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A. GIRIS

Kamu hizmetlerinin sunumunda kalite, etkinlik ve verimliligin en dnemli
kosullar1 orgiitiin, calisma usul ve esaslarinin kamu hizmetlerinin gereklerine ve
ussal temellere dayandmilarak sekillendirilmesidir. Kamuya ait isletmelerin kér
etmemesi veya optimum maliyetten daha yiiksek bir maliyetle caligmas: gibi bir
diisiince kabul edilemez. Bu nedenle bu ¢alismada kamu isletmelerinde bir cesit
optimum calisma esaslarmin igerigi, bununla ilgili uygulamada karsilasilan
sorunlarm neler oldugu belirlenmeye ve bunlara ¢oziimler iiretilmeye ¢aligimugtir.

Kamu kurumlarmm bu baglamda kargilagtifi sorunlar genellikle,
iletisimden, yiiriirliikteki mevzuattan, ideal olmayan orgiitlenmeden, ¢aligma usul
ve esaslarmin yetersizligi, personel ve yerel kosullardan kaynaklanabilmektedir. Bu
sorunlarin saptanarak bunlarla ilgili yapilacak diizenleme ve rasyonel calisma
esaslarinin  ortaya konmasinda kullanilmasi gereken Olgiitler bu caligmada
belirlenmeye caligilacaktir. Sorunun kokten ¢oziimiinde yerel ozelliklerle birlikte
yasal ¢ergeve ve ulusal i¢ politikanin da énemi yadsinamaz faktorlerdendir.

En biyiik isveren konumundaki devletin 2005 fiyatlartyla 355 milyar
YTL’yi asan bir toplam i¢ ve dis borcunun (http:/www.maliye.gov.tr/apk/
ekoozet.pdf) bulundugu bir ortamda etkinlik, ekonomiklik ve verimlilik adma
yapilacak reformlarm tim kamu kurumlarimi da igine alan bir geniglikte
degerlendirilerek ele almmasmi gerektirir nitelik arz etmektedir. Hizli karar
alabilen, yonetsel etkinlik ve verimliligi yiiksek, piyasa kosullarinda rekabet
edebilme giicii olan, hizli ve hatasiz iletigim saglayabilen ve kaynaklarini rasyonel
kullanarak en iyi sonucu almay1 hedef edinen kamu isletmeleri arzu edilen kamu
yararini saglayabilir.

Kamu isletmelerinin verimlilik, etkinlik ve karlilik diizeylerini etkileyen
faktorlerden biri de kuskusuz iletisimdir. Iletisim sorunlari bu kurumlardan
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beklenen maksimum verimi énemli bir diizeyde etkilemektedir. Iletisim sorunlarina
neden olan temel unsurlar, personelden kaynaklananlar, mevzuattan
kaynaklananlar ve fiziki kosullardan kaynaklananlar seklinde ifade edilebilir.

Daha 17 Agustos 1999°daki depremin yaralari sarilmamisken 12 Kasim
1999 depremiyle her yonden ¢ok ciddi yaralar alan Diizce ilinde, yeniden
yapilanma g¢alismalarinin zorunlulugu agiktir. Yeniden yapilanma g¢aligmalarmin
dayanagimi hem kuramsal hem de ampirik caligmalar olmalidir. Calismanm
kuramsal gergeveye agir1 yer vermeden alan aragtirmasina ve bunun sonuglarinin
degerlendirilmesine yer vermesi bu yondeki gayretten sonu¢ almayi
hedeflemektedir.

B. ILETiSIM KAVRAMININ TANIMLANMASIL, ONEMi VE
ORGANIZASYONLARDAKI ROLU

Tletisimin &rgiitsel amaclara ulagmadaki roliiniin anlasilabilmesi icin iletigim
ile birlikte bir takim kavramlarin da ele alinmasi ve anlasilmas: gerekmektedir.

Yoneticilerin ortaya konan basarisi ve organizasyonlarin etkinligi tizerinde
rol oynayan en Onemli siireclerden biri iletisim siirecidir (Kogel, 1993: 293).
Daft’in (1991: 435-436) belrttigi gibi iletisim, iki yada fazla insan tarafindan
anlagilan ve degistirilen bilgi siireci olarak tanimlanabilir ve genellikle davramslar:
etkileme ve motive etme amacim tagir.

Yoneten kisi ve fonksiyonlari, birbirlerinden ayrilmayacak bir sekilde igice
geemislerdir (Barrie, 1993: 171). Iletisim, mesajlarin gondericinin kastettigi
hususun algilanarak uygun bir karsilik verilmesi sanatidir (Williams-Eggland,1991:
4). Tletisim terimi insan iliskilerinde bir sahistan digerine enformasyon ve anlayis
aktarma islemi olarak tanimlanir (Bittel, 1990: 479). Iletisim, orgiitsel anlamda
sistemin koordineli bir sekilde isleyigini saglayan bir arag, kisisel tutum ve
davraniglart belli eden, goriintileyen ve yoOnlendiren bir ara¢ olarak ta
tanimlanabilir.

Orgiitsel iletisim, orgiitiin isleyisini ve amaglarim etkinlestirmek gayesiyle
gerek orgiitii olugturan unsurlar, gerekse orgiit ile ¢evresi arasmnda girisilen siirekli
bir bilgi ve diigiince aligverisine veya boliimler arasinda gerekli iliskilerin
kurulmasina olanak tanmiyan toplumsal bir siirectir (Goral, 2002: 133). Orgiitsel
iletisim arzulanan diizeyde gerceklesmedigi zaman, amaglardaki isabetlilik oran: ve
etkin igbolimi ve uzmanlasma ne kadar iyi olursa olsun, koordinasyon ve
etkilesimden beklenen sonug tatmin edici olmaktan uzak kalacaktir.

Orgiitsel belirsizligin artmasi verimliligi diigiiriicii etki yapar. Personel
gruplasir ve spekiilasyonlar baslar. Bir bakima iletigim orgiitsel giiveni percinler
nitelik arzetmektedir (Hegeman, 1995: 52). Orgiitsel iletisim alanmda son elli yilda
gerceklesen ¢aligmalarda genellikle yonetsel baglamda etkinlik ile is tatmini ve tiim
kurulusun etkinligi arasinda ciddi iliskinin varligmmdan soz edilebilir (Shocley-
Zalabak, 1991: 7).

Iletisim tam olsa bile giidillenmemesi durumunda kisi isteyerek tam
kapasitede calismaz (Kogel, 1993: 292). Stratejik seceneklerin belirlenmesi; dogru
ve hizli karar alma icin gerekli bilginin saglanmasi; iyi bir iletisim sisteminin
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varlig1 ve islerligine baglidir (Ergin, 1992: 75). Isletmede basaril bir 6rgiit iklimi
kurarak istenen kaliteyi saglamak; miisteriyi tatmin etmek Oncelikle c¢aliganlar:
tatmin etmekle miimkiindiir (Tekin, 2004: 54). Yapilan arastirmalar kurumsal
iletigimin  basaris1 ile Orgiitsel etkinlik arasmda dogrusal bir iligkiyi
dogrulamaktadir (Kreps, 1990: 282).

Kurumlar arasi koordinasyonun olmamasi, bir kurulusta mevcut arag gereg
atil vaziyette dururken, buna ihtiyact olan diger kuruluglar yatinm yapmaya,
parasal kaynak israfina itmekte ve dolayisiyla maliyetin ylikselmesine neden
olmaktadir (Kose, Alpkent ve Birbil, 1993: 168). Lefton, seflerin yalmzca %10'u
nun etkili iletisimei oldugunu savunuyor. Diger uzmanlar ise, bu oramn daha diisiik
oldugunu savunuyorlar (Richardson ve Denton, 1996: 206). Iletisim bazen personel
tarafindan sonuca ulagillamayan bir ¢aba olarak algilanmaktadw. Caudron’a gore
(1993: 48); Etkin iletisim saglanabilmesi icin, (1) Iletisimin icra edilmesi gereken
bir gorev olarak algilanarak, kurum ici yaymlanan iletisim araglarinda kaliteyi
animsatan yazi veya mesajlar yazarak kalitenin anlatildigini diisiinmek yanlis olur.
(2) lletisimin amaci personele kaliteyi anlatmak degil, kurumun misyon ve
vizyonu dogrultusunda bu tir ¢abalara katilmalarimi saglamak olmalidir. (3)
Kurum, kalitesini alicinin bakis agisina gore sekillendirmelidir.

Bir orgiitte etkili ve siirekli isleyen bir iletisim diizeni varsa, o drgiitiin
saglikli yiiriidiigli ve bagarili ¢aligtigi s6ylenebilmektedir (Sabuncuoglu ve Tiiz,
1998: 23-24). Organizasyonlardaki iletisim dinamikleri, karmagik normlari,
degerleri, ortamlar1 ve organizasyonun i¢inde isledigi ¢evrenin hedeflerini yansitir
ve ister istemez ¢ok yonlii ve capragiktir. Spenser’in de belirttigi gibi,
organizasyonlarin 6ncelikle sosyal diizenlemeler oldugunu ve bdylece tanim olarak
orgiitsel kiiltiiriin 6rgiit tiyeleri tarafindan insa edildigini ve anlamlandirildiini 6ne
siirer (Buckley, Manks ve Sinnott, 1998: 222).

Organizasyonlar, belli misyon ve vizyonlan iistlenerek yola ¢ikarlar. Bu
misyon ve vizyonlar gergeklegtirmek iletisim siirecinin basarisi icin tek bagma
yeterli gorilmez. Buna ek olarak, etkin kararlarin almmasi, personelin
motivasyonu, kurumda etkin liderligin uygulamasi, koordinasyon ve denetim
fonksiyonu gibi birgok etken sayilabilir. Ayrica iletisim, yoneticilerin gérevlerini
yerine getirmek i¢in bir ara¢ olarak goriilmelidir. Yapilan planlar etkin degilse,
iletisimin etkin olarak gergeklesmesi hatali planlamadan dolay: ortaya cikabilecek
sorunlart ortadan kaldiramaz. Biitiin bunlardan 6tiirii tiim kurum yoneticileri
iletisimi yonetim ile ilgili ortaya atilan olumlu goriislerin etkin uygulanmasma
olanak tantyan bir siire¢ olarak bilinmektedir.

Yoéneticiler iletigim becerisine sahip olmak ve orgiitte iyi ve etkili bir
iletisim sistemi kurmak zorundadir (Aytirk, 2003: 377). Toplanan ve iglenen
verilerin gereken zamanlarda yoneticilerin kullanmmina sunulmus olmasi gereklidir
(Ergin, 1992: 75).

C. ILETiSIMDE KARSILASILAN SORUNLAR VE ILETiSIM
SORUNLARININ MINIMIiZE EDILMESI
Iletisgim kamu kurumlarindaki basarmin da 6nemli faktorleri arasmdadir.
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Iyi bir iletisim kamu kurumlarindan beklenen yararin saglanmasina ve verimin
artirlmasma neden olacaktir. Iletisimi engelleyen etmenleri farkli bir sekilde
smiflandiracak olursak; bireysel ve kisilerarasi engeller(algilama engelleri, kisilik
uyumsuzlugu, dil giicliikleri, iist ve ast’larn davramislari, dinleme yetenegindeki
eksiklikler, gonderici inamlirhifimin zayifligi, mesajlarin eklenerek iletilmesi,
algilamadaki segicilik, sozlii olmayan iletigim engelleri) ve teknik engeller (kanal
ve ara¢ engelleri, zamanlama, agmi bilgi yikleme, giiriiltii, kiiltiirel farkliliklar,
semantik faktorler, bicimsel iletisimdeki sapmalar, alicinmn ig¢inde bulundugu
psikolojik durum) seklinde iki baglik altinda incelenebilir.

fletisimin engeli olarak, sadece alictmn kisisel tecriibesi degil aymi
zamanda gondericinin anlatim bicimi ve psikolojisi de, iletisim engeli olabilir
(Tutar, 2003: 97). Isletmeler etkin iletisim igin gerekli ortam saglamaya ¢alismal,
bunun i¢in de 6ncelikle meveut kurum igi iletisim sorunlarmi belirlemelidir. Etkili
iletisimi engelleyen etmenler ¢ok ¢esitlilik gostermektedir. Bunlar, siralayacak
olursak (Kalkandelen, 1989: 172-173), dile iliskin engeller, orgiitsel engeller,
yonetsel engeller, kadro semalarmin yoklugundan dogan engeller, iletigim
tekniklerinin geregince kullanilamamasmdan dogan engeller seklinde siralanabilir.

Yoneticilerin yetki ve sorumlulugu altindaki kurum ve kuruluslarin basarisi
icin 6nem arz eden iletisimin daha yararli bir duruma getirilmesi amaciyla; etkin
iletisim agmm kurmak, mesaj iletimi icin uygun kanallarin se¢ilmesi ve alicinin
mesaji net bir sekilde algilayabilmesi igin gereken titizlik gosterilmelidir. Tletisim
etkinligi ve cikabilecek engellerin kolay agilabilmesi i¢in yoneticilerin
kullanabilecekleri yontem ve tekniklerin 6nemlilerini su sekilde siralamak olasidir.

1. Acik ve Diiriist Bir letisim Kurulmast

Iletisimin ag¢ik olmasi, birey yahut kurumlarmn birbirlerine bilgileri
geciktirmeden zamaninda saglamalari demektir. Ag¢ik iletigim, bireylerin agik
olmalarmi ve disiindiiklerini ¢ekinmeden séylemelerini kapsar. Bu amact
gergeklestirmenin zorlugu, acikliktan ¢ekinmeyen Kkisilerin az sayida olmalaridir.
Bir diger sorun da, herkes tarafindan kabul edilebilecek standart agiklik diizeyinin
belirlenmemis olmasidir. Bazi organizasyonlarda agiri derecede seffaflik, arzu
edilmeyen sonuglar dogurabilir. Kisileraras: iletisimde mesajlarm net olarak
belirtilmesi saldirganlikla karigtirilmamalidir. Tam aksine gondericiden aliciya
ulastirilacak mesaji saygiyla ve giivenle iletilmesi seklinde anlagilmalidir. A¢ik ve
anlasilabilir bir dille, bilinen s6zciikleri veya sembolleri kullanarak konusmak daha
yararli olacaktir. Tletisim siirecinde dnemli olan husus, iletilmek istenen mesajn
alic1 tarafindan agik ve kesin olarak bilinmesidir. Kigileraras: iligkiler iizerinde
giiven ve agikligin etkileri konusunda yeterince aragtuma yapilmis ve agikhigin
genellikle daha yararli oldugu goriilmiistiir. Her bir dilin ve sozlerin dogasmda
bulunan farkliliklar iletisimde sorunlar yaratabilir. Standardize edilmis bir konugma
bigimi, terminoloji ve climle diizeni bu tir sorunlann azaltmaktadir
(Menemencioglu, 2000: 98).
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2. Etkin Iliski Yonetimi (Dinleme Yeteneklerinin Gelistirilmesi)

Etkin iliski yonetimi sadece iletisim sorunlarim azaltmakla kalmayacak ayni
zamanda bagarili bir iletisim kurulmasina ve kamu kurumlarmmmn da kendilerinden
beklenen verimi saglamalarina yardimer olacaktir. Is diinyasmda zayif bir dinleyici
olmanm maliyeti epeyce yilksek olabilir. Yalmzca takim iiyelerinin isteklerini
degil, patronun ve miisterilerin isteklerinin dinlemesi de ihmal edilmemelidir.
(Stauffer,1998: 5). Bu yontem uygulanirken goriismeci, orgiitteki iletisim
konusunda belirlenmis gergeklere ulagmak i¢in yénlendirebilir ya da dogal haline
birakabilir (Misirlioglu, 1997: 102-103).

3 Catismanin Yonetilmesi

Catigma genellikle is yasaminmn istenmeyen gerceklerindendir. Her is
yerinde belli zamanlarda az yada ¢ok catisma yasanabilir ve yasanmaktadir. Bunun
yasanmas1 bizatihi kotii bir sey degildir. Eger catismalar uygun mekanizmalar
kullanilarak yonetilebilirse bu ¢atismalardan igletme ya da kamu kurumu olumlu da
etkilenebilir. Onemli olan gatigmalarm yénetilebilmesidir. Dolayisiyla iyi yonetilen
catisma ige ve isletme bagarisma olumlu katkilar saglayabilir. Iletigimi
kolaylastiran tekniklerden biri 6rgiitsel uyusmazliklarin yonetimidir. Calisanlarin
arasinda gegmis yasam, tecriibe 6zlem diizeyleri ve kisilikler yéniinden farkliliklar
vardir. Orgiit igindeki kisiler arasinda olusan uyusmazliklar ¢bzerek iletisim
sorunlar1 ortadan kaldmilabilir (Can, Akgiin ve Kavuncubagi, 1995: 314).
Kurumlardaki yoneticiler aymi zamanda c¢atigmalarn ¢oziimleyicisi olmak
durumundadular. Yoneticiler iistlendikleri gérev nedeniyle ¢atismaya neden olan
hususlar belirledikten sonra en uygun ¢6ziim yoluna karar vermelidirler. Yonetici
karar1 verirken, c¢atigmalarm oOrgiitte bigimsel ve bigimsel olmayan yapilarm
etkinlik ve verimligini arttiric1 yonde degerlendirmesi gerekmektedir.

4. Oneri Sistemleri

Oneri sistemleri, ¢alisanlarm fikirlerinin bireysel ya da grup olarak
toplanmasi, degerlendirilmesi ve uygulamaya konmast siirecidir. Oneri
sistemlerinde iki tiir ama¢ giidiilmektedir. Bunlar; organizasyonun verimliligi ile
calisma yagammmin kalitesinin artirilmasidir (Kaynak vd., 2000: 436-437).

5. Sikayet Mekanizmalar

Personelin ¢alisma kogullarindan kaynaklanan, igi ile ilgili herhangi bir
konudaki memnuniyetsizligi, hosnutsuzlufu sikayeti olusturmaktadir. Ust’iin
gézetim ve yonetim uygulamasi, diger calisanlarla iligkiler, iicret gibi cesitli
konulardaki sorunlar, isletmelerde sikayeti doguran nedenlerin basmda
gelmektedir. Isletmelerde sikayetlerin belirlenmesi, degerlendirilmesi, ¢bziilmesi
siirecinde insan kaynaklari boliimleri 6nemli gorevler istlenmektedir. Isletmeler
kendi yapilarina gore, degisik sikayet mekanizmalar gelistirip uygulamaya
koyabilmektedir (Kaynak vd., 2000: 436).
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6. Empati (Alci Diinyasina Kars: Duyarlilik)

Biiyiik kurumlarda, en fazla karsilagilan sorun ruhu olmayan yiizsiiz
orgutlenmelerdlr ki, bu goriis personelden ybnetime dogru gittikge artan bir girdi
eksikligi nedeniyle gittikge agirlik kazanmaktadir. Ust diizey yéneticiler, sonuca
gidebilecek iletisim tehlikesi karsisinda kendilerini bazen fiziksel ve psikolojik
olarak diger ¢alisanlardan ayr1 tutarlar (Argenti, 1998: 203). Yoneticiler ¢aliganlara
cogu zaman kendi diizeyinde bir dille ulagmaya caligmaktadir. Oysaki farkli deger
ve kiiltiirlere sahip iggorenler mesaji tam olarak alamamaktadirlar. Alict diinyasia
duyarliligin bir diger yonii, kurumun yayin organlar araciligiyla mesaj iletilirken
kurumun rekabet cevresinden genel ekonomik durumdan ve 6rgiitiin geleceginden
s6z edilir. Oysaki isgbrenlerin bu gibi konulara ilgileri zayiftir. Konu secerken
personeli daha ¢ok yaklagtiracak tutum sergilemek gerekmektedir.

Empati karsidakini anlamaya ¢aligmaktir. Karsidaki kisinin yerine kendini
koyabilmek ve olaylara yle bakabilmektir. Empati olaylara bagkalarimin agisindan
bakabilme, bagka bir ifade ile baskalarinm diislince ve davramslarma 6nem
verebilme yetenegi veya ozelligidir. Bazi bireyler bagkalarmn diigiincelerine,
hislerine ve tecriibelerine daha kolay ulagip, onlara deger vermektedir. Dinlemeye
odaklanabilen ve Onyargidan kagman yoneticiler igin, olaylara diger bireylerin
bakis agisindan bakabilmek daha kolaydir. Fakat empati kiginin kapasitesi, kisiligi
ile ilgilidir ve bu ozellik kolay kazanilmamaktadir. Empati 6zelligi gelismis bir
yonetici, iletisim siirecinde aliciya mesaji gondermeden, mesaji alici agisindan
incelemekte ve buna gore gondermektedir. Bu durum, iletisimi daha sorunsuz ve
etkin kilmaktadir.

7. Ogrenen Organizasyon Kavramimin Yerlestirilmesi

Ogrenen organizasyon kavrami, bir isletmenin siirekli olarak yasadigt
olaylardan sonug ¢ikarmasi, bunu degisen kogullara uymakta kullanmasi, personeli
gelistirecek bir sistem kurmast yani degisen, kendini yenileyen dinamik bir
organizasyon olmasmi ifade etmektedir (Kaynak vd., 2000: 441). Ogrenen
organizasyon yaklasiminda, “6grenme” esas olarak bir organizasyonun ¢evresi ve
calisanlant ile iligki kurmasi ve bu konulardaki yaklasim tarzi ile ilgilidir.
Ogrenmeyi tesvik eden, personelin gehslmlm On plana alan, acik haberlesme ve
yapict diyalogu oOne ¢ikaran organizasyon, Ogrenen organizasyon olarak
degerlendirilmektedir. Ogrenen organizasyonlar, hem bilgiye ulasma, kullanma,
hem de yeni bilgi ve kaynagi karar ve davramglara yansitmada yetenekli
organizasyonlar olarak goriilmektedir (Akdemir, 2001: 505-206). Ogrenen
organizasyon kavrami, bir kurumun gelismelerden sonug ¢ikarmayi, bunu degisen
kosullara uyarlamak suretiyle kullanmasi, personelin gelisimine katk: saglayacak
bir sistem kurulmasi, diger bir deyimle kurumun siirekli olarak kendini yenileyerek
Ogrenme engellerini ortadan kaldirarak 6grenmeyi 6grenmesidir.

8. Personelin Benimseyerek Calisacaklar Is Ortami Hazirlama
Zihinsel bagar: ¢alisanin sahip oldugu iletisim kalitesine baghdur. Iletisim
bir olay degil yontemdir. Yeni personelin organizasyona tamamen aligtirilmasiyla

U

—

B e e e e e

e e A e o



Said Kingir-Zafer Akbag Diizce 11i Kamu Kurumlarmdaki fletigim Sorunlarim Saptamaya ... 85

ilgili bir boliimlendirmedir. Iletisim yeni personelin is gevresine ve yeni iglerine
adapte olmalarmi saglar. Iletisim gergekte organizasyonda terfi icin egitim
firsatidir. Bagarili iletisim calismalari, Personeli iglerinde daha verimli hale
getirecek ve yeni personele organizasyonun iginde rahat etmelerine yardimci
olacak adaptasyon yontemlerine baghdir. Bu iletisim yontemi personelin isten
¢tkma durumunun azalmasiyla sonug verir.

9. Jletisim Kanallarimin Arttiridmast

Iletisimin boyutlar: sadece yonetici ve iggorenle kalmamalidir. Bag
dondiiriicii gelismelerin yasandig1 ¢agimizda orgiitleri ve rekabetci bir ortamda
ayakta kalabilme miicadelesi vermektedirler. Bundan Otiiriidir ki,
organizasyonlarin cevresiyle etkin her tiirlii modern iletisim ara¢ ve sistemlerini
kurmak ve kullanmak suretiyle iletigimi saglayarak degisiklik ve gelismeleri takip
etme zorunlulugu vardir. Yonetici ve personel arasmdaki yazili ve sozlil iletigime
ek olarak, dneri ve dilek kutulari, kurum i¢i ve kurumlar arasi biiltenler, kalite
kontrol ¢emberleri ve informel iletisimden yararlanmak etkinlik ve verimliligi
arttirma adina 6nemli rol oynayacaktir.

10. Bilgisayar Kullanimimn arttrimasi

Bilgisayar kullanimu giiniimiiz kamu kurumlar i¢inde vazgecilmez 6neme
sahiptir. Kiiresellesmenin de etkisiyle bilgisayar kullanmm rekabet, verimlilik
isgoren ve isletme bagarisi i¢in vazgegilmez dneme sahiptir. Bu geri dondiiriilemez
ve hizla ilerleyen bir siiregtir. Bu nedenle bilgisayarin kamu kurumlarin kullanimi
bir vazgecilmez zorunluluktur. Bilgisayar kullanimimn birgok yarari olmakla
birlikte belki de en nemli yararlarmmdan birisi gerek isletme igindeki ve gerekse
isletmeler aras1 iletisim sorunlarini azaltmak ve bu vesile ile de ig basarisina olumlu
katkida bulunmaktir.

Tiim 6rgiitler bilgiye ihtiya¢ duyar. Bu ihtiyag, orgiitiin sadece ist diizey
yoneticileri i¢in degil, aym zamanda onun orta kademe yoneticileri ve karar
siireclerine aktif olarak katilmayan alt kademe ¢aliganlar i¢in de s6z konusudur.
Orgiitteki tiim calisanlar ve béliimler i¢in i¢ ve dis miigterilerin ihtiyaglarmi
belirlemek ve bunlarn nasil karsilanacag: iizerinde durmak onemlidir. Bilgi
teknolojileri hem yazilim hem de donanim olmak iizere ikinci diinya savagindan
beri ozel bir 6nem kazanmaya baslamistir. Daha sonraki dénemlerde hem bireyler
arasinda, hem gruplar, hem de orgiitsel iletisim konusunda Gnemli galismalar
yapilmaya basland1. Kendi kendini érgiitleyen ve siirekli degisim siireci yasayan
orgiitler, bilgi ve iletisim teknolojilerine bagl olarak gelisiyor (Tutar ve Yilmaz,
2002: 181). Bilgisayara dayali yonetim bilgi sistemlerinin gelismesi 6rgiit i¢indeki
iletisimi hizlandirmistir. Bu sayede glincel bilgiye sahip yoneticiler hem daha hizli
ve dogru kararlar alma sansma sahip olmus, hem de egitim fonksiyonunu daha
etkin bir gekilde kullamim olanagina sahip olmuslardar.

1. Sonucu Izleme (Geri Besleme) _
Iletisim sorunlarmin ¢oguna yanlis anlagilmalar neden olmaktadir. Iletisim
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sirecinde gonderici geri beslemeyi gergeklestirirse, sorun en az diizeye
indirgenecektir. Gonderici mesaji kars1 taraftan dzetlemesini, nasil anladifin veya
kendi sozciikleriyle yorumlamasii isteyebilir. Gonderici ve alici yiz yiize
goriigiiyorsa mesajm algilanip algilanmadify goz, yiiz ifadesi ve mimiklerden
anlagilabilmektedir. Kurum igi iletisim sorunlarmin belirlenmesi, hem kurum hem
de calisanlar acismdan ©Snemli bir adimdwr. Ancak bu sorunlar ¢dziime
kavusturulmadif1 siirece etkin bir iletisim saglanamayacak ve dolayisiyla ya
amaclarinin gerceklesme siiresi uzayacak ya da amaglar gergeklestirilemeyecektir.

D. ALAN ARASTIRMASI
1. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Yontemi

Aragtrmanm temel amaci, Diizce ili kamu kurumlarindaki iletisim
sorunlarmi saptamak ve bu saptamalar 1s1gmda ¢6ziim onerileri geligtirmektir. Bu
nedenle calisma, Diizce ili kamu kurumlari ile smurh tutulmugtur. Iletisim
sorunlarinin  neler oldufunun saptanmasi bize ¢Oziim Onerilerinin  de
gelistirilebilmesine olanak verecektir. Yaganan veya yasanmasi olast iletisim
sorunlarmi saptamak, miimkiin ise Onleyici yaklasimlara dikkati cekmek bu
aragtrmanm diger amaclarindandir. Aragtirma, Valilik merkez teskilati ile ilde
bulunan ve dogrudan valilige bagh olan il miidiirliiklerinde uygulanmis olup genel
olarak bunlarda yasanan iletisim sorunlarin saptanmasi amaci vardir. Bu nedenle de
kapsam olarak Diizce ili merkez valilik tegkilati ve bagli miidiirliikleri olarak
belirlenmistir. Iletigim sorunlarimn kaynaginda teknolojik yeniliklerin varhigimin
etkisi ile personel faktoriiniin etkisinin ne oldugunun ya da olup olmadigmmn
saptanmasi hedeflenmis olan konulardan bir digeridir.

Bir diger amaci da, kamu kurum ve kuruluslari arasindaki iletisim
sorunlarmimn altinda yatan nedenler olarak &rgiit yapisi gibi sadece somut bazi
nedenlerden mi, yoksa bunlarla birlikte emir komuta sistemi, kurallar sistemi,
mevzuat ve benzeri soyut faktorlerden mi olustugunu saptamak olusturmaktadir.

a) Arastirmamin Yontemi

Aragtirma bulgulan apa kiitle icinden secilen rnek kiitleye tarafimizdan
hazirlanan anket formlarmmn uygulanmas: ile elde edilmistir. Ornek kiitle anket
calismasi ile analiz edilmeye caligilmigtr. Anket formundaki sorular belirlenen
amaclart elde etmek dlizere tarafimizdan hazilanmustir. Anket formu ankete
katilanlara hitaben yazilmig bir agiklama yazisi ile genel bilgiler ve degerlendirme
sorulari olmak iizere iki béliimden olusmaktadir. Anketin birinci bélimii olan
“Genel Bilgiler” boliimiinde yonetici olan ve olmayanlar oncelikle saptanmis daba
sonra bunlarla ilgili yasi, cinsiyeti, medeni durumu, egitim durumu gibi kisisel
bilgiler sorulmus olup son olarak da bulundugu statiide ka¢ yildir calistifs
6grenilmistir. Bu sorularla kamu kurumlarinda calisan personelin demografik
ozellikleri, is statiileri ile kurumlar arasi iletisim sorunlan arasmda anlamli bir iliski
olup olmadifi saptanmaya g¢aligilmustr. Yine bu bakimdan yonetilenler ile
yonetenler arasinda konulara yaklagim bakimindan farkliliklarn olup olmadigi
saptanmaya ¢alisilmistir.
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Anketin diger bolimiinde ise; kuramsal bilgiler 1518mnda yonetenler ile
yoénetilenler arasinda iletisim sorunlarinin neler oldugu, iletisim sorunlarmnm
kaynagmin neler oldugu hakkinda bilgiler edinilmistir. Bu boliimiin sorularmdan
ve degerlendirmelerinden son ii¢li hari¢ digerlerinde sorulan sorulara ankete
katilanlardan her sorunu ve ¢dziim 6nerisini Snemine gore kesinlikle katilmiyorum
(a), ile kesinlikle katiliyorum (e), arasinda degigsen 5 farkli alternatiften biri ile
degerlendirmesi istenmistir. Anketin ikinci boliimiiniin son ii¢ sorusunda ise ankete
katilanlarm en temel iletisim sorunlarini kendilerine goére siralamalari, kendi
kurumlarmdaki en 6nemli iletisim sorunun ne oldugunun yazilmasi ve varsa diger
sorunlarin belirtilerek, ¢oziim Onerilerini belirtmeleri istenmis olup, bunlarn
yazmalari i¢cin yeterli alan brrakilmistir.

b) Ornek Kiitle Secimi, Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Verilerin toplanmasinda ana kiitlenin tamanum incelemek, zaman ve
maliyet yoniinden olumsuzluklar dogurdugu icin, 6rnekleme yoluna gidilmistir.
Ana kiitle, Diizce ili Valilik Merkez Tegkilati ile merkezdeki il midiirligii
yoneticileri ile calisan dier tiim personeli olusturmaktadir. Ilgili ve yetkili
birimlerden elde edilen verilere gére; kamu personelinin toplami olarak ana kiitle
4832 belirlenmistir. Ana kiitle belli oldugundan, n=Nt2pq/d2(N-1)+t2pq formiilii
yardimu ile drnek biyiikliigii bulunabilir (Bag, 2001: 45). Ornek birimleri tesadiifi
orneklemeye gore secilmistir. Omek biiyiikliigii, aragtirmadan anlamli sonug elde
etmek icin %5 6nem diizeyinde %8 hata pay1 ile drnek biyiikliigii 185 birey olarak
belirlenmistir. Anket ¢alismasinda drmek kiitleyi olusturan igletmelerin ydnetici ve
caliganlarina 185 anket uygulanmis bunlardan 8 tanesi cevaplarda tutarsizhik veya
¢ok sayida bos soru yanitlanmadig1 gerekgesi ile degerlendirme dist tutulmustur.

Anket formlar aragtirma kapsamina giren kamu kurumlannda yiiz yiize
goriigiilerek dolduruldugu igin giivenilir ve gegerli bilgiler saglamustir. Aragtirmada
elde edilen veriler Microsoft Office 2003 Word programu ile SPSS 10.0
programinda analiz edilerek degerlendirilmistir.

i) Arastrma Kapsamina Giren Personelin Kisisel Bilgileri ve Degerlendirmesi
Bu ©bélimde ankete katilanlarm genel olarak kigisel bilgileri
degerlendirilmigtir.

i) Aragtrma Kapsamina Girenlerin Yénetici ve Yonetici Olmayanlar Olarak
Dagilimi: Asagida Tablo 1°de arastirma kapsamina girenlerin yonetici/yonetilen
dagilimu belirtilmistir.

Tablo 1: Ankete Katilanlarin Yénetici Olan ve Yonetici Olmayanlara Gére
Dagilimu:

Y 6netici Frekans Yiizde
Evet 50 28,2
Hayir 127 71,8
Toplam 177 100,0
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Buna gore ankete katilan 177 kisinin 50’si alt yiiksek ve orta kademe de
caligmakta olup, bunun toplama olan orani ise %28.2°dir. Bunun disinda geri kalan
127 kisi ise ankete katilanlarin %71.8’ini olusturmaktadir.

ii) Arastrma Kapsamima Girenlerin Yag Dagilumi: Asagida Tablo 2’de aragtirma
kapsamina giren, yonetici ve yonetici olmayanlarm yag dagilimi gosterilmistir.

Tablo 2: Ankete Katilanlarin Yag Dagihimi:

Yag Frekans Yiizde
30 ve alt1 20 11,3
31-40 75 42,4
41-50 75 42,4
51-60 5 2,8
61 ve iistii 2 1,1
Toplam 177 100,0

Buna gore ankete katilanlarin 20°si 30 yas ve alti gruba ait olmakla birlikte bunlar
Omek Kkiitlenin %11.3’linil olusturmaktadir. 31-40 yas arasi ile 41-50 yas arasi
gruplarda ise 75er kisi bulunuyor olup, bunlarin her birinin orani %42.4’tiir.

iii) Arastirma Kapsamina Girenlerin Cinsiyet Dagilimi: Tablo 3 ’te cinsiyete gore
yoneticilerin ve yonetilenlerin dagilimi verilmigtir.

Tablo 3: Ankete Katilanlarm Cinsiyet Dagilimi:

Frekans Yiizde
Bayan 43 24,3
Erkek 134 75,7
Toplam 177 100,0

Ankete katilanlarin 134’tinii erkekler 43’iinii ise bayanlar olusturmaktadir..
Bunlarin 6rnek kiitle icindeki orani sirasi ile %75.7 ile %24.3 tiir.

iv) Arastirma Kapsamuna Girenlerin Medeni Durumunun Dagilimi: Asagida Tablo
4’te ankete katilanlarin medeni durumlarinin dagilimy verilmistir.

Tablo 4: Ankete Katilanlarin Medeni Durumunun Dagilimi:

Medeni Durum Frekans | Yiizde
Evli 123 69,5
Bekar 43 243
Bosanmis 7 4,0
Dul 4 2,3
Toplam 177 100,0

Ankete katilanlardan 123 kisi evli olup, ankete katilanlarin %69.5’ini
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olusturmaktadir. Bekarlarin sayist ise 43 olmakla birlikte oram %24.3 tiir.
Bosanmis ve dullarin sayis1 ve orani ise sirasi ile 7 ve 4 ile %7 ve % 4’tiir.

v) Arastirma Kapsamina Girenlerin Egitim Durumunun Dagiimi: Asagida Tablo
5’te ankete katilanlarin egitim durumlarimn dagilimi verilmigtir.

Tablo 5: Ankete Katilan Egitim Durumunun Dagilima:

Egitim Durumu Frekans Yiizde
Tlkokul 14 7,9
(Ortaokul 7 4,0
Lise 78 44,1
Universite 70 39,5
Lisansiistii 8 4,5
Toplam 177 100,0

Ankete katilanlarm 14’1 (%7.9) ilkokul mezunu, 7 tanesi (%4) ortaokul
mezunu, 78 tanesi (% 44.1) lise mezunu, 70 tanesi ise tiniversite mezunudur.

vi) Ankete Katilanlarm Bulunduklar Statiideki Caligma Siiresinin Analizi ve
Degerlendirilmesi: Asagidaki tabloda ¢aliganlarm ¢alistiklan statiide kag yildir
gorev yapmakta oldugu belirtilmigtir.

Tablo 6: Ankete Katilanlarm Bulunduklar: Statiideki Caligma Siiresinin Dagilimi:

Caligilan Siire Frekans Yiizde
5 Y1l ve Daha Az 43 243
6-10 55 311
11-15 25 14,1
16-20 30 16,9
21 Ve Ustii 23 13,0
Toplam 177 100,0

Bu verilere gore ankete katilanlardan 431 (%24.3) 5 yil ve daha kisa siireli
olarak bulunduklan statiide ¢alismaktadirlar. 6-10 yil arasi ¢alisanlarin sayist 55
kisi (%31.1), 11-15 yil arast ¢alisanlarin sayisi 25 kisi (%14.1), 16-20 yas arasi
calisanlarin sayis1 30 olup, oram ise %16.9 dur. 21 yil ve iizeri calisanlarm sayisi
23, orani ise %13 diir.

ii) ANOVA Analizi

Bu béliimde yapilan anket ¢aligmasmin sonuglarmin degerlendirilmesinin
yoneticilere gore ve yonetilenlere gore degisip degismedigi varsa degisimin hangi
alanlarda ve ne kadar gerceklestifi saptanmaya ve bunlar yorumlanmaya
calisilacaktir. Burada her bir anket sorusuna kag kisini ve ne yonde cevap verdigi
sayisal olarak degil oransal olarak verilmistir. Daha 6nce alman rakamsal veriler
ortalamalara dokiilerek aralarindaki fark saptanmaya ¢aligilacaktir. Ayrica bunlara
verilen cevaplarin anlamhilik diizeyi de saptanmaya ¢alisilacaktir.



90 Abant [zzet Baysal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi 2006-1 (12)

Yénetici ile personelin sorularla ilgili farkli diisiiniip diisiinmedigini test
etmek icin ANOVA analizi kullanilmigtir. ANOVA analizi, bagimsiz ya da bagimh
gruptan elde edilen verilerin grup ortalamalanmin ya da islem ortalamalarimm
farkliligum test etmek igin yararlamlan bir yontemdir. Frekans dagilimlan koyu
renkli goriilenler, ydnetici olanlar ile olmayanlarmn ortalamalari arasindaki dagilim
gostermektedir.

Tablo 7: Yonetici Olanlar ve Olmayanlarin Sorulara Vermis Olduklar1 Yamitlarmn
Ortalamalar1 ve Bu Yanitlarin Farklilik Gosterip Gostermedigine Dair ANOVA
Analizi

Y 6netici|Personel|F Sig.

1 Bulundugum statiideki gérevimden memnunum 4,0200 | 3,9291 1260 1611
2 Kendimi gérevimde yeterli gériiyorum 3,7200 | 3,6614 1,099 1754
3 Meslegimi degistirmeyi diiglinmilyorum 3,0400 | 3,2283 |,862 1354
4 Yonetilenlerin yonetimin kararlarma katilum yiiksektir 3,1400 | 3,1811 1042 837

5 Kurumunuz ile diger kurumlar arasindaki ortak faaliyetlerin yapilmasindaj 3,6939 | 3,4720 1,679 197
(6nemli giin ve haftalar gibi) zeman planlamasi ve yazigma planlamasi
bakimindan sorun yoktur

6 Kurumumuzda, herkes fikrini acikca ve rahat sekilde sdyleyebilir 3,8200 | 3,2619 8,444 1,004
7 Kurumumuzda verilen emirler yorum gerektirmeyen, acik ve anlasilir emirlerdir | 3,7200 | 3,5317 1937 334
8 Iletisimde yazili emir ve talimatlar daha etkilidir 3,9600 | 3,9843 1023 879
0 {letisimde yiiz yiize iliskiler daha etkilidir 3,4082 | 3,3016 312|577

10 Kargilagtigimz iletisim sorunlarmmn daha ¢ok kurumun i¢ isleyisinden 3,0600 | 2,9449 1336 1563
kaynaklanan sorunlar oldugunu diisiiniiyorum
11 Kurumumuzun organizasyon yapisinda bozukluklar vardir ve bunlar kurumlay 3,6800 3,5600 [ 450 1503
larasi iletisimi etkilemektedir
12 Yénetilenlerin kigilik yapilarimmn kurum igi ve kurumlar arasi iletisim 3,9800 3,4880 F’787 003
sorunlarina etkisi biyiiktiir

13Yéneticilerin kisilik yapilarnm kurum igi ve kururnlar arast iletigim sorunlarinal 3,5600 | 3,4000 675 412
etkisi biiyiiktiir
14 Biirokrasi, islemlerin ve dogru iletisimin Sniinde bir engeldir 3,5200 | 3,2033 3,137 1,078
15 Tletilmesi Gereken Veriler Veya Bilgiler Zamanmda Ve Dogru Olarak Tletiliyor| 3,2800 | 3,5440 2,547 112

16 Siyasal Tercihler Veya Siyasal Faktorler Tletigim Sorunlarma Yol Acan 3,7600 | 3,3920 5,074 026
[Faktorlerdendir
17 Hetisim sorunlarma yol agan fakiérlerden biri yetersiz ve ihtiyact kargilamayan| 3,6400 | 3,5323 455 501
Imevzuattir
18 Rasyonel olmayan 6rgiit ici hiyerarsi iletisimi zorlagtirmaktadir 3,8800 | 3,6080 13,240 1074
19 Gereksiz ve gok sik verilen emirler bunlara uymay: ve yasalara saygiyl 4,0000 | 3,5081 10,090#002
lazaltmaktadir

D0 Yetersiz finansal olanaklar ve bunlarin kullanimmdaki kati kurallar, érgiif 3,7800 | 4,9758 |1,850 176
esnekligini ve iletigimi olumsuz etkiliyor
D1 Yanls bilgilendirme ve gonderilen mesajlan destekleyici davraniglarm| 3,7800 | 3,4560 3,283 072
lg6sterilmemesi iletisim sorunlarmmn en énemli nedenlerindendir
22 Tletigim aralarimn vetersizligi yanly veya eksik iletisime yol agmaktadir 3,8400 | 3,4355 4,935 1,028
23 Altyap: yetersizligi, fiziki kosullar ve bu konudaki yetersiz yatirimlar iletigimi 3,0200 | 2,9680 1092 1762
lolumsuz yonde etkilemektedir
4 Kullantlan iletigim dili, verilmek istenen mesaj, agik net ve anlagtlir degildir 2,7200 | 2,7984 161 689
25 Kurumlar arast iletigimi zorlastiran nedenlerden biri farkh din ve inansslarla 3,3800 | 3,3120 1153 1696
farkh dilleri konusan, sosyal davranis ve téreleri farkl olan kisilerin bulunmasidir
06 Kurumlar arasi iletigimi zorlagtiran nedenlerden biri efitim durumundakil 2,6000 | 2,9274 3,346 |069
farklihklardu
07 Kurumlar arast iletisimi zorlagtiran nedenlerden biri yas faktoriindekil 1,9800 | 2,4274 8,216 L0OS
arkldiklardir
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2.8 Kurumlar arasi iletisimi zorlastiran nedenlerden biri cinsiyet farkldigidir 2,9200 | 3,0887 1920 339
29 Kurumlar arasi iletigimi zorlagtiran nedenlerden biri statii farkliliklaridir 3,2400 | 3,1694 (181 1671
30 Kurumlar arasi iletigimi zorlastiran nedenlerden biri, yazili iletisimdeki 3,3200 | 2,9756 4,246 041
hatalardir
31 Kurumlar arasi iletisimi zorlagtiran nedenlerden biri, algisal kars1 koymadur (bir 3,3400 | 3,0887 [2,371 }125
bireyin inanglara ters diistiigli veya tehdit edici buldugu bilgileri algilamamasi|
veya degistirerek algilamasi)

32 lletisimi olumsuz etkileyen faktérlerden biri yiiz yiize gériismelerdeki beden| 3,8000 | 3,0806 [20,976,000
thareketleri, yiiz ifadesi, ses tonu, vb konulardaki sorunlardir
33 Is tanunlan ile uygnlamadaki farkliliklar iletisimi zorlastirmaktadir 3,7400 | 3,5528 {1,774 1185
34 Is gorenlerin Kurumu yeterince sahiplenmemeleri ve isletmeye baglilik 3,8600 | 3,7521 [ 518 473
diizeylerindeki degisiklikler iletigimi olumsuz etkilemektedir
35 Hiyerarsik sistemde karsilagilan farkliliklar (biirokrasi kurallarimin yogunlugu, 3,7000 | 3,4793 [2,262 134
etki devri vb) iletisimi olumsuz etkilemektedir
36 Karar verme siiresindeki farkliliklar iletisimi olumsuz etkilemektedir 3,8163 | 3,6942 1760 1385
37 Mesaji veren ile alan arasmdaki uyumsuzluklar veya farkliliklar iletigimi 2,9800 | 3,3554 4,076 045
lbozmaktadir
38 Ust kurumlardan ve yoneticilerden gelen mesajin igerifi agik, net ve anlagilmj 3,3061 | 3,2231 [260 1611
degildir.
39 Ust kurumlardan ve yoneticilerden gelen mesaj, fiziki ortarmmn elverisli 3,8980 | 3,7438 895 1345
olmamas1 nedeniyle mesajin yanlg algilanmasina, algilanmamasma veya eksik
lalgilanmasma yol agmaktadir.

40 Kurumlara Sdeneklerin yeterince ve zamanmda gelmemesi, uygulamalarda 4,0000 | 3,6723 3,647 058
isleyis ve birliktelik acisindan énemli sorunlara neden olmaktadir

Yukarida yapilan ANOVA analizinde yonetici ve yonetilenler bagimsiz
degisken, iletisim sorunlar ile ilgili sorular da bagimli degiskendir. ANOVA
analizinde anlamlilik diizeyinin 0,05’ten kiigiik olmasi, yonetici ve personelin
cevaplar1 arasmnda farkhilifin varhigmi ifade etmektedir. Arastirmaya katilan
yoénetici ve personelin vermis olduklari yamtlarm, bazi sorularda farklilik
gosterdigi goriilmiistiir. Tablo 7°de goriildugi iizere, kirk sorunun dokuzunda
personel ve yoneticilerin farkli diigiindiikleri, ANOVA analizi sonucunda
anlagilmigtir.

Yukarida tabloda goriildiigii gibi; “Kurumumuzda, herkes fikrini agikca
ve rahat sekilde soyleyebilir” F= 8,444 ve P<0,05; “Yonetilenlerin kisilik
yapilarinm kurum i¢i ve kurumlar arasi iletisim sorunlarma etkisi bilyiiktiir”
F=8,787 ve P<0,05; “Siyasal tercihler veya siyasal faktorler iletigim sorunlarma yol
acan faktorlerdendir” F= 5,074 ve P<0,05; “Gereksiz ve ¢ok sik verilen emirler
bunlara uymayi ve yasalara saygiy1 azaltmaktadir” F= 10,090 ve P<0,05; “Tletisim
araglarmin yetersizligi yanlis veya eksik iletigime yol agmaktad” F= 4,935 ve
P<0,05; “Kurumlar arasi iletisimi zorlastiran nedenlerden biri yas faktoriindeki
farkliliklardu” F=8,216 ve P<0,05; “Kurumlar arasi iletigimi zorlastiran
nedenlerden biri, yazili iletisimdeki hatalardi” F=4,246 ve P<0,05; “fletisimi
olumsuz etkileyen faktorlerden biri yiiz yiize goriigmelerdeki beden hareketleri, yiiz
ifadesi, ses tonu, vb konulardaki sorunlardir” F=20,976 ve P<0,05; “Mesaj1 veren
ile alan arasindaki uyumsuzluklar veya farkliliklar iletigimi bozmaktadir” F= 4,076
ve P<0,05; sorularnda ve bunlara yéneticilerin ve yonetilenlerin verdikleri
cevaplarinda istatistiksel olarak anlamh bir fark saptanmigtir.

ANOVA analizi sonucunda bulunan farklarim ortalama degerleri,
yonetici ve personelin sorulara vermis olduklar cevaplarin ortalamalar: Tablo
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7°de gosterilmektedir. Yukaridaki tabloda goriilen ANOVA analizi sonucunda
bulunan farklarm ortalama olarak degerleri ve bunlar arasindaki farklar koyu
renkli puntolarla ifade edilmistir.

Yapilan analiz sonucunda; “Kurumumuzda, herkes fikrini agik¢a ve rahat
sekilde soyleyebilir” konusunda, ydneticilerin katilim ortalamalari, 3,8 iken
personelin katilim ortalamasi 3,2 oldugu tabloda goriillmektedir. Bu durum,
yoneticilerin fikirlerini rahatlikla ifade etmesini ancak, personelin goriislerini
belirtmesinde sorun yasadigim gdstermektedir. Kurum yoneticilerine gore
katithmet yonetimin uygulandifmi digiiniirken, bu diistinceye yonetilenlerin
katilmadig tespit edilmistir. '

“Yonetilenlerin kisilik yapilarmm kurum i¢i ve kurumlar arast iletigim
sorunlarma etkisi bityiiktiir” seklindeki soylem konusunda, yéneticilerin katilim
ortalamalari, 3,98 iken personelin katilim ortalamasi 3,48 olarak belirlenmistir.
Bu durum yoneticilere gore kisilik  yapisin iletigime  etkisinin
kiiciimsenemeyecek boyutta oldugu, ancak personelin bu goriige katilmadigi
anlasiimaktadir.

“Siyasal Tercihler veya Siyasal Faktdrler Tletisim Sorunlarma Yol Agan
Faktorlerdendir” seklindeki soruya, y®neticilerin katilim ortalamalar 3,76 iken
personelin katilim ortalamasi 3,39 ¢ikmstir. Bagska bir deyisle yoneticilere gore
siyasi faktorlerin etkin iletisimin Oniinde sorun teskil ettigini ancak bu goriigii
personelin paylasmadiini gormekteyiz. Siyasi baskilari yoneticilerin personele
oranla daha gok hissettiginden dolay1 bu sonucun dogal oldugu kanisindayiz.

“Gereksiz ve cok sik verilen emirler bunlara uymay1 ve yasalara saygiy1
azaltmaktadir” seklindeki séylem konusunda, yéneticilerin katilim ortalamalar,
4,00 iken personelin katilim ortalamasi 3,50 olarak belirlenmigtir. Bu durum
yoneticilere gore sik verilen emirlerin insanlarn bezdirdigi ve saygmligi
zedeleyici rol oynadigi kamisinda iken, bu konuda da personel ile farkli
diisiinceleri paylagmaktadir.

“fletisim araglarmm yetersizligi yanlis veya eksik iletigime yol agmaktadir™
seklindeki soruya, yoneticilerin katilim ortalamalari 3,84 iken personelin katilim
ortalamasi 3,43 ¢ikmustir. Baska bir deyisle yoneticilere gore, Tletisim araglarmimn
yetersizligi konusunun iletisim sorunlarma yol agtifi seklindeki kaniya duyulan
hassasiyetin personelde gorillemedigi anlasiimaktadir. Ozellikle bu tiir konularda
ifa edilen gorev ve egitim diizeyi algilamada 6nemli diizeyde rol oynamaktadur.

“Kurumlar arasi iletisimi zorlagtiran nedenlerden biri yas faktdriindeki
farkliliklardir” seklindeki séylem konusunda, yoneticilerin katilim ortalamalar1
1,98 iken personelin katilim ortalamasi 2,42 olarak belirlenmistir. Yonetilenlere
gore yas faktoriiniin iletisim konusunda sorun olmadig1 kanaatine yoneticiler
katilmamaktadur.

“Kurumlar arasi iletisimi zorlastiran nedenlerden biri, yazili iletisimdeki
hatalardir” seklindeki soruya, yoneticilerin katilim ortalamalan 3,32 iken
personelin katilim ortalamas1 2,97 ¢tkmistr. Diger bir deyisle yoneticiler
personele gére yazim hatalarnm iletisim konusunda daha biiyiik etkiye sahip
oldugunu diistinmektedir.
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“Iletigimi olumsuz etkileyen faktdrlerden biri yiiz yiize goriigmelerdeki
beden hareketleri, yiiz ifadesi, ses tonu, vb konulardaki sorunlardir” seklindeki
sdylem konusunda, yoneticilerin katilim ortalamalar1 3,80 iken personelin katilim
ortalamasi 3,08 olarak belirlenmistir. Yonetilenler personele gore, beden dilinin
iletisimde daha etkin role sahip oldugunu diisiinmektedir.

“Mesaji veren ile alan arasindaki uyumsuzluklar veya farkliliklar iletisimi
bozmaktadir” seklindeki séylem konusunda, yoneticilerin katilim ortalamalar1 2,98
iken personelin katilim ortalamas1 3,35 olarak belirlenmistir. Yonetenler, kiiltiirel
farkliliklarm iletisim sorunlarina katkis1 konusunda daha az etkili oldugunu
diisiinmektedir.

E. SONUC VE ONERILER

fletigim, toplumsal yapimn temelini olusturan kurumlarm etkin, verimli,
diizenli ve siirekli faaliyette bulunabilmesi igin gereklidir. Etkin iletisim, kurumlar
arasinda harg gorevi gorerek uzlasmayi olanakli hale getirmesi ve toplam kalite
felsefesi dogrultusunda toplumun 6zlem duydugu hizmeti gergeklestirebilmesi i¢in
onemi goz ardi edilemeyecek katkiyr saglayabilmektedir. Iletisim ayni zamanda,
farkl kiiltiirlerden gelen ve cesitli egitim diizeylerine sahip yonetici ve personeli
istihdam eden kurumlarm basarismnda anahtar rolii oynamaktadir. Ozellikle kamu
hizmeti géren kurum ve kuruluslarm iletisimdeki etkinligi yatrim maliyetlerinin
yant sira difer maliyetleri de minimize etmesi ve artan taleplere etkili yanitlar
verebilmesi 6nem arz eden konular arasinda sayilmaktadir.

Kiiltiirii olusturan inanglar, degerler, toreler, ulusalcilik duygusu, yagam
sekli ve aligkanliklar gibi ogelerin iletisim sorunlarma etkisi yadsmamaz.
Arastrmamizda farkli kiiltiirlerin iletisimi olumsuz yonde az dahi olsa etkiledigi
belirlenmistir. Bu tiir sorunlar egitim diizeyinin yiikseltilmesi ile kolaylikla
asilabilecegi kanaatindeyiz. Nitekim yapilan birgok arastirmada egitim diizeyi ile
kiiltiirel farkliliklarin iletisim sorunlarma etkisi arasinda ters orantili bir
korelasyonun var oldugu belirlenmistir. Bugiinkii yonetim yapisi etkileyen iki
sorun iizerinde durulabilir. Bunlardan biri merkezi yonetimin yapisindan
kaynaklanan sorunlardir. Diger sorunlar da yerel yonetimlerin bugiinkii
durumundan kaynaklanan ve aslinda genel yonetim yapisindaki sorunlarim sonucu
olan, bozukluklardir (Coker, 1995: 17). Yani sira yonetim tarzindaki farkhiliklar da
iletisim sorunlarindan birini teskil etmektedir.

Yénetici ve personelin temel iletigim sorunlarimn siralanmast konusunda
Snem sirasinda agulikli olarak; mevzuatin personel tarafindan iyi bilinmemesi,
Grgiit  yapisindan  kaynaklanan sorunlar, iletisim altyapist ve araglarindan
kaynaklanan sorunlar ve yetersiz finansal olanaklar iizerinde dikkatler
yogunlagmaktadr. Kamu kurumlart arasmdaki en Onemli sorunlar arasinda;
biirokrasi, siyasi ve diger baskilar, iletisim araglarinin yetersizligi, egitim diizeyi
ve kiiltiirel farkhliklar, Odenek yetersizligi, teknik olanaksizliklar, gelenek ve
gorenekler, kisisel ¢ikarlarmn on plana ¢ikmasi, teknoloji ve personel yetersizligi
v.b gibi hususlar iizerine dikkat ¢ekilmigtir. Ozellikle kurumlar arasinda iletigimin
etkin olarak kullamlamamasimn benzer iglemlerin tekvar edilerek, maliyetlerin
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yiikselmesi nedeniyle kamusal zararlarin séz konusu oldugu durumlar tespit
edilmigtir. Ornegin, yol yapimadan oénce altyapr ¢alismalart ile ilgili tiim
kurumlarin haberdar edilerek geregi yapildiktan sonra yol yapmmumin son sekli
verilmesi gerekivken, zaman zaman iletisim ve odenek yetersizligi nedeniyle islem
tamamlandiktan sonra baska kurumlarm kazi calismalart nedeniyle emek, zaman
ve etkinlik acisindan cegitli olumsuzluklar yasanmaktadir. Bu duruma yoneticilerin
duyarlt olmast kamu adina biiyiik yararlar saglayacaktr.

Insanlar gerektigi gibi dinlemedikleri durumlarda sdylenen seyi duymus
olabilirler, ancak o swada dikkatleri bagka bir seyde oldugu i¢in, ¢cok Snemli bir
noktayr kacgiracaklardir dolayisiyla iletisimden beklenen sonug elde
edilemeyecektir. Insanlarla ¢alismak icin onlardan hoslanmak bir zorunluluk
degildir. Diisman yaratmak yerine insanlari anlamaya ¢alismak ve empati kurmanimn
daha yarayish oldugunu rahathikla séylemek miimkiindiir. Iyi iletisim olmadig
zamanlarda asilsiz haberler en faal duruma gecer. Kendilerini etkileyecek
degisiklikleri onlara séylemezseniz, uydurma haberler yoluyla kendi akillarindan
gecenleri kendileri yorumlayarak yayacaklardir. Sonugta, séylentiler gergeklerden
daha ¢ok dedikodu ve yalan iiretecektir (Bittel, 1990: 483). Kurumunuzu en iyi
elemanlarla donatabilirsiniz, fakat bir seyler yapilmaya baslamadan hi¢bir sey elde
edemezsiniz. Planlari baglatan ve gerceklesmesini saglayan calisanlarimizla
kurdugunuz iletigimdir.

Modern bir orgiitiin etkin ve verimli ¢aligmasi igin iletigim bir ¢ok kanaldan
yiiriimelidir. Orgiitsel iletisim iizerinde yapilan arastirmalar, orgiitlerde ok farkls
tiirlerde iletigim bigimlerinin kullanildigimi ortaya ¢ikarmustir. Yonetilenlere yalniz
yukaridan asagiya dogru bilgi vermekle kalmamali, ast’lara da asagidan yukariya
kendi goriis ve diislincelerini iletmelerine olanak taninmalidir. Personelin
yoneticiden isittigi seyleri, bagka birinden duydugu seylerin tekrart olmamalidir.
Aksi halde personel nezdindeki etki azalacaktir. Politika, din ve kigisel sorunlar
temkinli girilmesi gereken konulardir. Bir personel ortaya atsa bile, bu konularda
kesinlikle tartigmaya girmemek gerekir. Yant sira kurumlar arasi igbirliginin 6nemi
de higbir zaman goz ardi edilmemelidir. En iyi iletisim genellikle konusulan veya
yazilan sozleri hareketler ve davranislarla birlegtiren iletisimdir. "Soyle ve goster”
hatirda tutulmasi gereken iyi bir formiildiir (Bittel, 1990: 489).

Lengle ve Daftin yaptifn bir aragtirmada, yoneticilerin cesitli mesaj
yontemleri i¢in uygun iletigim ortamlarin1 se¢mekteki yetenekleri smanmuigtir.
Bununla ilgili olarak; kigisel olmayan mektuplar veya biiltenler, kisisel mektuplar
ve notlar, telefon ve elektronik mesaj, son olarak ta karsilikli gériigmelerin ne
zaman kullanilacagma dair testler yapilmistir. En dogru iletisim aracim segen
yoneticilerin daha etkin oldugu ortaya ¢ikmustir (Richardson-Denton, 1996: 207).
Duygularin iletilmesinde, kelime karmagasindan dogan bazi giiglikkler s6z
konusudur. Bu nedenle, bir yonetici diger kisilerin duygularmi 6grenmek istedigi
zaman, onlarin ne soylediklerinden ¢ok, nasil davrandiklarma dikkat etmelidir.
Mesajda birincil faktorlerin yaninda, ikincil faktorlerin de lizerinde durulmasi
gerekir. Iletisimde genel kanaat sudur: Insanlar kendilerini kelimelerle iyi ifade
edemeyebilirler. Kelimeler ¢ogu zaman duyulanlar, hissedilenleri aciklamaya



Said Kingir-Zafer Akbas Diizce 1li Kamu Kurumlarmndaki Iletigim Sorunlarmi Saptamaya ... 95

yetmez. Bu durumda insanlar, iletigimin ikincil unsurlarmni harekete gegirerek,
kendilerini agiklamaya calisirlar. Eger, sozlerle davranuglar gelisiyorsa, bu durumda
bedenin dili, sozciiklerin dilinden daha gercekeidir (Tutar, 2003: 97). Kurum
yoneticileriyle etkin iletisim kurabilmek i¢in, yoneticinin yonetim ve davramg
tarzmi, yonetim politikasini, beklentilerini, misyon ve vizyonunu bilmek, empati
kurabilmek gerekir. Bazi insanlar olaylara daha genis agilardan bakma yetenek ve
arzusunda iken, bazi insanlar da at gézliigiinde bir hayli 1srarc1 olabilmektedir.

Aytiirk, Grgiitsel yasamda yoneticilerle etkili iletisim kurabilmek igin,
bilinmesi ve dikkat edilmesi gereken hususlari su sekilde agiklamustir (Aytiirk,
2003: 379): (1) Yéneticilerin bagka astlar1 da vardir. Onlar da yoneticiden ilgi, yar-
dim ve destek beklemektedirler. (2) Yéneticilerin kendi iist’leriyle de iligkileri
vardir ve bu iligskinin etkisi altmdadirlar. Ornegin, iistii otokratik olan bir amir
kendi ast’larma da otoriter davranir. Amir kendi iistiinden azar isittiyse, bu
olumsuz davranisi ast’larma da yansitir. Ust'iin etkisi amir vasitasiyla psikolojik
olarak ast’a da gecer. Onun igin, amirlerle iletisimde, onun kendi iist’leriyle olan
iligkilerini de dnceden bilmekte ve dikkate almakta yarar vardir. (3) Yoneticilerin
kendine gbre bir yonetme tarzi vardir. Yoneticiyle saglikli iletisim kurmamn ilk
yolu, yéneticinin yénetim tarzini ve yonetim politikasim bilmek ve ona gére uygun
davranmaktir. (4) Yoneticilerin de mesleki umutlari vardir. Yoneticileri
anlayabilmek i¢in onun meslek hayatini da anlamak gerekir. (5) Yoneticiye neyi,
nasil, ne zaman iletmeyi bilmek gerekir. Yoneticiye neyi, nasil ve ne zaman
iletmenin ve yoneticiyle etkili iletisim kurmanm y6ntemlerini bilmek etkin
iletisimde basarmin gdstergelerindendir. Yoneticiye sadece énemli konulari ve
onemli sorunlar1 gétiirmek ve ondan sadece onemli konularda talimat istemek
gereklidir. Ayrica, yoneticiye, hakkinizda kétii ya da yanlis izlenim uyandiracak
konular, olaylar ve sorunlar iletilmemeli; bu tiir olumsuz konular ya da sorunlar,
¢oziimlendikten sonra iletilmeli ve kiigiik sorunlarla da rahatsiz edilmemelidir.
Buna ek olarak, yoneticinizle iletisim kurarken zamanlama c¢ok &nemlidir. Onu
hayal kirikligina ugratan ya da iizen bir olaydan ya da olumsuz bir tartigmadan
sonra 6zel bir istekle karsisma ¢ikmak uygun olmayabilir. Ayrica, ondan gelen bir
telefonu veya notu yamtlamakta da ihmalkarlik gosterilmemelidir. Ciinkii yamiti
geciktirmek, unutkanligm, ilgisizligin ve beceriksizligin gdstergesi olarak
algilanabilir.

Cesitli galigmalar gostermistir ki, iyi bir yonetim ve iyi bir yonetici bir
kurulusun bagariya ulagsmasinda en 6nemli unsurdur. Eldeki kaynaklar, olanaklar
ayni oldugu halde, iyi bir yonetici elinde bagariya ulasan kurulus kotii bir
yoneticinin yonetiminde verimsiz bir ¢calisma yapabilmektedir. Aymi para, malzeme
ve personel ile aym zamanda birgok eser meydana getiren yoneticilerle
karsilagildign gibi, aym olanaklara sahip olan fakat iyi yoneticilik nitelikleri
olmayan bir baska yéneticinin higbir sey yapmadigma tamk oluyoruz. fyi bir
yonetici personelinin ve diger ilgililerin goriislerine énem veren, onlar: dinleyen ve
iletisim kurabilen yoneticidir. Gergekten, c¢alisan personelin iist yoneticiler
tarafindan dinlenmesi, moralleri yiikseltir, ¢aligma zevkini arttirir. Kendisine
deger verildigine inanan personel daha ¢ok is yapmak igin ¢aba harcar (Tortop,
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2003: 143-145).

Diizce ilinde faaliyet gésteren kamu kurumlarinda karsilagilan ve ileride olasi
sorunlarin g6z ardi edilmemesi geregi anlagilmistir. Ayrica sorunlara en kisa
zamanda ve optimal yontemlerle kalici veya uzun soluklu ¢oziimler gelistirmek,
etkin ve bagarili yoneticilerin en Onemli gorevleri arasinda yer almasi geregi
bilinmelidir. Sorunlarm ¢Oziimiine iyi niyetle yaklagilmalidir. Sorunlarm
kaynaklarma inilmeli sorunlar saglikli bir sekilde saptandiktan sonra ¢oziim
yontemleri belirlenerek uygulanmalidir. Iletisimin kamu kurumlarinda verimi,
bagariy1 ve kamu yararini etkiledigi gerceginden hareketle iletisim sorunlarmm da
kaynagma inilmeli ve etkin c¢oziimler uygun sekilde uygulanmalidir. Alici ve
vericiden, ¢evrenin fiziki kosullarmdan, iletisim araglarindan, alt ve iist yapidan,
calisgma wusul ve esaslarmdan, mevzuattan, Orgiitin  yapismdan, maddi
olanaksizliklardan kaynaklanan iletisim sorunlarmm, kamu kurumlarinin
performansini olumsuz etkileyecegi gergegi goz ardi edilmeden, bu sorunlara karst
coziimler fiiretilmeli ve yoneticilerin ve yonetilenlerin sorunlarm kaynaklar
konusunda farkindalik diizeyleri artirilmali, zaman zaman hizmet ic¢i egitim
verilerek bu sorunlar agilmaya caligtlmalidir. Biitiin bunlarin  saglanmasi
durumunda, kamu kurum ve kuruluslarinda da son derece verimli ve bagarili
caligmalar yapildigi gézlemlenecektir.
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