TOPLUM, EKONOMi VE YONETIM DERGISIi Kasim
JOURNAL OF SOCIETY, ECONOMICS AND MANAGEMENT November

KAMUDA ORGUTSEL ILETi$iM SORUNSALI: E-DEVLET'E KISA
BiR BAKIS

Merve Oguzhan’

Oz

Belirli bir amaci gerceklestirmek icin bir araya gelen bireylerin olusturmus olduklar: orgiitlerde,
bilgi aligveris siirecini saglayan iletisim, orgiitiin varligini siirdiirebilmesi ve etkin bir sekilde
caligsabilmesi icin en 6nemli kosullardan biridir. Bu dogrultuda orgiitsel iletisim, Orgiitiin orgiit
ici ve orgiit distyla kurdugu sozlii, yazili mesaj aligverislerini ifade etmektedir. Orgiitsel iletisimin
amaci, orgiit calisanlarinin davraniglarini orgiitiin amag ve hedefleri dogrultusunda yonlendirmek
ve iiretim iligkilerini koordine etmektir. Orgiitsel iletisim eksik veya tam anlamiyla gerceklesmedigi
orgiit ve gruplarda sorunlar kendini gostermektedir. Zira iletisim eksikligi, orgiit icerisindeki
personel-yonetici ve personel-personel arasindaki iletisim kopuklugunu meydana getirmektedir.
Bu durum da orgiitiin etkinligine yansimakta motivasyon kaybi, giiven eksikligi gibi bir¢ok sorun
ortaya ¢ikarak orgiitiin etkin ¢aligmasini ve hizmet sunumu etkilemektedir. S6z konusu bu iletigim
problemi kendini kamu kurumlarinda da gostermis ve siirekli dile getirilmistir. Calismada iletigim
probleminin kamuya yansimalari ele alinarak gelisen diinya diizeni, hesap verebilirlik, seffaflik
ilkelerinin bir sonucu olarak iletisim ve vatandasin bilgi sahibi olmasina, etkin katilimina daha
cok onem verilmesi detayli sekilde ele alinmustir. Ik olarak kamuda yasamlan genel orgiitsel
iletisim problemleri ve bunlarin sonuglari iizerinde durulmusg, ardindan bu problemlerin en aza
indirgenebilmesi icin getirilen ¢dziim Onerilerinden bahsedilmistir. Calismanin son boliimiinde ise
kamuda iletisim sorunun ¢oziilmesi iizerine bir ara¢ olarak sunulan, vatandagin etkin katiliminin
saglanmasi ve bilgilendirilmesiiizerine kurulmus olane-devletuygulamasi kisacadegerlendirilmistir.
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ORGANIZATIONAL COMMUNICATION PROBLEM IN THE PUBLIC:
A BRIEF OVERVIEW OF THE E-GOVERNMENT

Abstract

Communication, which provides the information exchange process in organizations formed by
individuals who come together to achieve a specific goal, is one of the most important conditions for
the organization to survive and to work effectively. In this direction, organizational communication
refers to the oral and written message exchanges that the organization establishes with and outside
the organization. The purpose of organizational communication is to direct the behavior of
organization employees in line with the goals and objectives of the organization and to coordinate
production relations. Problems shows themselves in organizations and groups where organizational
communication is incomplete or not fully realized. Because the lack of communication creates
a communication gap between the personnel-manager and personnel-personnel within the
organization. This situation is reflected in the efficiency of the organization, many problems such as
loss of motivation and lack of trust affect the effective functioning of the organization and service
delivery. This communication problem has manifested itself in public institutions and has been
constantly expressed. In the study, the reflections of the communication problem on the public
were discussed in detail, as a result of the developing world order, accountability and transparency
principles, communication and citizens knowledge and active participation were discussed in
detail. First, the general organizational communication problems experienced in the public and
their consequences were emphasized, and then the solution suggestions made in order to minimize
these problems were mentioned. In the last part of the study, the e-government application, which
is presented as a tool for solving the communication problem in the public, and which is established
on ensuring active participation and informing the citizens, is briefly evaluated.
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GIRIS

Iki veya daha fazla kisinin ortak bir amag etrafinda is birligi ve koordinasyon halinde hareket etmesi
ile meydana gelen orgiitiin saglikli ve etkin islemesi icin iletisim olgusu cok 6nemlidir. Zira orgiitiin
istedigi amaclar1 gerceklestirebilmesinde de iletisim olgusu biiyiik rol oynamaktadir. Orgiitsel iletisimin
temel amaci, calisanlar arasinda igbirligi olusturarak orgiitlerine katki saglamaktir. Bu amacini da farkli
bilgi tiplerine odaklanarak ¢aliganlar i¢in en uygun iletisim kanalina ulagip, 6rgiit amagclar1 dogrultusunda

calisanlar1 desteklemekle yapmaktadir.

Orgiitsel iletisim problemlerinin kamuya yansimalar1 kendini iletisime yeterli Snemin verilmemesiyle
gostermektedir. Yonetici-personel, personel-personel ve personel-vatandas arasindaki iletisim problemi
kamu yonetiminde verimsizlige, hizmetlerin veriminde aksakliklara neden olmaktadir. Bu dogrultuda
kurum icerisindeki iletisimsizlik, c¢alisanin adapte ve motivasyonu noktasinda sorun meydana
getirmekle beraber, gerceklestirece§i hizmet sirasinda vatandasa olan tavrini ve kamu hizmetinin
ifasin1 da etkilemektedir. Kurum icerisindeki yetersiz iletisim, kamu personeli ve kamu kurumlari
arasindaki igbirligi ve uyumu giicsiizlestirebilmektedir. Bu durum, 6rgiitiin dis iligkilerine de yansimakta
olup, kamu hizmetlerinin kalitesinin diigmesine, gecikmesine ve vatandaglarin ihtiyaclarini giderme
seviyesinin yetersiz olmasina yol agabilmektedir. Dolayisiyla orgiit icin biiylik 6nem arz eden iletisime
yeterli 6nem verilmemesi, kamu kurumlarinda insan kaynaklar1 basta olmak iizere diger kaynaklarin
kullaniminda da bir¢ok sorunu pesi sira getirmektedir. Siirekli dile getirilmis olan kamudaki iletisim
sorunlarina ise, degisen diinya diizeni, Bilisim ve Iletisim Cag1’nin 6n plana ¢ikmasiyla ¢6ziim aranmaya
baglanmistir. Bu ¢oziimlerden en ¢ok On plana c¢ikan da e-devlet uygulamas: olmustur. Calismanin ilk
kisminda, orgiitsel iletisimin tanimina, amaglarina ve tiirlerine yer verilmekte devaminda ise, orgiit
icerisindeki iletisim eksikliginin kamuya yansimalari iizerinde durulmaktadir. Caligsmanin son kisminda
da iletisim problemlerinin giderilmesi i¢in bir ara¢ olarak sunulan e-devlet iizerinde durularak ¢aligma

sonlandirilmaktadir.
1. Orgiitsel Iletisim

Yunanca organon (organ) kelimesinden tiiretilmis olan 6rgiit kavrami, bireylerin belirli bir amaci
gerceklestirmek icin bir araya gelerek grup halinde bilgi, emek ve yeteneklerini birlestirmeleriyle, amact
gerceklestirmelerine imkan saglayan bir ig boliimii ve koordinasyon sistemi, yap1 veya diizendir (Simgek
ve Celik, 2017: 16). Zira orgiitler oncelikle belirli bir amac¢ ve bu amag¢ etrafinda hareket edebilecek
olan insanlarm var olmasi ile anlam kazanmaktadir (Konuk, 2006: 21). Orgiit acik sistemli bir yapidir;
bu bakimdan orgiitii parcalardan meydana gelen bir yap1 olarak tanimlayabiliriz. Par¢alardan meydana
gelen bu sistemin her bir pargasinin kendine 6zgii bir hareketi vardir ve bu pargalar birbirleriyle etkilesim
halindedir. Dolayisiyla bir parcada ortaya cikabilecek olan sorun diger parcalari ve sistemin biitiiniinii
etkilemektedir (Azizoglu vd., 2011: 15). Bu dogrultuda, her orgiit icinde yasadig1 ¢evreye, agik sistemli
bir yapiya, sahip oldugu i¢in orgiitlerin ¢evresi de bu nedenle devamli olarak degismektedir (Tosun,
2006: 28).

Iletisim kavramima bakacak olursak; iletisim, insanlarmn birbirlerini anlamalar1 igin ihtiya¢ olan
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bir arac olmakla beraber bir kigiden diger bir kisiye iletinin/mesajin iletilmesi seklinde de kavramsal
bir anlama sahiptir. Mesaj gondermek isteyen her bireyin bir amaci vardir ve bu mesaj sonucuna gore
alicinin eylemde bulunmasini beklemektedir (Ekici, 2013: 5). Kisiler arasinda bir mesajin, duygunun
aktarilma siireci olan iletisim kavraminin, bu siirecin gerceklesmesini saglayan unsurlar1 bulunmaktadir.
Bunlar; kaynak (gonderici), ileti (mesaj), iletisim kanali (telefon, internet vb.), cevresel faktorler (giirtiltii
gibi), alic1 (hedef), kodlama-¢6ziimleme ve geri bildirim (geri besleme) olarak siralanabilmektedir (Eren,

2008: 354).

Buradan hareketle, orgiitsel iletisim de orgiitiin, orgiit ici ve orgiit disiyla kurdugu sozli, yazili
mesaj aligverisi tanimina denk diismektedir. Orgiitsel iletisim, orgiit icerisindeki ¢alisanlarin tutum ve
davraniglarint orgiitiin amaclar1 dogrultusunda yonlendirmek, uyumlulastirmak ve iiretim iligkilerini
koordine etmek i¢in resmi ve gayri resmi yolla saglanan mesaj alis-verisidir. Bu bakimdan orgiitsel
iletisim, orgiit liyelerinin orgiitsel amaclarla kurduklari bir iletisim bicimi olarak ifade edilebilir (Geng,
2010: 197). Orgiit icerisindeki iletisimde onemli olan husus, karsilikli olarak gergeklesen etkilesimin
saglikli bir bicimde kendini gostermesidir. Dolayistyla kurumsal hedeflere ulagmak icin de kurumlarda

etkin bir iletigsim sisteminin saglanmis olmasi gerekmektedir (Giilliioglu, 2012: 20).

Orgiitsel iletisimin temel amaci, ¢alisanlar arasinda isbirligi olusturarak organizasyonlarina katki
saglamaktir. Bunu da farkli bilgi tiplerine odaklanarak, calisanlar i¢in en uygun iletisim kanalina ulagip,
orgiit amaclar1 dogrultusunda c¢aligsanlar1 desteklemekle yapmay: amaglamaktadir (Zwijze ve Koning,
2016: 10). Ancak orgiitsel iletisimin amaci, Orgiit amaglariyla paralel olarak kisileri etkilemek, yoneltmek

ve orgiitsel amaclara ulagtirmakla birlikte orgiitiin niteligine gore de degisebilmektedir (Akar, 2002: 22).

Orgiitsel iletisim planlama, esgiidiimleme, karar verme ve denetim islevlerinin gerceklesmesinde
onemli bir rol oynamaktadir. Orgiitler, iletisimi saglarken yani gerek orgiitiin i¢ cevresiyle gerekse orgiitiin
dis cevresiyle iletisim kurarken, cesitli yontemler kullanmaktadirlar (Geng, 2010: 203). Bu yontemleri
bigimsel iletisim ve bi¢imsel olmayan iletisim olarak iki bashk altinda toplamak miimkiindiir. Orgiitsel
iletisimde mesajin gondericiden ¢ikip alictya ulagsma kanallar1 da kendi igerisinde ayrilmaktadir. Bunlar;
Bigimsel (formel/resmi) Iletisim Kanallar1; dikey iletisim, yatay iletisim, capraz iletisimdir. Bigimsel

Olmayan (dogal) Iletisim Kanallari; tek yonlii fisiltilar, dedikodu, olasilik gruplaridir.

Bicimsel iletisim, orgiitteki, resmi bilgi/mesaj aktarim yontemini ifade etmektedir. Bu iletisim
bicimi, Orgiitiin resmi sekilde gerceklestirdigi biitiin iletisim tarzlarimi kapsar (Zencirkiran ve Keser,
2018: 91). Orgiitiin hiyerarsik yapisina ickin olan bigimsel iletisim, orgiit i¢i ve cevresi arasindaki
bilgi aligverisini saglamanin, kurum icinde ve disinda bilgi gondermenin resmi yoludur. Bu iletisim
bi¢iminde, mesajlarm izlemesi gereken kanallar orgiit semas ile belirlenir (Tourish, 2005: 2). Orgiitiin
yapisinin zorunlu kildigr iletisim tiirli olan bigcimsel iletisim, orgiitsel yapiya uyumlu olarak; dikey,
yatay, capraz (diyagonal) ve islevsel (acik ve cok yoOnlii) iletisim olmak iizere dorde ayrilmaktadir
(Tutar, 2009: 170). Dikey iletisim, orgiitte list konumundaki yoneticilerle ast konumundaki ¢aliganlar
arasindaki kargilikli bir iletisim bicimidir (Karatepe, 2005: 231). Burada yoneten ile calisanlar arasinda

iletisim saglanirken, yukaridan asagiya ve agsagidan yukariya olmak iizere iki tiir iletisim kanali kullanilir

(Giillioglu, 2012: 28): Yukaridan agagiya dikey iletisim, bigimsel orgiit yapisinin hiyerarsik kademe
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boyunca, iistten asta dogru iletisim akisinin saglanmasidir (Pinar, 1999: 4). Asagidan yukariya dikey
iletigim ise, astlara verilen isler ve kendilerinden istenen gorevlerin yoneticiler tarafindan izlenmesiyle-
denetlenmesiyle gerceklesir. Bu denetlenme, iglerle ilgili bilgi ve raporlarin iist organlara iletilmesiyle
saglanir (Giilliioglu, 2012: 29). Yatay iletisim, benzer ya da aym kademelerdeki caligsanlarin her giin
gerceklestirdikleri faaliyetleri esnasinda devreye giren iletisim bicimidir. Capraz iletisim, orgiit icinde
farkl1 diizeyler ile boliimlerde yer alan ve aralarinda dogrudan bir iletigim, iligki bulunmayan orgiit
calisanlarmin etkilesimlerini igermektedir (Ozcan, 2009: 52). Son olarak, islevsel (acik ve ¢ok yonlii)
iletisim ise; bilgi ve haberlerin, orgiitsel yapi icerisinde en iist kademeden en alt kademeye, ayn1 sekilde
en alt kademeden en iist kademeye cok yonlii kanallarla, serbestce ve saglikli bir bicimde akisidir (Geng,

2010: 207).

Bicimsel olmayan iletisim, oOrgiitiin iiyeleri arasinda etkilesimler ve kisisel yakinlik sonucu
geceklesmektedir. Bu baglamda, bicimsel olmayan ya da diger adiyla dogal iletisim, bicimsel iletisimin
aksine statiiler aras1 degil, kisiler arasidir (Tosun, 2006: 43). Bu iletisim kanal1 icerisinde tek yonlii
fisiltilar, dedikodular ve olasilik gruplari yer almaktadir. Tek yonlii fisiltilar, bilginin birinden digerine
aktarildig1r durumdur. Dedikodu, bir kisinin 6grendigi bilgiyi bilingli olarak bagkalariyla paylagsmasidir.
Burada kaynak hep ayni kisidir, mesaj ondan yayilir. Olasilik gruplari ise, burada bilgiye tesadiifen
erismis olan birey yine tesadiifen oniine cikan bireylerle bu bilgiyi paylasmasi sonucu ortaya ¢ikar
(Ergeneli, 2017: 187).

2. Kamuda Iletisim Sorunsali

Orgiitsel iletisimin amaci, orgiit icerisindeki calisanlarin 6rgiite dair ve yine birbirlerine dair konularda
yabancilik ¢ekmeden her seyi bilmelerini saglamaktir. Calisanlarin orgiitsel etkinligi kavrayabilmeleri,
orgiitsel iletisim sayesinde gerceklesmektedir. Calisanlarin kavradiklar orgiitsel etkinlik ise, kurumsal
baglilik yoniine olumlu etkide bulunmaktadir. Bu bakimdan 6rgiitsel iletisim, kurum ¢aliganinin orgiitsel
konularla ilgili tartismalara ve kararlarin alimi konusunda etkin olarak dahil olmasini saglamaktadir
(Giillioglu, 2012: 22). Ancak orgiitsel yapida ciddi bir rol oynayan ve kimi arastirmacilara gére yonetimle
esdeger olarak goriilen iletisime, Tiirk kamu yonetiminde yeterli onemin gosterilmedigi ¢ogunlukla dile

getirilmistir (Sahin, 2007: 82).

Calismanin bu kisminda orgiitsel iletisim probleminin kamuya yansimalar1 ele alinarak, kamu
yonetiminde bu problemlerin ortadan nasil kaldirilabilecegi ve problemlerin ¢6ziimii olarak hangi

araclarin kullanildig1 tizerinde durmakta yarar goriilmiistiir.
2.1. Kamuda iletisimin Genel Problemi

20. yiizyilin sonlarina dogru ekonomik, sosyal ve teknolojik cevrede kendi gosteren gelismeler,
endiistri toplumundan bilgi toplumuna evrilme siirecini de hizlandirmistir. Zira halen icinde yasamakta
oldugumuz yiizyil Bilgi ve Iletisim Cag1 olarak nitelendirilmektedir. Bilgi ve Iletisim Cagi’nin kendini
gosteren Ozelligi ise, bilginin en etkili gii¢ kaynag1 olarak varlik kazanmis olmasidir. Kisacasi, bu ¢ag ile
birlikte bilgiye sahip olanlar, onu kontrol altinda tutanlar giicli de kontrol eder bir duruma gelmislerdir.

Bilgi, etkin bir iletisim ic¢in kritik bir rol oynamakla beraber, biitlin yonetsel ve orgiitsel faaliyetlerin de
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temelini olugturarak biiyiik bir neme sahip olmaktadir. Bu noktada bilisim cagi, orgiitsel ve yonetsel
faaliyetlerin boyutlarinda da farklilagmalara sebebiyet vermistir. Bu cagda, kilit rol oynayan iletigim ise;
kamu sektoriinde giiniimiizdeki degisimlerin 6ncesinde ¢ok fazla 6nem arz etmemis olsa da, kamusal
islem ve hizmetlerin belirlenmis olan amag ve hedeflere uygun sekilde gerceklestirilebilmesi i¢in, gerek
kurum icinde ve gerekse yonetsel diizeyde etkili bir iletisim sisteminin kurulmasi ihtiyag olarak goriilerek
tizerinde dikkatle durulmasi gereken bir husus olmugtur. Aksi halde, bu ihtiyacin kargilanamamasi
hali hizmetlerin vatandasa ulasiminda, kurumun etkinliginde sorunlari meydana getirmesi olasiliklar
dahilindedir (Sahin, 2007: 82). Bu dogrultuda bahsi gecen kiiresellesmenin yagandigi, ekonomik, sosyal,
kiiltiirel diizeyde sinirlarin kalktig1 yeni olusan diinya diizeninde, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli
gelismeler artik Bilgi ve Iletisim Cag1 dedigimiz diinyada, bilgi toplumunun ihtiyaclarinin geleneksel
devlet anlayis1 ile giderilmesinin miimkiin olmayacagini, bir¢ok sorunlari pesinden getirecegini

gostermistir (Ates ve Yavuz, 2019: 156).

Gelismelerin Oncesine bakildiginda; geleneksel devlet anlayisinda, kamu y&netimini yapisal ve
davranigsal ozellikleri arasinda sdyleyebilecegimiz kirtasiyecilik, kuralcilik, verimsizlik, islerin agir
ylirlimesi gibi kavramlar hizmet alim konusunda vatandaglarin karsilastiklar1 baglica sorunlar arasinda
bulunmaktadir. Bu problemlerin temel yansimalarinin ise iletisim kopuklugu yiiziinden yasandig: ileri
stiriilebilir (Eryilmaz, 2014: 262-263). Genel anlamda yonetici-personel, personel-personel ve personel-
vatandag arasindaki iletisim probleminin, kamu yonetiminde verimsizlige, hizmetlerin verimi sirasindaki
tikanikliga sebep oldugu bilinmektedir. Zira kurum igerisindeki iletisimsizlik; calisanin, orgiit ile caligma
ortamina adapte olmasi ve motivasyonunun yiiksek olmasi gibi ¢alisanin verimliligini artirmaya yonelik
hususlarda sorun meydana getirmekle beraber, gerceklestirece§i hizmet sirasinda da vatandasa olan

tavrin1 ve kamu hizmetinin ifasini da etkilemektedir.

Bu baglamda kamuda, hem yd&netici—personel hem personel-personel hem de personel- vatandag
arasinda yetersiz bir iletisimin oldugu yoniinde genel bir anlay1s s6z konusudur. Yetersiz iletisim, kamu
personeli ve kamu kurumlar: arasindaki isbirligi ve koordinasyonu gii¢siizlestirmektedir. Bu durum ise,
kamu hizmetlerinin gecikmesine, vatandaglarin ihtiyaclarini giderme seviyesinin yetersiz olmasina ve
kalitesinin diismesine yol acabilmektedir. Orgiit igerisindeki iletisime yeterli onem verilmemesi, kamu
yonetiminde insan kaynaklar1 basta olmak iizere, diger kaynaklarin ve arac-gereclerin kullaniminda
da bir takim problemleri pesi sira getirmektedir. Bakildiginda igbirligi ve koordinasyonun yeterli
seviyede olmamasi hali, enerji, zaman ve maddi kaynaklarin israfini yol agmakta, ayni sekilde yetersiz
iletisimden kaynaklanan kurum i¢indeki ¢atigsmalar, personelin moralinin diismesine ve motivasyonunu
kaybetmesine de neden olmaktadir. Bununla iligkili olarak, personelin moral ve motivasyonun olumsuz
yonde etkilenmesinin orgiite yansimasi da olumsuz yonde olup, orgiitsel bagimlilik ve orgiitsel verimlilik

diizeyinin diigmesine sebebiyet vermektedir (Sahin, 2007: 82).

Bilgi ve Iletisim Cagi’nda teknolojinin hizli gelisimiyle beraber, bilgi ve paylasiminin 6nemi
arttig1 halde, bilgi paylasimi amaciyla yapilan iletisim ¢ogunlukla kamuda yoneticiler tarafindan ihmal
edilmistir. Ancak bu ihmalin aksine, bilgi paylasimi icin iletisime yeterli 6nemi vermek, yaptigi isin

onemi hakkinda yeterince bilgi sahibi olan bir personel i¢in, motivasyonunun yiikselmesiyle orantilt
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olarak etkin bir ¢caligma saglayacaktir. Ciinkii personel, ne i yaptigini bilecek ve bu bilincle eylemlerini
gergeklestirecektir. Fakat gercekte kamuda yaganan problem, ifade edilenin tersi bir durum s6z konusu
oldugu i¢in ortaya ¢ikmistir. Her giin 6niine y18inla dosya konulan ve bunlarin ne ise yaradigi konusunda
yeterli bilgiye sahip olmayan is gorenin, motivasyonunun zamanla koreldigi, kendi becerilerini ise
katmadan, monoton bir ¢aligma haline biiriindiigii bu durumun yansimasi olarak verimin azaldig1 goriisii,

genel bir goriis halini almistir (Turan, 2005: 1).

Nihayetinde kamu kurumlariigerisindeki orgiitsel iletisim problemlerinin, yonetici-personel arasindaki
dikey iletisiminde, yoOneticinin personele tavri, bu iletisim sorunlarinin temel nedenlerinden biridir.
Kamu yoneticilerinin, dikey iletisim sirasinda emredici otoriter tavir takinmasi, astint ayakta tutmasi ve
elestiriye kapali olmasi gibi davraniglar gerceklestirmesi, iletisimi olumsuz sekilde etkileyebilmektedir.
Ikili iligkilerde, yoneticilerin kendilerini personellerden soyutlamalar1 sonucunda, yoneticilere karsi
saygl ve glivenin az olmast durumu ortaya ¢ikmakta ve astlar, yukar1 dogru iletecekleri olumsuz
mesajlar1 kendilerine zarar verecegi, sert bir tepki alacaklar1 korkusu ile iletmemektedirler. Bu iletigim
kopuklugu ise, ancak iiste duyulan giivenle ortadan kalkabilecektir. Personelin {istiine giivenmesiyle,
artik ast olumsuz mesajlart yukar1 dogru iletmekten endiselenmeyip, ¢cekinmeyecektir. Ciinkii astin {iste
gliveninin saglanmasiyla beraber, personelin icinde kendisine ve orgiitteki gelecegine yonetici tarafindan
bir zarar gelmeyecegi inanci olacak ve calisan bu giiven ¢cemberi icerisinde {istiiyle iletisime gecmede
daha gercekei yaklasacaktir. Bu nedenle personel-yonetici arasindaki iletisim, ne kadar saglam ise {istiin

emirlerinin yerine getirilmesi o kadar hizli ve kesin olacaktir (Sahin, 2007: 91).

Yine kamuda orgiit i¢i formel/bi¢imsel iletisimin sert kurallarinin diginda bicimsel olmayan iletigim
bicimleri de kimi zaman sorun tegkil etmektedir. Soyle ki dedikodu, tek yonlii fisiltilar ve olasilik
gruplari seklinde tasvir ettigimiz bicimsel olmayan iletisim bigimleri (Cetin ve Efeoglu, 2012: 186), 6rgiit
tiyelerinin bir noktada motive olma ve doyum saglama araclari oldugu i¢in orgiitte birlik ruhunu gelistirerek
moral seviyesini yiikseltip, boylece orgiitsel zamanin verimliligini artirirken kimi zaman problemleri de
beraberinde getirmektedir (Giilliioglu, 2012: 32-33). Bu problemlerin kaynagini, iletisim kopuklugu veya
yetersiz iletisimden kaynakli bilgilerin 6grenilmesi icin farkli kaynaklara ihtiya¢ duyulmasiyla yayilan
bilgiler olusturmaktadir. Bu durum orgiit icerisindeki huzurun kagmasina yol agmakla beraber, kurumun
hizmet sunumu ve etkin igleyisine de yansimaktadir. Bir orgiitte, dogal iletisimin orgiite yararli ya da
zararli olmasi biiyiik oranda yoneticilerin bu konudaki tutum ve davraniglarina bagli olarak degismektedir.
Nitekim y0neticilerin orgiitiin sorunlarini, orgiitiin tiyeleri ile agik¢a tartistiklar: ve 6rgiitte olup bitenleri
giinliik biiltenler seklinde iiyeleriyle paylastiklar: orgiitlerde, dogal iletisimin olumsuz sonuglar1 azalarak,
orgiitiin etkinlik ve verimliligi kiyasla daha yiiksek olabilmektedir. Aksini uygulayan orgiit yoneticileri
icin ayni yarar s6z konusu degildir, yoneticilerin gerekli bilgileri orgiitiin iiyeleriyle paylasmadigi
hallerde, orgiitte olumsuz dedikodu ve sdylentiler hizla yayilabilmekte dolayisiyla da orgiitiin verimlilik

ve etkinliginde azalma yasanabilmektedir (Ayanoglu, 2002: 21).

Orgiit icerisindeki iletisim konusunun 6nem tasimasi ve kamuda bu gibi konularin giindeme gelmesi,
degisen diinya diizeni konulariyla iliskili olarak ilerlemis ve gelismistir. Bu hususla ilgili olarak, degisen

diinya diizeni pek ¢ok konunun odagini da degistirmistir. Kamu kurumlarinin, siirekli bir degisim icinde
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olan cevreye adapte olabilecek etkili bir stratejik yonetim gerceklestirebilme ihtiyaci, 6zel sektorde
oldugu gibi kamu kurumlarinin hizmetlerinin de miisteri (vatandas) merkezli bir konumda olmasini

saglamigtir (Uygur, 2014: 37).

Kamu sektoriinde oncelik, kurumun saglikli bir sekilde islemesi ve vatandasa hizmetin etkin bir
sekilde saglanmast oldugu i¢in yonetim fonksiyonlar: 6n planda olmustur. Bu noktada orgiit ici etkin
iletisim ¢ok dnemlidir, ¢iinkii yonetim fonksiyonlarinin basari ile gergeklesebilmesi i¢in, yoneticilerin
zamanlarinin biiylik bir kismini iletisime ayirmalar1 gerekmektedir. Bir bagka deyisle orgiitsel iletigim,
yoneticinin goénderdigi mesajin anlamini ¢alisanina anlasilir bir sekilde aktarmasini, benimsetmesini
ve ¢alisan1 harekete gegirmesini de igermektedir. Orgiitsel iletisim, orgiitsel amaclar1 gergeklestirmek
icin yapilan islem ve eylemlerden geribildirim araciligiyla yanitlari/tepkileri tasimak zorundadir. Bu
sekilde hem yoneticinin ¢aligsani etkilemesini hem de calisanin yoneticiye yanitini/tepkisini igeren ¢ift
yonlii, kargilikli bir iletisim siirecini olusturur. Bu siirecin dogru bir sekilde islemesi de, orgiit i¢erisinde
calisanlarin birbiriyle uyumuna ve 6rgiitiin daha verimli ve saglikli bir sekilde igslemesine etkide bulunur
(Giirgen, 1997: 34).

Kamu sektoriinde temel amag, kamu hizmetlerinin etkin bir sekilde vatandasa aktariminin saglanmasi
ve kamu yararini 6n planda tutmaktir. Bu noktada kamu kurumlarinin da varlik sebebi, belirli toplumsal
amaclara hizmet etmek ve genel toplum yararini korumaktir (Ipekten, 2011: 15). Bunu yaparken de
kamu yonetiminin hiyerarsi temelli yonetiminden kaynakli, dikey iletisimde yer alan yukaridan asagiya
iletisim bicimiyle hareket edilmesi, hizmetin sunumunu aksatabilmektedir. Zira bircok kademeden onay
alinarak sunulan hizmetlerdeki gecikmeler bunlarin bir sonucu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Mevcut
olan yonetim diizeninin aksine, vatandas ise kamu hizmetinden faydalanirken, kisa zamanda sonug
alinan, formalitelerden arinmig, diizenli isleyen bir yonetsel mekanizmayla karsilagsmak istemektedir.
Dolayisiyla kamu yonetiminde ortaya ¢ikan sorunlarin bir¢ogunun temeli, yonetimde yer alan personel

ve vatandag arasindaki iletisim iliskilerinin kopukluguna dayanmaktadir (Summak, 2008: 222).

Kamu kurumlarinin amaci dogrultusunda iletisim siirecini, kurumsal iletisim bildirmektedir. Kurumsal
iletisim, esasen biiyiik 6lciide halkla iliskiler olarak nitelenebilecek 6zellikler tasimaktadir. Ornegin, bir
kamu kurumu hizmetini halka sunarken, pazarlama ve reklam iletisimine ihtiya¢ duymayip, ¢alismanin
hizmet boyutunun saglanmasi iizerinde durmaktadir. Bu nedenle kamu kurumlari ekseriyetinde daha ¢cok
kurum i¢i bir iletisim s6z konusudur. Nihayetinde kamu kurumlarinin iletisim siirecini incelerken, bu
kurumlarin s6z konusu 6zelligi dogrultusunda daha ¢cok kamu hizmetinin yerine getirilmesine yonelik,

vatandaslarla iligkiler siireci i¢ine girdigi goriilmektedir (Mert, 2019: 1516).

Kamusal kurumlarin amacini olusturan kamu hizmeti baglica; kamu ihtiyacinin ortaya ¢ikmasi, bu
ihtiyacin cesitli kanallar yoluyla ilgili kurumlara ulastirilmasiyla beraber, politika belirleme, karar alma,
uygulama ve geri doniisiim gibi asamalar1 icermektedir. Dolayisiyla, kamu hizmetinin ortaya ¢ikabilmesi
icin halkin ortak bir ihtiyacinin var olmasi gerekmektedir. Bu kolektif olarak ortaya c¢ikan ihtiyacin, cesitli
kanallarla bu hizmeti yerine getirmekle gorevli kurum ve kuruluglara iletilmesi ise, kamu kurumlarinin

bu ihtiyaci karsilamasindaki bir sonraki asamay1 olusturmaktadir. Iste bu hususta en 6nemli nokta olarak

karsimiza, halkin ihtiya¢larinin kamu kurum ve kuruluglarina iletilecek olan kanallarin siirekli agik olmast
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ve iletisimin dogru saglanmasi1 gibi kosullar ¢cikmaktadir: Vatandas kolektif olarak veya bireysel olarak
var olan ihtiyacini ilgili kurumlara iletebilme stirecinde engellerle karsilasmamalidir. Her kurulusta var
olabilecek olan iletisim sorunu kendini kamuda, vatandagin ihtiyacini ilgili kuruma iletememesi, iletse
bile bu iletiye cevabin aksamadan geri doniigiimiiniin saglanamamasi seklinde gostermistir (Akgiin, 2015:
64). Ortaya cikmis olan bu iletisim kaynakli sorunlarin pek cok nedeni bulunmaktadir; bu nedenlerin en
baginda, geleneksel donemde kamuda kullanilan iletisim kanallarinin geleneksel araclarla kullaniliyor
olmasi yer almaktadir. Ciinkii hitap ettigi kitlenin biiyiikliigii nedeniyle bu ara¢larin ¢ok fazla yayilmamasi,
yetersiz kalmasi ve vatandag lizerinde etkili olmamas1 gibi bir¢ok soruna kaynaklik etmektedir. Buna ek
olarak, vatandagin kamu kurumlariyla nasil iletisime gececegi noktasindaki bilingsizligi de bir diger
neden olarak dikkat cekmektedir. Bu hususta halkin bilin¢lendirilmesi gereklidir, aksi halde yeterli bilgi
donanimina sahip olmamis bir halkin, hizmete erisim noktasinda sikint1 yasamasi kag¢inilmaz bir hal alir
(Balta Peltekoglu, 1998: 146). Kamuda iletisim kaynakli sorunlara sebebiyet veren bir bagka konu ise,
kamu kurumlarinda goérevlilerin ihtiyaclara geri doniisiimii konusunda gec kalmasi, bilgilendirmeyi iyi
yapamamasidir. Kamuda yer alan kati hiyerarsi ve kurallar bu aksamalara daha ¢ok yol agmakta olup,

islemlerin yavaglamasina neden olmaktadir.

Kamu kurumlari hizmetin ifast asamasinda, hizmetten yararlananlar/vatandaglar ve hizmetin
ulastirilmasi seklinde hedef kitleyi belirlerler. Hizmeti gerceklestirirken kamu kurumlarinin uygulama
kistaslar1 olup yasal bir dayanagi mevcuttur. Bu dogrultuda kamu kurumlari, hem yasal diizenlemelerin
baglayiciligina uyarken hem de vatandaslara hizmeti ulastirmak icin farkli yer ve kurumlarda farkli
uygulamalara yonelmek mecburiyetinde kalmaktadir. Karsilikli bir etkilesime sebebiyet veren bu durum
da, kurumlar arasi iletisimi olusturmaktadir. Kamu kurumlarinda hizmetin verilmesinden, devletin
orgiitlenmesine kadar bahsi gecen bir¢ok nedenden otiirii, kurumsal iletisimin siirece uygun diizenlenmesi
gerekliligi kendini gostermektedir. Fakat bu diizenlemeler fazlaca zaman kaybina yol a¢cmaktadir.
Dolayisiyla kamu kurumlarinda iletisimin, rahat ve saglikli yapilabilmesi icin vatandas-devlet iliskisi,
kamu kurumlarinin sorunlari, beklentilerin 6l¢iilmesi, yerine getirilmesi ve geribildirim alinmas1 gibi
hususlarin acik bir sekilde ortaya koyulmasi ve orgiit ici ve disi iletisimin ne sekilde kurgulanmasi

gerektigi tizerinde dikkatle durulmasi gereken konulardir (Mert, 2019: 1516).

Kamu yonetiminde personel-personel ve yonetici- personel arasindaki iletisim, yatay ve dikey
iletisimle yiiriitiiliirken, bir kamu kurulusunun iligki icinde oldufu vatandasin giiven ve destegini
saglamak amaciyla girigtigi iki yonlii iletisim, karsiliklt iletisime baglidir. Bu durum vatandagin kamu
kurulusuyla iligskisinde taleplerini ifade etmesiyle, kurulusun da toplumun istedigi yonde degisiklikleri
gerceklestirmesiyle baglantili olarak ilerler. Bu ilerleyis, kurulus ile cevresi arasinda gergeklesebilecek
denge ve uyumun en uygun sekilde saglanmasina yonelik sistemli ve siirekli cabalar olarak ag¢iklanabilir.
Fakat mevcut olan kargilikli iletisimde piiriizler vardir: bu noktadaki iletisim sorunu sadece kamu
sektoriinden kaynakli olmayip, ¢ift tarafli bir sorundur. Sorunun vatandag kaynaklir yonii, vatandasin
her seyi devletten bekler duruma gelmesiyle kendini gosterir. Bu durum kargilikli iletisimde kopukluga
sebep olmaktadir. Vatandasin her seyi devletten beklemesi, kurumlarla cok fazla iletisime gecme

geregi duymamasiyla sonuglanmistir (Metin ve Altunok, 2002: 80). Kamu kurumlarinda, vatandasla
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gerceklestirilen iletisim noktasinda yasanan sorunlardan bir digeri de yonlendirme sorunudur. Bu sorun,
kamu kurumlarinin karmagik yapisi i¢inde vatandaglarin sorununu hangi birimle ¢6zmesi gerektiginde
zorlanmasi ve dogru birimlere yonlendirilmemesi sonucu yanlis birimlere giderek sorunlarinin ¢oziimiinde

zaman kayb1 yagsamalar1 dogrultusunda ortaya ¢ikmaktadir (Biilbiil, 2004: 129).

Genel anlamda bakacak olursak; Ulkemizdeki kamu kurumlarinda, hizmetlerin ifas1 asamasinda
iletisim yetersizligi siklikla dile getirilen konu olarak yer almistir. Bu sikayetler belirli zemine sahip
iletisim problemlerinden kaynaklanmistir. Bu iletisim problemlerini kisaca dzetlersek, bunlar kurum igi
ve kurum digt halkla iliskilerin saglikli bir sekilde saglanamamis olmasindan kaynakli problemlerdir.
Kurum ici halkla iliskilerin saglanamamig olmasi, calisanlarin kurum amaci hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmadan c¢aligmalarina, ¢alistig1 mesai arkadaglar1 hakkinda yetersiz bilgiye sahip olmalarina ve kendini
kurumdan soyutlamalarina yol agmaktadir. Diger bir iletisim problemi olan kurum dig1 halkla iliskilerin
saglanamamis olmas1 ise; kurum calisanlarinin, kurum i¢i halkla iligkilerin iyi uygulanmamasinin
yansimast olarak, hizmet sunduklar1 kisilere karsi nasil davranmalar1 gerektigini bilmemeleri olarak
ifade edilebilir (Cakmak ve Kilci, 2011: 247). Biitiin bu problemlere ise giiniimiiz kosullarinda pek cok
¢Ozlim Onerileri ve ¢ozlimler getirilmeye ¢alisilmigtir. Degisen diinya diizeniyle beraber, kurum igerisinde

orgiitsel iletisimin 6n plana ¢ikmasi bu ¢oziim arayiglarini da artirmigtir.
2.2. Kamuda Orgiitsel Iletisim Sorunsalina Coziim Onerileri

Zamanla kamu yonetiminde yasanan gelismelerle beraber, demokratik ilkeler hedef alinarak daha
¢cok saydamlik ve hesap verebilirlik ilkelerine odaklanilmistir. Bu gelismeler, kamu sektoriinde orgiitsel
iletisimin gelismesine de yardimci olmustur. Kamu sektoriinde iletisim, genellikle geleneksel iletigim
araclariyla (gazete, dergi, kurum gazetesi, fuarlar) gerceklestirilirken daha ¢ok tek yonlii iletigim siirecini
kullanmislardir. Ancak gelismelerin ardindan kamu sektoriinde iletisim, web sitesi uygulamalariyla iki
yonlii iletisim siireci olarak kendini gosterebilmistir. Boylece orgiitiin dis ¢evreyle iletisimi saglanmis olup,
vatandaslardan gelen istek, bilgi, oneri ve sikdyetler degerlendirilebilerek, kurumun bu degerlendirmelere

uygun olarak hareket etmesine olanak verilmistir (Mert, 2019: 1513).

Orgiitsel iletisimin, gelisen diinya diizenindeki gelismelerin tesiriyle kamu sektoriinde son yillarda dne
cikan onemli bir yonetim unsuru haline gelmis olmasi, yonetimdeki etkileriyle de kendini gostermistir.
Zira etkileri, gelismis oOrgiitsel iletisimin saglandigi kurumlarda, iyi yonetim ilkelerinin daha etkin
uygulanabilmesi ve buna bagli olarak da verimlilik diizeyinde artiglarin olmasi seklinde belirginlik
kazanmistir. Buradan hareketle yonetimde 6nemli bir igleve sahip olan iletisimi, orgiitlerde iyilestirmek ve
gelistirmek, var olan iletisim sorunlarini ¢dzmek i¢in, yoneticilerin calisanlara karsi net ve agik olmalari,
gliven vermeleri ve daha etkin iletisim kurmak icin bu alandaki becerilerini gelistirmeleri gerekmektedir.
Bu sayede kamu kurumlarinin iletisim kalitesinin yiikselmesiyle, bu kurumlarin sunduklari kamu
hizmetlerinin de etkinligi artacaktir (Cetin ve Efeoglu, 2012: 185). Bakildiginda, kamu kurumlarinda
orgiitsel iletigimi iyilestirmek ve etkinlestirmek, kurumun hizmet ifasinda etkinliginin artmasiyla dogru

orantili olarak ilerlemektedir.
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Demokratik toplumlarda kamu yonetiminin, hesap verilebilirlik ve seffaflik ilkeleriyle yonetilmesi
ve halkin hem kurumla ilgili hem de kendi islemleri hakkinda bilgi sahibi olmasi, temel bir hak olarak
goriilmektedir. Kamudaki orgiitsel iletigsimi saglamlagstirabilmek i¢in 6ncelikle, insan giiciiniin saglikli
bir sekilde planlanmasi ve ise alimlarda kayirmaciliktan uzak durulup kamunun ihtiya¢ duydugu nitelikli
personelin liyakat ilkesi dogrultusunda alinmasi1 gerekmektedir. Boylece bir yandan personelin niteligini
artirarak kurum i¢i koordinasyonun iyi saglanmasina olanak saglarken, diger yandan yonetim vatandas
iligkilerini de saglikli hale getirebilecek ve giiveni artirabilecektir. Kurum icinde personel- yonetici
arasindaki iletisim sorunlarinin ortadan kaldirilmasinin en basit yollarindan biri, yoneticilerin is gérenlere
orgiitiin kiymetli birer tiyesi olduklar1 mesajin1 vermeleri, karar alma siirecine katilmalar1 konusunda
onlar cesaretlendirmeleridir. Bahsedilen yollar, orgiit ici iletisimi saglikli bir sekilde siirdiirmelerine

imkan saglayabilecek ¢6ziim Onerilerindendir (Akgiin, 2015: 75).

Orgiit ici iletisim, kurum personelinin bireysel, bireyler aras1 ve gruplar arasi iletisim iligkilerini
hepsini kapsamaktadir. Dolayisiyla etkin bir orgiit ici iletisim, oOrgiitsel davraniglarin tiim yonlerini
dogrudan etkilemektedir. Bu agidan saglikli bir orgiit i¢i iletisim icin, oncelikle orgiit personelinin
koordinasyonu, 6rgiit i¢i problemlerin teshisi ve ¢oziimii, orgiitsel hedeflerin benimsetilmesi, uygulanmasi
ve personellerin birbirlerinin kisiliklerini, degerlerini ve bakig acilarint 6grenmesi gibi konular tizerinde

durulmasi gerekmektedir (Sahin, 2007: 85).

Kamu kurumlarinin halk ile iletisim problemlerine ¢6ziimiine bakacak olursak; bu durum, ancak kamu
kurumlarinin dogru kanallarla halki bilin¢lendirmesi, halkin istek ve sikayetlerini kisa yollardan dile
getirebilecegi iletisim kanallarini olusturmasi ve halkin taleplerine hizli bir sekilde geri doniigiimiiniin
saglanmasi ile ¢oziimlenebilecektir. Zira kamunun halkla gerceklestirmis oldugu iletisimin temel amaci,
kurum ve kuruluslarin ilgili cevreleriyle olumlu iligkiler kurmasint saglamak, gerekli bilgilendirmeleri

yapmak, verimli ve etkin bir iletisim/etkilesim olusturmaktir (Camdereli, 2000: 19).

Etkin bir iletisimin saglanmasi ile beraber, vatandas kimi zaman isteklerini duyurmak icin cesitli
yollara bagvurarak, yonetime etkide bulunmak amaciyla hareket etmektedir. Vatandasin isteklerinin
belirlenebilmesi i¢in yoOnetimlerin, vatandasin bireysel olarak yonetime bagvurusunu saglamasi,
yonetimin kamuoyu anket ve arastirmalari, referandum yapmasi gerekmektedir. Buradan hareketle, kamu
kurumlarinin bu yonde yapacagi belirtilen calismalar dogrultusunda, kurumlar dogru degerlendirmeler
yaparak, iletisim konusundaki eksikliklerini giderebilecek ve kurumlarin halkin giivenini kazanmasina
olanak saglayabilecektir. Boylece vatandaslar taleplerinin gerceklestigini, ilgili yerlerce dikkate alindigin1
gordiiklerinde bir anlamda, aslinda denetimine tabii olduklari kamu kurumlarinin yonetimine de katilmig

olduklarini gorebileceklerdir (Mert, 2019: 1517).

Kamu kurumlarinda yasanan iletisim sorunlarinin; orgiit icerisindeki iletisim sorunun, oOrgiit
disina, halka yansimalar1 bu kurumlarin halkin géziinde olumsuz bir yonde degerlendirilmesi seklinde
sonuclanmigtir. Bu durumun ortadan kaldirilmasi, denetgiligini otoriteyle beraber halkin yapacagi
kurumlarin olumsuz imajinin diizeltilmesi gerektigi sonucuna varilmistir. Dolayisiyla bu imajin
iyilestirilmesi veya olumsuzluklarin ortadan kaldirilmasi icin kamu kurumlar1 gerekli stratejileri

olusturmak ve faaliyetlerini seffaflik, hesap verilebilirlik ilkeleriyle gerceklestirerek yapiy1 yonetmek
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durumundadirlar (Akgiin, 2015: 75). Kamu hizmetlerinin ¢esitlilik kazanmas1 ve bunun dogrultusunda
kamu kurumlarinin 6rgiit yapisinin biiyiimesiyle beraber, karigik bir hal alan biirokratik yapiya doniigmiis
sistemde, vatandaglarin taleplerini hangi kanallar aracilifiyla iletecekleri ya da hangi birimlere
bagvuracaklar1 sorunu, vatandaslarin devletin hantal yapisindan kacmalarina, kamu kurumlarini ¢6ziim
bulmaktan ziyade, daha ¢ok sorun iireten yerler olarak gormelerine yol agmistir. Bu sorunun ortadan
kaldirilabilmesi adina, Tiirkiye’de gelisen ilk kamusal halkla iligkiler calismalarinda, iletisimin etkinligi
adma Tiirkiye ve Orta Dogu Amme Idaresi Enstitiisii biinyesinde 1967 yilinda Tiirk idari Danigma
Merkezi kurulmustur. Bu kurum sadece, Ankara’da orgiitlenmis ve vatandaslardan telefonla gelen talep

ve Oneriler tizerinde durmustur (Kazanci, 1972: 15).

Ancak iletisim sorununu ortadan kaldirmak i¢in ¢dziim amacli kurulan bu kurum, uzun siire varligini
koruyamamisg ve kisa bir siire i¢inde iglevsiz hale gelmistir. Bu merkezden sonra Tiirkiye’de 2004 yilinda
ylriirliige giren, 4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Yasast da bu alanda kamu yonetiminin seffaflagmasi,
kendisini halka agmasi ve kanunlarla halkla, kamu kurumunun iletisiminin diizenlemesi olarak ele
alinmaktadir. Bilgi Edinme Hakki, kurum ve kuruluslarin gergeklestirmis olduklari eylem ve almig
olduklar1 kararlarda agiklik ilkesini savunan, kanun cergcevesinde belirlenen sinirlar icerisinde kalmak
kosuluyla, her vatandagin bu bilgilere erisebilmesine imkan saglayan bir haktir (Canéz, 2008: 141-
144). Bu yasa ile vatandaglarin kamu kurumlarindan sikyet, beklenti ve Onerilerinin dgrenilebilmesi
amaclanmistir. Kamu kurumlar1 ile vatandas arasindaki iletisim ve koordinasyonun saglanmasi icin
2006 yilinda, varlig1 halen devam etmekte olan e-devlet (elektronik devlet) uygulamasi kurulmustur. Bu
uygulamanin igerisinde yer alan, 2006 yilinda BIMER yani Bagbakanlik Iletisim Merkezi olusturulmus,
ancak 2018 itibariyle BIMER uygulamasi, CIMER olarak Cumhurbagkanlig: Iletisim Merkezi ad1 ile
yenilenmistir. Cumhurbaskanlig1 Iletisim Merkezi ile devletin biirokratik yapisindaki seffaflig1 saglamak,
zorluklar1 kaldirmak ve vatandastan geribildirimi saglayarak kamu kurumlarinin gerceklestirdigi
hizmetlerin kalitesini yiikseltmek hedeflenmistir. Yine iletisimin iyilestirilmesi noktasinda, son on
yil igerisinde kamu kurumlarinda hizmet vermeye baslayan cagri merkezleri de vatandaslarla kamu
kurumlar1 arasindaki iletisim eksiklikleri ¢6ziimiinde kullanilan bir ara¢ olarak kamu kurumlari ve

vatandag arasindaki iletigim islevini yerine getirmektedir (Mert, 2019: 1518).

Bu bakimdan kamudaki iletisim sorunlari, de8isen diinya diizeniyle beraber, belirli iletisim
kanallariyla ortadan kaldirilmak istenmistir. Seffaf yonetim kapsaminda, kamu kurumlarinin icraatlari
ve kurum hakkindaki bilgileri halka ulastirmak amaciyla, e-devlet ve e-devlet uygulamasi olan CIMER
bilgi sistemi aktif hale getirilmistir. Calismanin devaminda kamuda vatandas ile iletisime gecmesi,
iletisim problemine ¢6ziim olarak sunulan ve bir iletisim araci olan, e-devlet uygulamasini kisaca ele

almakta fayda vardir.
2.2.1. E-Devlet

Bilisim teknolojilerinin vermis oldugu imkénlar, kamu yonetimi anlayisinda yeni olusumlari ardindan
getirmistir. Bilisim teknolojileri vasitasiyla, kamu kurumlar1 ve vatandas arasinda yeni iletisim bicimleri

kendini gostermistir. Is ve islemlerin hizlandirilmasi, seffafligin saglanmasi, politika belirleme ve karar

alma islemlerinde etkinligin artirilmasi, ilgili sosyal kesimlerin ve vatandaglarin karar almaya katiliminin
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saglanmasi belirli araglarla miimkiin olmustur (Giiler ve Doventas, 2009: 27).

Bu araclardan en onemlisi ise e- devlet uygulamasidir. 2000 yilinda Avrupa Birligi iilkelerinde
e-Avrupa girisimi baglatilarak, AB’nin diinyadaki en rekabet¢i ve dinamik bilgi tabanli ekonomisi
haline gelmesi amaglanmistir. Bu hareketlenmeyle beraber, internetin sagladig1 yararlarin sonuna dek
kullanilmas1 gerekliligi anlagilmigtir. Bu girisim sadece Avrupa iilkeleriyle sinirli kalmamis, aday iilkeler
de e-Avrupa Benzeri Eylem Plani hazirlamaya karar vermislerdir. Tiirkiye’de de baglatilan e-Avrupa+
girisimi ile egitimden sagliga, akilli ulasimdan elektronik ticarete genis bir yelpaze i¢inde, herkes i¢in

bilgi toplumu haline gelmesi hedeflenmistir (Selvi vd., 2019: 19).

58. hiikiimet tarafindan sunulan Acil Eylem Plani’nda yer verilen, e-Doniisiim Tiirkiye Projesi
ile vatandaglarimiza daha hizli ve kaliteli kamu hizmeti sunabilmek amaciyla; seffaf, etkin, katilimci
ve basit ig siireclerine sahip olmay: ilke edinmis bir devlet yapist olusturacak kogullarin hazirlanmasi
hedeflenmistir. Bu sayede, bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanimi yayginlastirilmaya calisilirken,
bir yandan da bu yolla vatandaglarin kamusal alandaki karar alma asamalarina katilimin1 saglayacak
mekanizmalarin gelistirilmesi amag¢lanmistir. Bu dogrultuda bu proje ile e-devlet ¢aligmalari, tek bir cati
altinda toplanarak biitiinliik icerisinde yonetilmeye baglanmistir (Tiirkiye Cumhuriyeti Cumhurbagkanligi

Strateji ve Biitce Bagkanlig1 Bilgi ve Iletisim Teknolojileri Dairesi, 2020).

Kamusal hizmetlerin, yazili ve biirokratik islemlerin, elektronik ortama tasinmasi olan e-devlet,
sadece hizmetlerin elektronik kanallara tasinmasi ya da elektronik ortamda yiiriitiilmesi anlaminda
anlagilmamalidir. E-Devlet; kurumlar arasi is birligi yetenegi, is siireclerinin verimliligi, ortak vizyon ve

bilgiye dayali bir kamu yonetimi anlayisini da icermektedir (Ates ve Yavuz, 2019: 156).

E-Devlet, vatandaglara devlet tarafindan saglanan hizmetlerin elektronik ortamda sunulmasini ifade
etmektedir. Bu anlamda, devlet hizmetlerinin vatandasa en etkin ve en kolay yoldan, hizli, kaliteli,
kesintisiz ve giivenli bir sekilde ulastirilmas: amaglanmaktadir. Ayni sekilde biirokratik ve klasik devlet
kavraminin yerini almaya baslayan e-devlet anlayis1 araciligiyla, her kurumun ve her bireyin bilgi ve
iletisim teknolojilerinden faydalanarak, devlet kurumlarina ve kurumlarca sunulan hizmetlere kolayca

erigsmesi belirtilen hedefleri arasindadir (turkiye. gov., 2020).

Bilgi veiletisim teknolojisi temelleri tizerine kurulu, bir devlet anlayisi olan e-devlet, seffaf ve giivenilir
bir devlet olmanin 6n kosulu olarak yasananlar1 ve diizenlemeleri halkla acik olarak paylagsmaktir. Diger
bir deyisle e-devlet, devletin vatandaglara kars1 yerine getirmekle yiikiimlii oldugu gérev ve hizmetler ile
vatandaglarin da devlete karsi olan vazifelerini karsilikli olarak elektronik iglem ve iletigim ortamlarinda

stirekli ve giivenli olarak yerine getirmesidir (Meydanli, 2010: 21).

E-devlet araciligi ile kamu kurumlar1 ve vatandag arasindaki iletisim problemi asilmaya, karsilikl
iletisimin dogru ve hizli bir sekilde saglanmasiyla ikili iletisim iyilestirilmeye calisilmistir. Burada
onemli olan husus, e-devletin geleneksel devlete rakip olmadigi ve onun agiklarini kapatmaya calisan
bilgi teknolojilerinin gelismesiyle olusmus bir devlet modeli oldugudur (Sahin ve Orselli, 2003: 346).
E-devletin geleneksel devletten en 6nemli farki ise, islevlerini hangi mekanizmalarla ve nasil sagladigiile

ilgili olmaktadir. Dolayisiyla e-devlet, bilgi ve iletisim teknolojilerinden en yiiksek seviyede faydalanarak
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vatandaglara sunulan hizmet arzinda bir yenilesmeye dayanmaktadir (Dogan ve Ustakara, 2013: 4).

Kamu kuruluglari, vatandaglar arasindaki bilgi, hizmet ve mal aligveriglerinde bilgi teknolojilerini
kullanilarak, performans ve verimlilik artigin1 hedefleyen, devlet modeli olan e-devlette temel amac,
halkin bilgilendirilmesi, iletisimin saglanmasi ve insanlarin memnuniyetini arttiracak bi¢imde rekabetci
yapilarin kurulmasint saglamaktir (Yildirim, 2007: 210-211). Genel anlamda e-devlet; devlet-vatandas,
devlet-6zel sektor ve devlet-sivil toplum kuruluslart basta olmak iizere diger kurum ve kuruluglarla
olan iligkilerde ortaya ¢ikan problemleri en aza indirgemeyi hedeflemektedir (Delibas ve Akgiil, 2010:
105). E-devlet, insan unsurundan kaynaklanan yanlislarin en aza indirilmesi, kamusal hizmetlerin
kalitesinin artirilmasi, vatandaslarin yasamlarinin kolaylastirilmasi, kamu hizmetlerinden faydalanabilen
vatandag sayisinin artirilmasi, vatandaglarin onerilerine ve sikayetlerine kolay yoldan hizli bir sekilde
ulagilabilmesi, karar alma siireclerinde hizin saglanmasi, kamu kuruluglar1 arasinda bilgi biitiinliigiiniin
saglanmasi, maliyetlerin diisiiriilmesi ve verimliligin artirilmasi gibi pek ¢cok amaca hizmet etmektedir
(Maras, 2011: 130). Biitiin bu amaglara ek olarak, e-devlet ile katilimc1 demokrasiyi elektronik ortama
aktarmak, bu sayede daha seffaf, katilimci ve yonetisime dayali yonetsel anlayisi (e-demokrasi),
kurumsal ve toplumsal yapiya dahil etmek amacglanmaktadir. Bu sayede vatandaslar, siyasal karar alma
mekanizmalarinda etkin ve siirekli olarak aktif bir rol oynarlar. Zira vatandagsin bu duruma etkisiyle; kamu
kurumlarinin islemlerini takip etmesi, sikdyet ve onerilerde bulunmasiyla, aslinda temsili demokrasinin

zayif yonlerini de ortadan kaldirmaktadir (Dogan ve Ustakara, 2013: 6; Meydanli, 2010: 24).

E-devlet, kamu kurumlarinin, devletin sunmak zorunda oldugu biitiin hizmetlerin yayginligini, hizini
ve etkililigini artirirken, ayni1 zamanda hizmet maliyetlerini de énemli dl¢iide diigiirmiistiir. Bir bagka
ifadeyle, e-devlet ile biirokratik ve kirtasiyeci hizmet anlayig yerini, kalite ve verimlilik odakli hizmet
anlayigina birakmistir. Buradan hareketle, bireyin devlet i¢in var olmasi anlayisi yerine, devletin birey

i¢in var olmasi anlayist gecmistir (Carik¢i, 2010: 96).

E-devlet ekonomik, toplumsal ve kurumsal bir biitiinliige isaret ederek, iletisim sorunlarinin 6niine
gecme niteliginde olup, bireyler ile kurumlar arasi iletisim baglarinin ¢ok yonlii gelisimine imkén
tanimugtir. Iletisim odakli bu ¢ok yonlii iliskiler ag1, bireyi ve kurumlari, tarafsiz bir ortamda bir araya
getirmesiyle katilimciliga olanak saglamigtir. Ayni siire¢ icerisinde, hem maliyet faktorii hem de
zaman faktorii temelinde diisiiniildiigiinde de, maliyetten tasarruf edilmis, biirokratik hantalligin 6niine
gecilmigtir. Fakat bir bagka agidan ele alindiginda, bu iletisim siireclerinin, vatandaslar ile kurumlar arasi
iligkilerinde doniistiiriicii bir etkiye yol actig1 tam anlamiyla soylenemez. E-devlete, vatandas ile devletin
katilimciligi tek yanhidir. Vatandas, bilgisayar ag sistemi sayesinde, kurumsal ya da ekonomik islemlerini
kolaylikla yerine getirmektedir (Tarhan, 2011: 26-28). Bu ulasim noktasinda herkesin tam anlamiyla
sisteme dahil oldugu sdylenemez. Bu baglamda e-devletin, iletisime ve vatandasin katiliminda 6nemli
etkinliginin bulunmasinin yani sira; uygulamaya herkesin katilamamasi, bilgiye ulasimdaki esitsizlikler,
e- uygulamalarin birbirleriyle biitiinlesememesi gibi zayif yanlar1 da bulunmaktadir (Ates ve Yavuz,
2019: 161).
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SONUC

Orgiitsel iletisim, orgiit icerisindeki calisanlarin ve orgiitiin dis cevresiyle biitiin etkilesimlerini
ifade eden bir kavram olarak karsimiza cikmaktadir. Orgiitsel iletisimini iyi saglamis bir kurumun,
calisanlar1 ve dig cevresiyle arasindaki bag daha kuvvetlidir ve bu durum orgiitiin etkinligine yanstyarak
kendini gostermektedir. Zira kurum igerisindeki iletisimin, saglikli igslemesi ile yonetici- personel ve
personel- personel arasinda giiven olusacak ve bu durum iiretkenlige de yansiyacaktir. Nasil ki orgiit i¢i
iletisim sorunu, Orgiitiin cevresi ve hizmet sunumunda sorunlari meydana getiriyorsa, saglikli islemesi
de vatandasin kurumlara, kurum icerisindeki c¢alisanlarin da yoneticilere giiven duymasina ve hizmetin

kaliteli olmasina o kadar etkide bulunacaktir.

Orgiitsel iletisim, gelisen diinya diizenindeki gelismelerin etkisiyle kamu sektériinde son yillarda 6ne
cikan onemli bir yonetim unsuru olarak kendini gdstermistir. Bunun etkisi de, geligsmis orgiitsel iletisimin
oldugu kurumlarda, iyi yonetim ilkelerinin daha etkin uygulanabilmesi ve buna bagli olarak da verimliligin
artmasi, daha kaliteli bir hizmet sunulmas: seklinde ortaya ¢ikmistir. Kamuda meydana gelen iletigim
problemlerini, en az seviyeye indirmek icin ¢6ziim Onerileri; basta orgiitlerde iletigsimi gelistirmek ve
iyilestirmektir. Bu baglamda, yoneticilerin ¢aligsanlara kars1 acik ve net olmalari, giiven vermeleri ve daha
etkin iletisim kurmak icin bu alandaki becerilerini gelistirmeleri gerekmektedir. Orgiit ici etkin iletisime
bagli olarak, kamu kurumlarinin iletigim kalitesinin yiikselmesiyle, bu kurumlarin sunduklar1 kamu
hizmetlerinin de etkinligi artacaktir. Ayrica bu ¢6ziim Onerilerine ek olarak, vatandasin kamu kurumlari
ile nasil iletisime gececekleri, nasil sikdyet ve Onerilerde bulunacaklari, 6zel olarak kamu kurumlari
tarafindan bilgilendirilmelidir. Ciinkii vatandas ile dogru iletisimin kurulmasi, hem 6rgiitiin amaglarini
gerceklestirmesine hem de vatandasin da kurumun igerisine dahil edilmesine imkan taniyacaktir. Bu
ama¢ dogrultusunda kurulmus olan, e-devlet uygulamasinin hedefleri; kamu hizmetlerinin, vatandasa
elektronik ortamda en kolay yoldan, hizli, kaliteli, kesintisiz, glivenli ve etkin bir sekilde ulagtirilmasi,
halkin bilgilendirilmesi ve daha ¢ok kisiye hitap edilmesinin saglanmasidir. E-devlet; bir taraftan kamu
yonetiminde var olan biirokratik yapilanmay1 esneklige zorlarken, diger taraftan da ekonomiden sosyal
alana kadar ithaf eden katilimci, iletisime dayali ve etkilesimci bir donemin iletigim araci olarak kendini
gostermigtir. Ancak diinyada stirekli gelismelerin yaganmasindan hareketle, iletisim sorunlarini giderici
bir ara¢ olarak goriilen e-devlet uygulamasi da, kamuda iletisim sorunlarina ¢6ziim i¢in tek bagina yeterli

bir arag¢ olarak goriilmemektedir.

Netice itibariyle, kamu kurumlari ve vatandas arasinda daha etkin bir iletisimin saglanarak, hem
zaman hem de maliyet acisindan tasarruf amach goriilen, vatandag odakli, bir iletisim araci olan e-devlet
uygulamasi da, kamudaki iletisim sorunlarinin giderilmesinde net bir ¢6ziim araci olarak yer almamustir.
Her yeni olusum karsisinda, yeni bir sorunun giin yiiziine ¢iktig1 diinya diizeninde, sorunlara karsi ¢6ziim
arayisinda olmak, bitmek bilmeyen bir siirecin agsamalarini olusturmaktadir. Bu hususta 6nemli olan,
iletisim sorunlarini ortadan o anlik giderici ¢oziimlerden ziyade, uzun vadeli ¢oziimler bulabilmek,
¢cok yonlii ve esnek uygulamalarla sorunlari giderebilmek ve her an yeni bir sorunla kargi karsiya
kalabilme ihtimalini diistinerek, 6nceden hazir ¢oziimlerle bu sorunu ortadan kaldirabilmektir. Kisacasi,

kamuda rastlanilan orgiitsel iletisim sorunlarinin ¢6ziime ulagsabilmesi i¢in, nasil diinyada siirekli
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gelismeler meydana geliyorsa, kurumlarin da bu siirece ayak uydurup hep daha iyiyi hedeflemeleri ve

uygulamalarinda stirekli iyilestirmelere ve gelistirmelere gitmeleri gerekmektedir.
Arastirma ve Yayin Etigi Beyani

Bu calismada icerisinde sundugum verileri, bilgileri ve dokiimanlar1 akademik ve etik kurallar
cercevesinde elde ettigimi, tiim bilgi, belge, degerlendirme ve sonuclari bilimsel etik ve ahlak kurallarina
uygun olarak sundugumu, caligmada yararlandigim eserlerin tiimiine uygun atifta bulunarak kaynak
gosterdigimi, kullanilan verilerde herhangi bir degisiklik yapmadigimi, calismanin 6zgiin oldugunu,

bildiririm. Aksi bir durumda aleyhime dogabilecek tiim hak kayiplarini kabullendigimi beyan ederim.
Yazarlarin Makaleye Katki Oranlari

Bu calisma tek yazar tarafindan hazirlanarak ortaya konulmustur.
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EXTENDED ABSTRACT

Organizations emerge as a result of the division of labor and coordination of more than one person
coming together to achieve a common goal. Organizations gain meaning primarily with the existence of
people who can act around a certain purpose and this purpose. Organizations are structures with open
systems and components. Each part has its own unique structure and these parts constantly interact
with each other. Therefore, the problem that may arise in one part affects other parts and the whole
system. The exchange of verbal and written messages that the organization establishes with and outside
the organization also constitutes organizational communication. Organizational communication is
the exchange of messages provided in formal and informal ways in order to direct and harmonize the
behavior of employees within the organization in line with the objectives of the organization and to
coordinate production relations. In this respect, organizational communication can be expressed as a
form of communication established by organization members for organizational purposes. The main
purpose of organizational communication is to contribute to their organizations by creating cooperation
between employees. It aims to do this by focusing on different types of information, reaching the most
appropriate communication channel for employees, and supporting employees in line with the goals
of the organization. Employees’ ability to comprehend organizational efficiency is achieved through
organizational communication. The organizational effectiveness that employees comprehend has a
positive effect on corporate commitment. Organizational communication ensures that the employees of
the institution are actively involved in discussions and decisions on organizational issues. However, it
was often stated that the communication, which plays a serious role in the organizational structure and,
according to some researchers, is equivalent to the administration, is not given sufficient importance in

Turkish public administration.

The developments in the economic, social and technological environment towards the end of the 20th
century accelerated the transition from the industrial society to the information society. The feature of
Information and Communication Age is that information has gained existence as the most effective power
source. Although information plays a critical role for effective communication, it has a great importance
by forming the basis of all managerial and organizational activities. In this age, communication plays
a key role; Although it did not play an important role before developments in the public sector, it was
seen as a need for public transactions and services to be carried out in line with the objectives. In
general, it is known that the communication problem between manager-personnel, personnel-personnel
and personnel-citizen causes inefficiency in public administration and congestion during the efficiency of
services. Lack of communication within the institution; It creates a problem for the employee to adapt to
the working environment with the organization. This lack of communication also affects the attitude of

the employee towards the citizen during the service to be performed and the provision of public service.

Inadequate communication in the public weakens cooperation and coordination between public personnel
and public institutions. This situation may lead to delays in public services, insufficient level of meeting
the needs of citizens, and poor quality. Insufficient attention to communication within the organization

causes some problems in the use of other resources and tools, especially human resources, in public
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administration. The lack of cooperation and coordination causes the waste of energy, time and financial
resources, and the conflicts within the institution resulting from inadequate communication also cause
the staff to lose their morale and motivation. This situation causes a decrease in the organizational

dependency and organizational productivity level of the personnel.

The communication problem that may exist in every organization has manifested itself in the public as
the citizen’s inability to convey his needs to the relevant institution, and even if he does, the response to
this message cannot be recycled without delay. There are many reasons for these communication-related
problems; The most important of these reasons is that the communication channels used by the public in
the traditional period were used by traditional means. In addition, the unconsciousness of the citizen about
how to communicate with public institutions draws attention as another reason. It is necessary to raise the
awareness of the public on this issue, otherwise it is inevitable for the public to have problems in accessing
the service. Many solutions have been proposed to the problems of organizational communication in the
public sector. With the changing world order, the emergence of organizational communication within the
institution has increased the search for solutions. The e-government (electronic government) application
was established in 2006 as a tool to eliminate non-communication problems in Turkish public institutions

and to ensure communication and coordination between public institutions and citizens.

E-government refers to the electronic delivery of services provided by the state to citizens. It is
aimed to deliver state services to citizens in the most efficient and easiest way, in a fast, high quality,
uninterrupted and safe way. E-government, which is a state understanding based on the foundations of
information and communication technology, is to share the regulations with the public as a condition
of being a transparent and reliable state. E-government has enabled the multifaceted development
of communication links between individuals and institutions. In addition to e-government having an
important role in communication and citizen participation; There are also weaknesses such as the inability
of everyone to participate in the implementation, inequality in access to information, and inability to
integrate the applications with each other. As a result, e-government application, which is a citizen-
oriented communication tool by ensuring a more effective communication between public institutions
and citizens, has not been included as a clear solution tool in solving the communication problems in the
public. In order to solve organizational communication problems in the public, institutions should always

aim for the better and make continuous improvements and developments in their applications.




