerin kararlari da bu
geleneklere ve isletme politikasina uymali” derler. Bu baglamda ydneticilerin insan

5 Patsy J. FULTON, General Office Practices, “Communication’* South VVestern Publishing Company,
1991, s. 22.

26 Jean Mannhelmer FORRAY, "A good relationship with the boss pays off', Acadcmy of Management
Executive, Vol. 9, No:I, 1995, s. 79.

27 Neville T. DVARTE, Jane R. GOODSON. "Effects of Dyadic Quality and Duration on Performance
Appraisal”, Acadcmy of Management Journal, 1994, s. 499-521.

28 Don HELRIEGEL and Jhon SLOCOM, "Organization Bchavior"”, West Publiship Company,
Newyork, 1980, s. 171.

"9 Ilhan ERDOGAN, isletmelerde Pavranis, Disiince Basin Yayin Hizmetleri, isletme Fakiltesi Ya.
No0.272, 1. B., istanbul, 1991, s. 203.

W ASIK.OGLU, s. 87.
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iliskileri programini dizenlerken karsilastiklari 6nemli konulardan birini iletisim
olusturmaktadir3L Calisanlar stratejik konularda ve retim asamalarinda kendi fikir-
lerinin sorutmamasindan sikayetcidirler. Seslerini duyurma konusunda umitsizdirler.
Bu yuzden de dstlerinin kendilerine vermek istedikleri iletileri almazlar. Blyuk
sirketlerin sadece % 45'i ¢alisanlariyla anket yaparlar. Ancak bu sirketlerin biyuk
¢ogunlugu da anket sonuclarini degerlemez, karsilastirma yapmazlar. Sonucta, ken-
dilerini dinlemeyen calisanlarina isletme stratejisi, yenilikler ve tretim kalitesi hak-
kinda bos yere bilgi verirler. Cunku, calisanlar kendilerini dinlemeyen ydneticilerini
dinlemezler12

iletisim, iletinin iyi kodlanmasini, kanalin iyi secilmesini iletisim siirecinin
en iyi sekilde olusturulmasini ve ydnetilmesini gerektirir. Ydneticiler, iletisimin
yararlarindan maksimum derecede yararlanarak, sorunlari en aza indirebilirler33 Bu
nedenle, isletme ici iletisimin iyi tesis edilmesi gerekir. Direktifler, dneriler, kural-
lar, isletme politikasi, metotlar ve cesaretlendirme gibi olumlu feedbackler bu ileti-
sim formunun icinde yer alir. Asagi dogru iletisim yazili ve s6zli olabilir. Ancak,
yazil ifadeyle de desteklenen s6zli iletisim, bir cok durumda en etkili olanidir. Yz
ylze iletisimde vicut dilinin destegi, s6zlu iletisimin etkisini arttirir ve bunun yazih
bir dzeti de sabit olarak kalir. Bu kayit ileride cikabilecek anlasmazliklar icin kalici
bir kanit olur34. isletmelerde bireylerin birbirleriyle ve cevreleriyle haberlesme ola-
naklarinin saglanip saglanamamasi verimliliklerini etkileyecektir.

4. ISLETMELERDE iNSANGUCU VERIMLILIGININ
ARTTIRILMASINDA iLETISIMIN ETKILERI

isgoren yénetiminde etkinligi saglayabilmek icin, iyi bir iletisim sisteminin
kurulup isletilmesine ihtiyag vardir. iletisim, isgorenlerin amaclarina ulasmasi, yé-
netici-yonetilen arasindaki olumlu iliskiler, isg6ren béluminin etkin ve verimli bir
sekilde yonetilmesi, Orgltsel ve bireysel amaglarin dengeye oturtulmasi, isgéren
yonetiminde iletisim yolu ile gergeklesir. Calisanlarla iletisimin zayif oldugu organi-
zasyonlarda, yoneticilerle elemanlarin is hakkindaki goérusleri birbirinden ¢ok farkh
olabilir3.

iletisim siireci modelini incelerken, iletisim ihtiyaci duyan kaynagin énce i-
letisim amacini belirleyecegini sdylemistik. Asagidan yukariya iletisimde bu amacin
ne oldugu, haberlesme eyleminin baslamasi agisindan dnem tasimaktadir. Amacin
"bilgi verme" ya da "ikna etme" olmasi, astin haberlesme eylemini baslatmasinda
belirleyici etmen olmaktadir. Bilgi vermeye ydnelik iletisimde astlar, kendilerini
rahat hissetmekte, haberlesmekten cekinmemektedirler. Ancak Ustl ikna etmeye,
kendi goruslerini ona kabul ettirmeye yonelik girisimlerde bulunmaktan kagirmakta-
dirlar. Zaten, Ustlerin bir b6limu boyle bir firsati vermemektedir. Nitekim astlarin %

1 GeorgeT. MILKOVICH-John W. BOUDREAW, Human Resources Management. 1991, s. 570.
32 MILOVICH-BOUDREAW, s. .571.

3B BARNEY- GRIFFIN, s. 667.

34 Mel E. SCHNATE, Human Relations. Merrill Publishing Company, Columbus, Ohio, 1990, s. 146.

35 Margaret PALMER- Kanneth T. WINTERS, Fundemantals of Human Resources, ¢ev. Dogan
Sahiner, Rota Ya., J.B., istanbul, 1993, s. 4
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50'si Gstlerin kendilerine bdyle bir firsati (Ustiin gorislerine karsi ¢gitkma) vermedigi-
ni ifade etmislerdir. Asagidan yukariya dogru haberlesmede, astlarin tstleri ile ileti-
simde bulunmalarina en biyik engel tstiin tutum ve davranislaridir. Astlarin % 51°i
kendilerine verilen gorevi geregi gibi yerine getiremediklerin de, Ustlerin kendilerini
elestirdigini, hosnutsuzlugunu belirttigini ifade etmislerdir. Bu durum, astlar tizerin-
de moral bozuklugu ve performans disiikliigiine neden olmaktadir3. iletisim sira-
sinda kaynagin iletiyi gerektigi gibi gdnderememesi, kaynagin inanirligi ve kaynagin
sevilip sevilmemesi, iletinin algilanmasini ve beklenen etkiyi yaratmasini etkiler.
Kaynaga karsi duyulan glven ile mesajin etkinli§gi arasinda bir iliski mevcuttur.
Aykut Polat'in yaptigi bir anket ¢alismasina gére, "lstline glivenmeyen gurubun %
85I Ustiin kendilerine ilettigini soyledigi bilgileri almadiklarini ifade ederken, Ustiine
karsi tam bir giiven duygusuna sahip gurubun % 87'si Ustiin ilettigi bilgileri aldikla-
rini ifade etmislerdir”. Bu bulgulardan da anlasildigi gibi isgdrenlerin, isletmelerin
genel amaclari hakkinda bilgilendirilmeleri, isgérenin giiven ve motivasyonunu
arttiracak. Bu da isgoren verimliligini olumlu ydnde etkileyecektir. (Sekil 3*

Sekil 3: isgéren Verimliligine - iletisimin Etkisi

isgérenin isletme amaglan hakkinda bilgilendi-

isletmelerin isgérenlerden bazi beklentileri oldugu gibi, isgorenlerin de is-
letmeden ve ydneticilerden beklentileri vardir. Bu beklentilerin karsilanmasi isgdren
verimliligini artiracaktir. Bir bireyin verimi, onun Kkisisel yetenekleri ile ruhsal du-
rumuna baglidir. Ydnetici, astlari ile olan her iliskisinde olumlu veya olumsuz bir
etkide bulunur. insani iligkinin 6nemine inanmig bir yonetici, bireyin verimi ve
mesleki tatminine etkide bulunabilir. lyi bir yénetici, isgdrenlerini tek tek gézden
gecirmekle kalmamali, bireyler arasi iletisimi de saglamahdirl8 Havvthorne Works
of Western Company'de cevresel ve yonetsel sartlarin degismesi sonucunda, iscilerin
tutumunda ve Uretimde meydana gelen degisiklikler (izerine bir arastirma yapilmis-
tir. Deneyde, kizlardan olusan bir gurup Uzerinde verimlilik artisini etkileyen et-
menler incelenmistir. Deney gurubundaki kizlarla bir arkadaslik havasi yaratma ve
bunun devam ettirilmesine calisiimistir. Sosyal etkinlikler, birbirleriyle konusma ve
yoOneticilere fikirlerini serbestce sdyleyebilme imkani ve hatta onlarin 6nerilerini
reddedebilme hakki verilmistir. Bu ortamda kizlarin ise karsi tutumlari birbiriyle
ishirligi yapmak ve birbirlerini 6zendirmekle kalmamis daha da ileri gidilerek eli
yavas olanlara baski bile yapilmis ve hatta onlarin tutumlari degistirilmistir39. in-

36 Aykut POLAT, Ydénetim Psikolojisi, Tlrk Orta-Dogu Amme idaresi Enstitiisii, Ankara, 1997, s. 282.
37 POLAT, s. 281.

RErol EREN, Yonetim Psikolojisi, Beta Yayincilik, 4.B., istanbul, 1993, s. 35.

39 EREN, s. 36-51.
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sanlara nedeni ve sonucunu anlayamadiklari konularda bilgi vermek, egitmek tu-
tumlarin degismesine etken olan hususlardan birisi olmustur. isletme iginde bicimsel
veya bicimsel olmayan iletisim baglari isgérenlerin mutlulugunu, yasama sevincini
ve is yapma becerisini artirir.

insangiicii verimliliginin disiik olmasinin en biiyiik nedenlerinden birisi is-
letmede insancil iliskilerin ve isbirliginin eksikligidir. isletmede kurulan iletisim
sistemi isgdrenlerin ihtiyaclarina gére kurulmasi gereklidir. Aksi takdirde alt kade-
meler ile Gst kademeler arasinda haberlesme kanallari tikanacak, emirlerin dagitil-
mas! ve islerin yonetilmesi giiclesecektir. isletmeler bilyiidiikce ydneticilerin her
isgorenle bire bir gorismesi giclesmekte bu da morali olumsuz etkilemektedir.
Kiiciuk organizasyonlarda yoneticilerin her isgérenle bire bir ilgilenme olanag artti-
ginda moral yiiksek olmakta buda verimliligi arttirmaktadir. Cok biylk yodnetsel
Unitelere sahip olan isletmelerin ydnetiminde yuz yuze iliskileri arttirmak firsati
verilmesinin en etkili yontemlerinden birisi, merkezkag¢ 6rgltlenmeye gidilmesidir.
Bdyle bir organizasyon is tatminini de artiracaktir'40

Bir isletmenin gicinin temelinde asagl yukari etkili iletisim yatar. Bunu
saglayan iki faktdr ic ice yoneticilik ve acik kapi (seffaflik) politikasidir. i¢ ice
yoneticilikte, bir isin iyi yapihp yapiimadiginin anlasilmasi igin, ydneticilerin
¢alisanlarla i¢ ice olmasi ve olup bitenden haberdar olmasi gerekir. Bu yiuzden
yoneticiler, calisanlarin igleri hakkinda ne dustnduiklerini ve onlarin daha iyi ¢a-
lismalarini saglamak igin ne yapilmasi gerektigini bulmalidir. Agik kapi politika-
sinda ise amirlerin is ¢cevresine katkida bulunmak amaciyla, hangi iscilerin kendini
0zgur ve rahat hissettigini belirlemeleri, onlarin &énerilerini dinlemesi ve onlara
Oneriler sunmasi beklenir. Butun calisanlar stleriyle kendi fikirlerini tartisma
hakkina sahiptir4l. Ote yandan katilimci yonetim ve grup dinamigi yontemlerinin
yasama gecirilebilmesi yogun ve acik iletisimi gerektirmektedir42 isletmelerde
verimliligin artirilabilmesi igin, isgdrenlerin ydnetime katilmak suretiyle gudi-
lenmeleri gerekir. Yonetsel kararlara ve uygulamalara katilan bir isgdéren, kararin
"kendi karari" oldugunu dusiinecek ve uygulamasini titizlikle yapacaktir. Y 6neti-
me katilma, psikolojik ydnden daha tatmin edici bir is ¢evresi yaratmada faydali
olmakta, miktar ve kalite yonunden daha yuksek bir Gretim dizeyi elde edilebil-
mektedir. Yonetime katilma sirecinin etkili olabilmesi acisindan haberlesme ka-
nallari, isgdrenlerin etkili olabilecekleri bicimde ydnlendirilmeli ve fikirlerini
anlatabilecekleri platformlar olusturulmalidir.

40EREN, s. 112.
41 MILKOVICH, s. 577.
42 TURKMEN, s. 54.
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Bilgi icerikli, cok yonli ve acik iletisim sistemlerinin yasama gegirilmesi ¢a-
hisanlarin performanslarini olumlu yénde etkileyen ve glvenilirlik artisina yol acan
gelismelerdir. Kendini degistirebilen st yoneticilerin bulundugu orgitlerde katilim-
cl ydnetim anlayisi ile birlikte i¢ iletisim agik ve 6zgin bir bicem (Uslup) kazandikca
belirgin bir sekilde verimlilik artisinin ortaya ¢ikti§i gézlenmektedir.43

a) Cok yonli iletisim ve acik sistemin oldugu ortamlarda;
b) Kisinin kendine ve drgite gliveni artar

¢) Motivasyon yiikselir

d) Yanlis ve sorun ¢ézme yetenegi gelisir

e) Yonetimin sayginhigi ve otoritesi artar

f) Calisanlarin érglte baglilik duzeyi yikselir

g) Kisilerin is basarim diizeyi ve verimlili§i artar44.

4.1. insangiicii Verimliliginin Arttirilmasi Acisindan ideal iletisim
Modeli

isletmede &rgiitsel amaclara ulasiimasi gahisanlarin bu amaclar yéniinde 6-
zendirilmelerini gerektirir. Bu ise 6rgltsel amaglarla bireysel amaglarin bitinlestir-
mesiyle olur. Gorevlerin etkin bir sekilde yapilmasi uygun zamanda, uygun kanali
kullanarak ve en uygun iletinin secilip iletilmesi ile gergeklesebilir. isletmelerde
etkin bir iletisim slrecinde ast ve Ustler arasinda ne tur bilgilerin iletilmesi gerekti-
ginin de ortaya konmasi lazimdir. Buna gdre; isin yapilma metodu, isletmenin yon-
tem ve uygulamalari ve isgorenlerin basarilarina iliskin bilgiler, yukardan asagi
iletisim yoluyla aktarilir.

Ote yandan isgorenin kendisi, calisma sekli ve sorunlari,isgérenin cevresiyle
ilgili gorusleri ile isletme uygulama ve politikalari ve goreve iliskin bilgiler asagi-
dan yukariya iletisimle aktarihr. isletme ici iletisim eksikligi ve catismalar
isgérenleri mutsuz eder ve bu mutsuzluk c¢arpan etkisiyle érgit Gyelerinin timuni
etkiler. Kurum ici iletisimin saghkli olmasi gliven ortami yaratarak, isletme iceri-
sinde hosnutsuzluklarin ortadan kaldiriimasini, azaltilmasini saglar. i¢ halkla iliski-
ler uygulamalari ile elde edilen bilgiler, yoneticilerin isletmenin son durumunu,
calisanlarin g6zl ile gérmelerine yardimci olur ve mevcut potansiyel sorunlarin
belirlenmesine onemli katkida bulunur. isgorenler, genel olarak isletmenin (cret
politikasi, yonetim felsefesi, promosyon olanaklari, is guvenligi ve karlili§i konu-
sunda bilgi almak isterler. Bu sebeple isletme iginde iyi bir iletisim politikasinin
surdlrilmesi gerekir. Bu sayede isgdrenlerin isletme amaglarina ydnelik daha siki
calismalari saglanmis olur.

Y onetenle isg6renler arasindaki iletisim ¢ift yonlu olmalidir.

Karsilikli ve saghkli iletisim;
> lsveren ve isgéren iliskilerini gelistirir,

43 TURKMEN, s. 55.
44 TURKMEN, s. 57.
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> Morali yiukseltir,

> Dedikoduyu ve sdylentileri azaltir,

>  Personel problemlerinin hizla ¢éziimind ve saglar,

> Organizasyonda bir gliven ortami yaratir,

> Orgiitsel bagimhhgr arttirir.

> lsletme icerisinde etkin bir iletisim kurulabilmesi icinse;
> Mesajlar tim haberlesme unsurlari ile

> (duygularjestler, mimikler vb.) desteklenmelidir.

> Konusmaci direkt ve basit bir dil kullanmahdir.

> Konusmaci iletiyi gonderirken kendini alicilarin yerine koymalidir.
> lyi bir dinleyici olmalidir.

> Feedback'i yararli kilmali, iyi degerlendirmelidir.

> Dogru zaman segilmelidir.

> Gerektiginde mesaj tekrar edilmelidir.

> lishirligi icerisinde olunmalidir.

> Tartismaya girmeden 6nce konuya hazirlaniimalidir.

Tim bu etkenlerin yaninda iyi bir iletisim icin, isletme icinde katihmcilik ru-
hunun gelistirilmesine imkan saglanmasi zorunludur. insan kaynaklari asagidan
yukariya iletisimi tesvik eder. Bunun anlami katilimci yonetimdir, yani ¢alisanlar ile
yonetim arasinda psikolojik ortaklik kurulmasidir. Bu durum pesinden egitim prog-
ramlarini getirir ki, egitim programlari isletmede uyumlu calismayi tesvik eder.
Konumuz insan olduguna gore, isletme icerisinde iletisimin gerekliligi konusunda
egitim programlarina agirlik verilmelidir.

Orgiit ici iletisimde amag insangiiciinden azami istifadeyi saglamak ve ve-
rimliligi artirmak olduguna gore, insani anlamak ve ona isletmeyi anlatmak gerekli-
dir. insan, tabiati geredi kolay motive olabilen ve motive oldugu zaman da gok ve-
rim alabilecegimiz bir kaynaktir. Bu kaynagi etkili iletisimlerle motive etmek, islet-
menin ve isg6renin verimli§i agisindan kaginilmaz bir sonuc olusturmaktadir.

Sekil 5: Orgiit ici ideal iletisim modeli

Ortam
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> Morali yukseltir,

\Y

Dedikoduyu ve sdylentileri azaltir,

Personel problemlerinin hizla ¢dzimini ve saglar,
Organizasyonda bir giiven ortami yaratir,

Orgutsel bagimhihgr arttirir,

isletme icerisinde etkin bir iletisim kurulabilmesi icinse;

Mesajlar tim haberlesme unsurlari ile

V V V V V V

(duygular,jestler, mimikler vb.) desteklenmelidir.

\Y

Konusmaci direkt ve basit bir dil kullanmalidir.
> Konusmaci iletiyi gonderirken kendini alicilarin yerine koymalidir.

> lyi bir dinleyici olmalidir.

>  Feedback'i yararli kilmali, iyi degerlendirmelidir.

> Dogru zaman segilmelidir.

> Gerektiginde mesaj tekrar edilmelidir.

> ishirligi icerisinde olunmahdir.

> Tartismaya girmeden énce konuya hazirlanilmalidir.

Tim bu etkenlerin yaninda iyi bir iletisim igin, isletme icinde katilimcilik ru-
hunun gelistirilmesine imkan saglanmasi zorunludur. insan kaynaklari asagidan
yukariya iletisimi tesvik eder. Bunun anlami katilimci ydnetimdir, yani calisanlar ile
yonetim arasinda psikolojik ortaklik kurulmasidir. Bu durum pesinden egitim prog-
ramlarini getirir ki, egitim programlari isletmede uyumlu calismayi tesvik eder.
Konumuz insan olduguna gore, isletme icerisinde iletisimin gerekliligi konusunda
egitim programlarina agirhik verilmelidir.

Orgut ici iletisimde amac insanglicinden azami istifadeyi saglamak ve ve-
rimliligi artirmak olduguna gore, insani anlamak ve ona isletmeyi anlatmak gerekli-
dir. insan, tabiati geregdi kolay motive olabilen ve motive olduju zaman da cok ve-
rim alabilece§imiz bir kaynaktir. Bu kaynag etkili iletisimlerle motive etmek, islet-
menin ve isgorenin verimligi acisindan kacinilmaz bir sonug olusturmaktadir.

Sekil 5: Orgiit ici ideal iletisim modeli

Ortam

isgéren
verimliligi
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isletme amaglan isgdren amaglariyla ézdeslestigi siirece o isletmede amagsal
uyum saglanacak ve insangicinin verimliligi artacaktir. Hem isveren hemde
isgren acisindan, isveren amaclarinin anlasilir kilinmasi, isletme fonksiyonlarinin
amaclara yoneltilmesi ve isletmedeki insangiiciniin bu yénde motive edilmesi ile
verimlilik artigi saglanabilecektir. iletisim Modelindeki ileti akisi sirasinda meydana
gelen glrdltd unsuru, ne kadar etkisiz kilinirsa, o oranda etkili iletisim saglanmis
olacaktir. Clnku iletisimin saghkli bir sekilde gerceklesmesini giriltl ve amaclarin
ortak kilinmasi olumsuz yénde etkiler. Bu sebeple isletmelerde isveren ve isgdren
arasindaki ileti akisi sirasinda gurilti minimize edilirken, amaclarin taraflar arasinda
ortak kilinmasi da zorunluluk haline gelmektedir.

SONUC

Gunimiz isletmelerinde insangicu, isletmelerdeki tretim faktorleri arasinda
lizerinde en ¢ok durulmasi gereken unsuru olusturmaktadir. isletmelerin giderek
buylmesi ve teknolojik gelismelerin isletmelere girmesiyle, isletmelerdeki isbélimu
de artmaktadir. Bu isholimi, isletme yeleri arasinda bagimlilik ve uyumu zorunlu
kilmaktadir. isletmenin amagclarina ulasabilmesi igin, isletme icerisindeki bireysel
faaliyetlerin diizenli ve uyum icerisinde gerceklestirilmesi gerekir. Bu koordinasyo-
nun basarisi ise bireyler arasinda yogun bir iletisimi gerektirecektir. isletme igerisin-
de iletisim olmadan insangliciiniin ama¢ ya da amaclara ydnelik olarak uyumlu ¢a-
lismasi beklenemez. Artik giinimiz ydneticisi, verimliligi, biytk él¢tide insangici
cabalarinin etkin bir sekilde esgidimiine baglamaktadir. Yd&netici ile isgorenler
arasinda ortak bir anlayis ve isbirliginin olusturulmasi igin, isletme icerisinde doyu-
rucu bir iletisim aginin kurulmasi zorunludur.

iletisim, isletme cahsanlarinin dikkatini amaclara yéneltirken, bireylere di-
sen gorevleri yerine getirmek icin, gerekli bilgi akisini saglar, isgérenleri motive
eder ve isletmeye baghliklarini arttirir. isletme icerisinde giicli bir motivasyon,
yonetici ile isgOrenin isbirligi ve iletisim aginin saghkli islemesine baglanabilir.
Motivasyondan amag, isletmenin ve dolayisiyla isgdrenin verimliligi olduguna gére,
insangiciiniin Gizerinde 6nemle durulmahdir. insangiiciinden daha etkin ve verimli
yararlanabilmek igin, isgdren-isletme ama¢ uyumunun saglanmasi gerekir. Bu bag-
lamda isguclinin egitilmesi, iyi organize edilmesi, iyi yonetilmesi ve gelistirilmesi
icin isletme ici iletisimin gerekliligi hem ydneticiler hem de isg6renler tarafindan
bilinmelidir. Bunun icin de, ¢ift yonlt iletisim bilincinin olusturulmasi ve isletme
amagclarinin agikca tanimlanmasi sarttir.
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