
İŞLETMELERDE İLETİşİM (Haberleşme) 

Öğr. Gr. Dr. Sinan ARTAN 

M.Ö. 3000 yılarında yazının bulunmasına dek, önceleri insan
lar, ateşi iletişim aracı olarak kullanmışlar, yazının bulunmasından 
sonra da «yazılı iletişim)) büyük önem kazanmıştır. 

Daha sonraları sırasıyle, patlayıcı silahlar, bayraklar, boru ve 
düdükle insanlar tarafından kullanılan iletişim araçları olmuş

lardır. 

Ancak yukarıda belirtilen araçarla yapılan iletişimde haberi 
ileten kişi ile haberi algılayan kişinin davranışları üzerinde durul
mamış, yanlızca bu araçlar birden çok kişi veya gruplar arasındaki 
uzaklığı kısaltan bir unsur olarak görülmüştür. Sonraları telsiz ve 
telefonun icadı bu uzaklığı daha da kısaltmıştır. Ne varki, etkili ile
tişimin nasılolması gerektiği üzerinde pek durulmamıştır. Bu du
rum 20. yüzyılın başlarına kadar sürmüştür. 1930 larda başlayıp 
günümüze dek hızla artarak gelişen yönetim bilimi ile, birey ve 
grupların davranış biçimleri üzerinde durulmaya başlanmıştır. 

Günümüzde işletmelerde karşılaşılan sorunların çoğu beşeri 
nedenlerden doğduğu görülmektedir. Bu durum da, işletmede ile
tişim sorunlarına daha çok eğilinmesini zorunlu kılmıştır. Çünkü 
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iletişim, işletmede kişiler ve gruplar arasında gerekli ilişkilerin ku
rulmasına ve bir tüm olarak işletmenin faaliyet göstermesine ola
nak sağlar. İletişim işletme içinde ortak bir anlayış yaratır ve işlet
menin temelini oluşturan başlıca ögeler arasında yer alır. 

Buna göre günümüz işletmelerinin en önemli konuları arasın
da yer alan iletişimi, işletmeler açısından, emir, yönerge, ve her tür
lü bilgilerin, o işletmede iş görenler arasındaki akım şeklinde tanım
lamamız olurludur. Başka deyişle iletişim, işletmenin düzenli bir 
şekilde işleyişini sağlamak ve işletmenin amaçlarını gerçekleştir
mek üzere, gerek işletmeyi oluşturan türlü bölümler arasında, ge
rekse işletme ile dış çevresi arasında girişilen sürekli bir bilgi ve dü
şünce alışverişidir. Veya bunlar arasında gerekli ilişkilerin kurul
masına ola.nak sağlayan toplumsal bir süreçtir. İşletmeyle ilgili ile
tişim, her işletmenin çeşitli bölüm ve ögelerini birbirine bağlayan 
temel alt sistemlerden biridir. İşletmenin varlığının temelini oluş
turur ve ona canlılık kazandırır. işletmelerde iletişim, her işletme
nin etkin bir biçimde yönetilmesine yardım eden bir yönetim ara
cıdır. Yönetim görevlerinin yerine getirilmesini ve işletme amaçla
rının gerçekleştirilmesini sağla.r. 

İşletmelerdeki iletişimi, işletme içi ve işletme ile dış çevresi ara
sındaki iletişim olmak üzere iki ana bölüme ayırmak olurludur. 

ı) İşletme İçi İletişim : 

Bu konuya aşağıda daha geniş olarak yer verileceğinden bura
da işletme içi iletişimin başlıca konularına maddeler halinde değin
mekle yetineceğiz : 

a. Kişisel iletişim İşletmedeki iş görenlerin kişiselolarak iş
letme hakkındaki görüşleri, kendi iç dünyalarında işletmeyle ilgili 
konularda fikir alış verişidir. 

b. Kişiler arası iletişim : İşletmedeki işgörenlerden en az ikisi 
a.rasında işletmeyle ilgili olarak yapılan görüşme, bilgi ve haber 
alışverişidir. 

c. Kişi ile grup arasındaki iletişim: İşletmenin bir işgöreni ile 
işletmede varolan biçimsel ya da biçimselolmayan gruplar arasın
daki iletişimdir. 
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d. Kişi ile işletme yönetimi arasındaki iletişim : İşletmenin 
bir işgöreni ile işletme yönetimi arasındaki bilgi, görüş ve düşünce 
alışverişidir. 

e. Gruplar arası iletişim: İşletmede bulunan biçimsel ya da bi
çimselolmayan grupların kendi aralarındaki bilgi, görüş, dayanış
ması ve düşünce alışverişidir. 

f. Grup ile işletme yönetim arasındaki iletişim: İşletmede bu
lunan biçimsel ya da biçimselolmayan gruplarla, işletme yönetimi 
arasındaki bilgi, görüş ve düşünce alışverişidir. 

Kuşkusuz bu tür iletişim şekillerinin işletmeyle ilgili sayılabil
mesi herşeyden önce konuları açısından işletmenin işleyişi ve amaç
larının gerçekleştirilmesiyle ilgili olması gerekir. 

2) İşletme ile dış çevresi arasındaki iletişim : 

Günümüzde işletmelerin çalışma alanları çok genişlemiştir. 

Yaşamlarını sürdürebilmeleri bir bakıma işletme dışı ilişkilerin iyi 
düzenleştirilmesine bağlıdır. Başka deyişle, işletme ile dış çevresı 
arasındaki iletişim kanallarının iyi ve düzenli çalışmasına bağlı oL
duğu söylenebilir. 

İşletmenin dış çevresini, diğer işletmeler, halk, müşteriler, dev
let, sendikalar, yerel yönetim vb. oluşturmaktadır. İşte gerek özel, 
gerekse kamu işletmeleri olsun bu kuruşuları yönetenlerin işletıne
nin dış çevresiyle ilgili iletişim bağlarına büyük önem vermeleri 
gerekir. 

İşletmelerde iletişimin önemi 

İşletmelerde iletişimin öneminin her geçen gün arttığı söyle
nebilir. Şöyle ki, işletmelerin büyümeleri ve yönetilmelerinin git
tikçe karmaşıklaşması, uzmanlaşmanın artması, teknolojik geliş

melerin baş döndürücü bir hızla artması, devletin ve sendikal iliş
kilerin işletme yönetiminde daha etkili rol almaları, işletmelerde 
lletişimin önemini arttıran başlıca etkenler arasında sayılabilir. 

İletişim işletmelerde, yöneticilerin doğru kararlar almalarına 
yardım eden temel bir ögedir. Özellikle yöneticilerin yetki boyutla
rının diğer iş görenlere oranla, geniş olması ve alacağı kararların iş
letmenin geleceğini doğrudan etkileyecek olması, yöneticilere ve
rilen bilgilerin doğru olmasını gerekli kılmaktadır. Aksi halde, yö-
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neticilere verilecek yanlış veya noksan bilgiler işletmede çalışan 
tüm işgörenlerin çalışmalarını bozacağı gibi işletmeyi olumsuz yön
de etkiler. 

Tüm işletmeler için hergün söz konusu olan iletişim olayı, bu 
nedenlerle işletme yönetimi için temel bir öge niteliği taşımakta
dır. Başka denişle iletişim, işletmelerin sinir sistemini oluşturan 
önemli bir işlevdir. 

Bir an için işletmelerde böyle bir ögenin olmadığını varsayar
sak işletme yönetiminin bir karmaşıklığa dönüşebileceği kuşkusuz
dur. Şöyle ki; böyle bir varsayımı kabullendiğimizde, astlar üstle
rin kendilerinden ne yapmalarının istendiğini açıkca bilemeyecek
ler, aynı düzeydeki işgörenler, aralarında belirli bir düzenleştirmeyi 
sağlayamayacaklar, sonuçta işletme yönetimi tam bir karmaşıklı
ğa dönüşecektir. İşletmedeki iş görenlerin çabaları, işletmenin 
amaçlarına yöneltilemeyecek, verimlilik düşecektir. Bu nedenle iş
letmelerin yönetiminde iletişim işletmelerin başarıya ulaşmaların
da roloynayan en önemli etkenlerden biri olduğu söylenebilir. 

iletişim Sürecinin Başlıca Unsurları 

İletişimi yalın haliyle düşündüğüzde bir göndericinin yani dü
şüncelerini belirli simgelerle anlatın kişi ile, bir alıcı, yani gönderi
cinin simgelerini çözüp algılayan ikinci kişiden oluştuğu söylene
bilir. 

Ancak bir iletişim süreci içinde etkili olan unsurların sayıları 
fazladır. Bunları şöylece sıralamamız olurludur: 

a. İletişim eylemi : 

İletişim eylemi, bilgi veya düşünceyi bir başkasına iletmek için 
kulanılan simgeleri içerir. Bu simgeler, sözcükler olabileceği gibi el
kol hareketleri, yüz ifadesi, ses tonu veya herhangi bir hareket ola
bilir. 

b. Ortam: İletişim çevresini içerir. Özellikle iletişimde kulla
nılacak simgelerin belirlenmesinde ve bu simgelerin anlamının be
lirlenmesinde etkili olur. 

c. Görevli : İletişimde rol alan taraflara görevliler denir. Bun
lar ise haberi gönderenler (gönderici) ile alanlardır (alıcı) 
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d. Araç: Haberin alıcıya gönderilme şeklidir. işletmelerde bu 
sözlü veya yazılı emi rI el;" şeklinde olabilir. Yazılı şekiller içinde, du
yururlar, bültenler, duyuru tahtaları vb. sayılabilir. Sözlü şekiller 
ise, yüz yüze karşılıklı, telefon aracılığı. 

e. Amaç: İşletmede iletişim ile ulaşılmak istenen amacı içerir. 
İşletmedeki iletişim amaçları bakımından, a- bilgi sağlıyıcı, b- de
ğerlendirici, c- Yetiştirici, d- inandırıcı-etkileyici diye birbirinden 
farklı dört bölüm halinde incelenebilir. 

Bilgi sağlayıcı iletişim, işletmenin yaşamını sürdürebilmesi 
için gerekli olan bilgi alışverişinin sağlanması amacına yöneliktir. 

Değerlendirici iletişim işletme girdi ve çıktılarının değerlendi
rilmesine yöneliktir. 

Yetiştirme amacına yönelik iletişim, özellikle yöneticilerin, ast
ların görevlerini ne şekilde yapmaları gerektiğini, göstererek yetiş
tirme amacıyle astlarıyla yaptıkları iletişime yöneliktir. 

İnandırıcı ve etkileyici iletişim ise, yöneticilerle astlarının bir
birlerini etkilemelerine yönelik olup tüm iletişim çeşitlerinin ana 
amacını oluşturur. 

iletişim sürecinde yer alan unsurları bu şekilde sıralayabilece
ğimiz gibi, ilgili kaynaklarda çoğunlukla kabul görmüş şekliyle şöy
lece sıralamamız da olurludur. 

a. Gönderici, b. Haber (mesaj), c. iletişim Araçları, d. İletişim 
Kanalları, e. Alıcı. 

Buna göre işetmenin iletişim süreci denince, göndericinin ileti
şim araçlarından yaralanarak, bilgi, düşüncelerinİ bir mesaj şek
linde iletişim kanallarından yararlanarak (bunlar biçimsel veya bi
çimselolmayan kanallardır) alıcıya ulaştırılmasıdır. Ancak sürecin 
tamamlanabilmesi için alıcınında gönderilen mesajı algılayacak 
karşı tepkide bulunması ve göndericin~n bu tepki sonuçlarını denet
lemesi gerekir. 

İşletmenin iletişim sisteminde yer alan bu unsurlardan birinin 
dahi dikkate alınmaması, iletişimin eksik olmasına neden olur. 

Şimdi bu unsurların niteliklerine kısaca değinelim 

a. GÖnderici. Haberin kaynağını oluşturan kişi veya kişilerdir. 
İşletmede iletişimin başlaması göndericinin işletmeyle ilgili herhan-
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gi bir sorunun ortaya çıkması sonucu mesajı saptamasıdır. Gönderi
ci özellikle mesajı (haberi) saptarken alıcının yaş, kültür düzeyi ve 
işletmedeki orunu gözönünde bulundurmalıdır. 

b. Haber (mesaj). Göndericinin alıcı veya alıcılara iletmek is
tediği bilgi duygu veya düşüncelerdir. Haberin iyi anlaşılabilmesi 
göndericinin niteliğine bağlıdır. Gönderici, haberin alıcılar tarafın
dan iyi ve doğru anlaşılması veya algılanması için kullanılacağı di
le veya diğer simgelere özen göstermesi gerekir. Aksi halde haber 
algılansa bile esas amaç anlaşılmamışsa normal bir haberleşmeden 
söz edilmez. 

c. iletişim araçları. İşletmelerde her türlü iletişim bir takım 
simgelerle oluşur. Şöyle ki, bu simgeler, herhangi bir şeyin, bir kişi 
veya grup tarafından tanınmasını ve bilinmesini sağlar. Kişilerin 
gördüğü, işittiği veya okuduğu her şey kendisi için bir bakıma bir 
simgedir. 

İşletmelerde iletişim için yararlanılan simgeler çeşitli olup yi
ne bu simgeler çeşitli amaçlarla alıcıya iletilirler. Bu amaçları baş
lıca üç grup altında toplamak olurludur. 

aa. Kulağa hitapeden araçlar: 

Bu grup altında en çok karşılaşılan yöntem «konuşma» dır .. 
Konuşma karşılıklı olabileceği gibi telefon, diktafon, radyo, teyp gi
bi araçlarla da olabilir. Ayrıca dÜdük, zil, çalma vb. araçlarda aynı 
grup içinde belirtilebilir. 

bb. Göze hitabeden araçlar: 

Bu tür simgeler başında «yazı» gelmektedir. Ayrıca şemalar, 
diyagramlar, türlü afiş ve ilanlar, (fotoğraf, projeksiyon, sessiz fi
lim, telgraf mektup, gazete kitap, dergi ve broşürler bu grup içinde 
yer alan araçlar içinde sayılabilir. 

cc. Göze ve kulağa hitapeden araçlar: 

Bu tür araçların başlıcaları ise, televizyon sesli film ve tiyatro
dur. 

d. iletişim Kanalı. Haberin vericiden alıcıya doğru izlediği yol
dur. Bu biçimsel veya biçimselolmayan kanallar şeklinde işletmede 
bulunabilir. Biçimsel haberleşme kanalları yukarıdan aşağıya, aşa
ğıdan yukarıya veya. yatay biçimde olabilir. 
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Önceden düzenlenmiş sürekli ve sistemli kurallar içinde belir
lenmiş kanallar biçimsel haberleşme kanallarını oluşturur. Bi
çimselolmayan haberleşme kanaları ise yukarıda sözünü ettiğimiz 
biçimsel kanallar dışında başka deyişle biçimsel emir-komuta zin
ciri dışında kalan, önceden biçimsel kurallarla saptanmamış işlet
me içinde kendiliğinden oluşmuş kanallardır. 

Bir iletişim kanalı içinde birden çok iletişim aracından yarar
lanılabilir. Ayrıca verici haberleşme kanalını saptarken alıcının iş
letme içindeki orununa da özen göstermesi gerekir. 

e. Alıcı : Haberin iletilmek istendiği kişi ya da gruptur. 
Herşeyden önce iyi bir dinleyici olma özeliğine sahip olmak, haberi 
aJgıladıktan sonra kendi sorumluluk ve çıkar süzgecinden geçiril
dikten sonra sorunu çözümlemeye çalışır ve sonuçta vericiye karşı 
bir tepki gösterir. 

İşletmelerdeki Başlıca iletişim Sistemleri 

işletmelerde kaç tür iletişim sistemi vardır ve iyi bir iletişim 
sistemi nasılolabilir? sorularını yanıtlamadan önce işletmelerdeki 
iletişim sisteminin ne olduğunu tanımlamakta yarar vardır. 

iletişim sistemi, işletmede herhangi bir kişi veya gruptaki ha-
berin diğer bir noktaya erişebilmesinde izlenen yoldur diye tanım
lanabilir. 

Bu haliyle iletişim sistemi, bize işletmedeki bir grubun yapısı 
veya kuruluş şekli hakkında da bilgi verebileceğini söyleyebiliriz. 
Şöyle ki, iletişim sistemi ile örneğin, işletmedeki bir grubu oluştu
ran elemanların bir arada bulunuş şekilleri hakkında fikir edinmek 
olanaklıdır. 

Bu durumda işletmedeki iletişim sistemlerinden birincisinin bi
çimselolmayan iletişim sistemi olduğu söyleneblir. 

a. Biçimsel İletişim Sistemi : 

Biçimsel iletişim sitemini işletmenin örgüt şeması belirler. Baş
ka deyişle, işletmenin çeşitli orun ve görevleri arasında gerekli iliş
kilerin kurulmasına ve eşgüdümün sağlanmasına yardım eder ve 
işletmenin örgüt şeması gereği yapılan iletişimdir. 

Bunu bir örgüt şeması üzerinde şöylece gösterebiliriz (Şekil I) : 

Şemadan da görüleceği üzere, biçimsel iletişimde haberin aşa
ma sırası (hiyerarşi) ndaki tüm orunlardan geçmesi gerekir. Aksi 
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(Şekil-I) Biçimsel Örgüt Şeması 

halde bir üstün atlanarak doğrudan astlarına haberin iletilmesi 
(emir verilmesi) atlanan kişiyi yürek gücü bakımından yıprataca
ğı gibi ona karşı duyulan güvensizliği de ortaya çıkarır. Bu durum
da kuşkusuz işletmede bir takım sürtüşmelere ve huzursuzluklara 
yol açar. 

Şemada görüleceği üzere basamaklar sırası izlenerek genel mü
dürden memur ve işçilere kadar gerekli emir ve yönergeler yukarı
dan aşağıya doğru düzenli bir biçimde iletilir. Aynı şekilde alt dü
zeylerden türlü bilgi ve öneriler de yine aynı basamaklar sırasını 
izleyerek üst düzeye ulaşır. Bu tür iletişim işletmedeki biçimsel ile
tişimi oluşturur. 

Yukarıda da belirttiğimiz gibi gerek yukarıdan aşağıya ve ge
rekse aşağıdan yukarıya doğru haberler iletilirken çoğunlukla aşa
ma sırası izlenir. Her aşama sırasında bulunan önemli orunlar, hem 
karar merkezi ve hem de iletişim sisteminin uçlarını oluştururlar. 
İşletmeyle ilgili haberler çoğu kez belirli karar verme merkezlerin
de toplanması ve bunların (haberlerin) belirli iletişim kanalları 

aracılığı ile gönderilmesi biçimsel iletişimin çoğunlukla merkezi bir 
yapıya sahip olduğunu bize kanıtlar. 
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Biçimsel iletişimin başlıca yarar ve sakıncalarını şöylece sıra
layabiliriz : 

a. Yararları : 

aa. İşletmede düzenleştirmeyi ve bütünlüğü sağlar, 

bb. İşletme orunlarında emir-komuta yetkilerini ve sorum
luluklarını belirler, 

cc. Biçimsel iletişim kanalları çoğunlukla düzgün ve denge
li bir biçimde çalışır, 

b. Biçimsel iletişimin başlıca sakıncaları arasında ise şunları 
belirtebiliriz : 

aa. Biçimsel iletişim, işletmenin tüm iletişim gereksinmesi
ni tam olarak karşılayamaz, 

bb. Biçimsel iletişimin etkili olabilmesi, tüm örgüt üyelerin
ce (bu tür iletişimin) kabul görmesine bağlıdır. 

cc. İşletmede cereyan eden veya edecek olayların hepsinin 
önceden kestirilmesi olanaksız olduğundan bunların 

biçimsel bir şekle getirilmesi de zordur, 

dd. Biçimsel iletişim çoğu kez ağır işler ve esneklikten yok
sundur. 

b) BiçimselOlmayan İletişim Sistemi : 

Biçimsel iletişim sistemi ne denli iyi çalışırsa çalışsın birden 
çok kimsenin bulunduğu bir ortamda, kişiler arasında biçimsel ol
mayan ilişkilerin bulunması olağandır. Ayrıca biçimsel iletişim sis
teminin iyi çalışmaması da işletmede biçimselolmayan iletişim 
siteminin doğmasına ve etkin bir şekle. gelmesine neden olur. Şura
sı unutulmamalıdır ki, biçimsel iletişim işletmelerdeki iletişimin an
cak bir bölümünü oluşturur. Biçimselolmayan iletişim işletmede 
özellikle kişiler arası biçimselolmayan ilişkilerin tümünü kapsar. 

İşletmede bazan yöneticiler astlarını daha yakından denetleye
bilme amaciyle kısıtlamaları, astları gereksinme duydukları bir ta
kım haberlerden yoksun bırakabilmektedir. Ayrıca, işletmede yöne
timdüzeylerinin çokluğu, karar verme yetkisinin bir merkezde top
lanması, yöneticilerin kişilikleri (Örneğin: Başlıca iletişime engel 
olan yönetici tipleri, baştan savan, olumsuz, nezaketsiz, dinleme-
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yen, kızgın, sabırsız gb.) ve anlaşmayı kısıtlayan dil güçlükleri İş
letmedeki işgörenleri yeni bir takım iletişim olanakları aramaları
na neden olmaktadır. Bu durum da, biçimselolmayan iletişim şekil
lerini ortaya çıkarmaktadır. 

Biçimselolmayan iletişim yöntemlerinin başlıcaları ise: Dedi
kodu, Söylenti ve Olasılı İletişim (İhtimaliyat dahilinde yapılan) 
biçimselolmayan iletişim yöntemleridir. 

aa. Dedikodu: 

Bir kişinin, işletmede duyduğu herhangi bir haberi ilişkide bu
lunduğu herkese ulaştırmasıdır. Bunu şematik olarak aşağıdaki 
gibi göstermemiz olurludur (Şekil II). 

(Şekil-II) : Dedikodu 

bb .. Söylenti : Bunun en belirgin özelliği, işletmedeki bir ki
şinin herhangi bir kaynaktan elde ettiği bilgi veya haberi kendi ki
şisel amaçlarına göre değiştirerek başkalarına aktarmasıdır. Baş
ka deyişle, söylenti de haber, kişiden kişiye aktarılırken gerçek an
lamını yitirir. Bu tür iletişimde, haber ana niteliklerinden bir kıs
mını kaybederken, haberle ilişkisi olmayan yeni bir takım unsurları 
da kazanır. Bu da haberin doğruluk derecesini olumsuz yönde sap
tırır. 

Söylentinin doğruluk derecesinin giderek nasıl azalmakta ol
duğunu aşağıda diyagram üzerinde göstermemiz olurludur (Şekil 
III). 
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(şekil-III) Söylenti eğrisi. 

Şekilde (X) ekseni, kişi sayısını, (Y) ekseni ise % olarak habe
rin doğruluk derecesini göstermektedir. 

cc. Olasılı İletişim: Bu tür biçimselolmayan iletişimde habe
rin yayılması bir olasılığa bağlıdır. Şöyle ki, örneğin (X), duyup 
öğrendiği haberi ( dedikodu da olduğu gibi herkese değil) sadece 
bir veya iki kişiye ulaştırır. Haberi ulaştırdığı kişilerden biri, ikinci 
kez iki kişiye diğeri ise bir veya daha çok kişiye ulaştırır. Ve haber 
böylece yayılmış olur. Bu tür iletişimin de belirli bir kuralı yoktur. 

Olasılı iletişimi de aşağıdaki gibi bir şekil üzerinde gösterme
miz olurludur (Şekil IV). 

Şekil-IV) Olasılı iletişim. 
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çoğu kez biçimselolmayan iletişim süreci düz bir zincir şeklin
de değil, katmerli bir zincir şeklinde oluşur. Böylece işletme içinde 
bir kişinin duyduğu veya öğrendi ği haber kısa bir süre içinde büyük 
bir hızla yayılır. 

Biçimselolmayan iletişimin de işletmeler açısından çeşitli sa
kıncalı ve yararlı yönleri vardır. Örneğin: İşletme sırlarının başka
ları tarafından öğrenilmesi, isminin lekelenmesi, bu tür bilgilere da
yanılarak alınan kararların işletmeyi bazan büyük zararlara sok
ması, işletme içinde bir takım yanlış, zararlı ve kasıtlı haberlerin 
yayılabilmesi vb. bu tür iletişimin başlıca sakıncaları arasında sa
yılabilir. 

Ancak, biçimselolmayan iletişimin işletmeler açısından yarar
lı olan yanlarını da gözden uzak tumamak gerekmektedir. Örneğin, 
üst yönetimin işletmenin tüm faaliyetlerinden, işgörenleri haber
dar edemediği hallerde bu tür iletişim yöntemi ile işlerin yöneti
minden haberdar olmalan onları işletmeye daha çok bağlayabilir. 
Başka deyişle işletmenin biçimsel iletişim sistemine yardımcı ola
rak işletmenin iletişim gereksinmesini tümler. Ayrıca, yine üst yö
netim işletmedeki bazı yenilikleri veya yönergeleri duyururken tüm 
işgörenlerin anlayabileceği biT dil kullanamazsa yine bu tür ileti
şim sayesinde işgörenler kendilerini tatmin edecek sonuçlara ula
şabilirler. 

Biçimselolmayan iletişimin bir diğer yararı ise, işletmede olu
şan grupların güçleri hakında yöneticilere bilgi verdiği gibi yöneti
ciler için uyarıcı bir rol de oynar. Özellikle yönetici, işletmede bir 
takım yeniliklere girişmeden önce biçimselolmayan yöntemlerle iş
letme içindeki kuvvetli iş gruplarının varlığını dikkate almalıdır. 
Aksi halde biçimselolmayan iletişim sistemi ve çıkar bağlarıyle bir
birine bağlı güçlü iş grupları işletmede girişilecek yeniliklere karşı 
direniş gösterebilirler. Başka deyişle biçimselolmayan iletişim yön
temi iyi kullanılabildiği takdirde işletme yöneticileri için etkili bir 
yönetim aracı olabileceği söylenebilir. 

Kuşkusuz biçimselolmayan iletişimin işletmeler açısından ya
rarının mı yoksa sakıncalarının mı daha baskın olacağı, işletme yö
neticilerinin bu konudaki tutumlarıyle yakından ilgilidir. İşletme 
yöneticileri, işletmelerinin sorunlarını bir kapalı kutu olmaktan 
kurtarıp işgörenleri yeterince aydınlattıkları, hatta konuları açık-
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ca tartışabildikleri sürece, biçimselolmayan iletişimin olumsuz so
nuçlarını azaltacağı gibi, işletmeyi olumlu yönde etkileyecek, verim
lilik artacaktır. Aski halde, işletme olumsuz yönde etkilenecek, dedi
kodu ve söylentiler artacak, işgörenler huzursuz olacak bu da işlet
menin verimliliğini olumsuz yönde etkileyecektir. 

İşletmelerdeki iletişim yöntemlerinden bir diğeri ise, «Dikey ve 
Yatay Boyutlu» İletişim yöntemleridir. 

a. Dikey Boyutlu İletişim : 

Dikey boyutlu iletişim, yukarıdan aşa.ğıya ve aşağıdan yukarı
ya doğru olmak üzere iki türlüdür. 

aa. Dikey Boyutlu İletişim : Burada söz konusu olan iletişim, 
işletmedeki üst düzey yöneticilerinden en alt düzey de yer alan yö
neticilere ve işçilere değin alanı kapsar. Başka deyişle, daha önce 
gördüğümüz örgüt şemasındaki biçimsel kanallar boyunca, sadece 
yukarıdan aşağıya doğru iletişim söz konusudur. Kuşkusuz burada 
önemli olan nokta, haber, yönerge veya emirlerin üst düzeyden çık
tıktan sonra aynı ve doğru bir biçimde en alt düzeydeki kişilerce 
de anlaşılabilmesidir. Ancak uygulamada çoğu kez bunun aksi bir 
durumda ortaya çıktığı görülmektedir. Çünkü, örgütte düzeyler ve 
ona bağlı olarak kişi sayısı arttıkça iletişimin doğruluk derecesi za
yıflar. Bunun nedeni ise açıktır. Her alıcı ve verici haberi kendi 
mantığına göre yorumlayarak bir alt düzeye öyle iletir. Kuşkusuz 
bu durum zaman süreci içinde daha da değişikliğe uğrayabilir. Bu 
yüzden haber, yönerge ve buyrukların en alt düzeydeki işgörenler
ce iyi ve doğru bir şekilde anlaşılabilmesi için üst düzey yöneticile
rinin çok dikkatli hareket etmeleri gereklidir. 

Bu tür bir iletişim çoğu kez aşağıdaki amaçlar için yapılır. 

i. İşletmede yapılan işlerle ilgili buyrukların iletilmesi ama
ciyle, 

ii. İşletmede yapılan bir işin veya görevin diğer iş veya görev
lerle ilişkisinin anlaşılmasını sağlama amaciyle, 

iii. İşletmedeki işgörenlere işlerindeki başarı durumlarının bil
dirilmesi amaciyle, 

iv. İşletme amaçlarının neler olduğunu ve bunların gerçekleş
tirilmesi için gerekli bilgilerin tüm işgörenlere iletilmesi 
amaciyle, 
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Dikey boyutlu iletişimde yararlanılan başlıca araçlar ise şun
lar olmaktadır : 

i. Aşamalar sırası komuta çizgisi, 

ii. Duyuru tahtaları, 

iii. İşletmede çıkarılan dizgeli yayınlar, gazete, bülten, dergi, 
rapor vb. 

v. Broşürler, 

vi. Hoparlör sistemi, 

bb. Aşağıdan Yukarıya İletişim : Bu yukarıdan aşağıya doğ
ru iletişimin tersidir. Biçimsel bir yapıya sahiptir. Bu tür iletişim iş
letmenin verimlilik ve etkenliğinde kuşkusuz işletmedeki aşağıdan 
yukarıya. doğru iletişim kadar öneme sahiptir. Ancak uygulamada 
işletmelerde çoğu kez bu tür bir iletişime önem verilmemektedir. 

Bu tür iletişimde gerekli bilgi, dilek, şikayet ve öneriler astlar
dan üstlere doğru iletilmektedir. çoğu kez, üst düzeyden gelen yö
nerge ve buyruklam karşı bir yanıt veya tepki niteliği taşımakta
dır. 

Aşağıdan yukarıya doğru iletişimin konusu yöneticiler ve ast
lar açısından çoğunlukla. değişiktir. Şöyleki, 

Yöneticilere göre : 

i. Astların çözümleyemedikleri işletmeyle ilgili sorunları üst 
düzeylere bildirmeleri, 

ii. İşletmenin geleceğiyle ilgili ileri sürülebilecek düşünce ve 
öneriler, 

iii. Yine astların işletmenin yapısı, amaçları, diğer iş görenlerle 
ilgili düşünceleri, 

Astlara göre : 

i. Aynı iş kolunda çalışan diğer işletmelere göre aldıkları maaş 
ve ücretlerin durumu, 

ii. İşletmede uygulanan vardiya zamanları ve iş saatleri, 

iii. İşletmede yapılan iş bölümünün düzgün işleyip işlemediği, 
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iv. İşgörenlerin işe alınmalarında, yükseltilmelerinde ve işten 
çıkarılmalarında işletmenin izlediği politika, 

v. Üstlerin, astlara eşit davranıp davranamadıkları, 

iv. Üstlerin astların fikir, düşünce ve önerilerine önem verip 
vermedikleri, 

iiv. Astların duygularının üst düzeylerce anlaşılıp anlaşılma

dığı. 

Aşağıdan yukarıya doğru iletişimde yararlanılan başlıca araç
lar ise, alt düzeylerden üst düzeylere doğru düzenlenmiş çeşitli ra
porlar, türlü yazışmalar, toplantılar, dilek kutuları, işçi komiteleri 
vb. olmaktadır. 

Önce de değindiğimiz gibi bu tür iletişim, işletmelerde gere
ğince önem verilmemektedir. Öyle ki, bu tür iletişimin gereğine 
inanan işletmelerin yöneticileri dahi, istenen ilgiyi pek göstereme
mektedirler. Bunun başlıca nedenleri ise, 

i. Günmüzün büyk, karmaşık yapıya sahip işletmelerinde aşa
malar sırasına ve yetke (otorite) ve özen gösterilmesi, işgörenler 
arasındaki ilişkiyi biçimselleştirmekte ve bu durumda astlar so
runlarını rahatlıkla üstleriyle görüşememektedirler. Başka deyişle, 
işletmelerin büyümesi ast-üst ilişkilerinin yüz yüze yapılmasını 

bir noktada engellemektedir. 

ii. Yukarıdan aşağıya doğru iletişimde yöneticilerin işletmede 
görevli astlarla istedikleri zaman ilişki kurup iletişimi sağlama yet
kilerinin bulunmasına karşın astların böyle bir yetkisi yoktur. 

iii. Yöneticiler astlarının sorunlarını dinlerken onlara ilgisiz 
kalmaları, sabırsız davranmalarını ve bunu açıkca belli etmeleri 
özellikle gelecekte astariyle aralarında iletişim sorununu çözümle
yemeyecek durumların çıkmasına yol açabilirler. 

iv. İnsanların eleştirilmeyi sevmeyen tabiatları nedeniyle, yö
neticiler çoğu kez bu duygularının etkisiyle dürüst astlarının eleş
tirilerini dinlemeyip özellikle yükselme amacından başka düşünce
si olmayan (bu yolda her şeyi göze alabilen) dürüst olmayan astla
rının bilgi ve önerilerini diğerlerininkine yeğ tutarlar. 

İşte bu veya buna benzer etkenler, aşağıdan yukarıya doğru 
iletişimi engelleyen etkenlerin başlıcaları arasında sayılabilir. 
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b. Yatay Boyutlu iletişim 

Dikey boyutlu iletişim dışında işletmede bir de, yatay boyut
lu iletişimden söz edilebilir. Buna göre yatay boyutlu iletişim: iş
letmede eşit düzeylerdeki orunlarda bulunan kişiler veya gruplar 
arasındaki bilgi, haber ve danışma alışverişidir diye tanımlanabilir. 

Bu tür iletişimle her işletmede karşılaşılabilir. Çoğunlukla bi
çimselolmayan iletişim yönteminde karşımıza çıkar. 

Yatay boyutlu iletişimin işletmeye sağladığı yararları şöyle
ce sıralamamız olurludur: 

i. Haber ve bilgiler daha az değişikliğe uğradığı gibi, işler da
ha süratle yapılır. 

ii. işletmelerde aynı düzeydeki kişiler arasında psikolojik des
tek sağlar. 

iii. Aynı odada çalışan kişiler aynı bilgi, duygu ve sorunlarla 
karşı karşıyadırlar. Çoğu kez diğer düzeylerle ilişki kurma
dan aynı düzeydeki arkadaşlariyle görüşerek karşılaştıkla
rı sorunları çözümlerler ve gereksinmelerini giderirler. 

iv. işgörenlerin yürek güçlerini arttırır, işletmede dayanışma 
ve birlik ruhunu geliştirir. 

v. işletmenin verimliliğini arttırır. 

İşletmelerde iletişimin Yaradan 

İşletmeler iletişim sayesinde işletmedeki işlerin işgörenlere hem 
üst düzey yönetimini belirlediği koşullara (standartlara) uygun 
olarak yapılmasına ve hem de, işgörenlerin yürek güçlerinin arttı
rılmasına yardımcı bir unsur olmaktadır. 

Kuşkusuz bu unsur, işletmelerde işlerin iyi, düzenli yürütül
mesine ve verimliliğin artmasına yardım eden en büyük etkenler 
arasında sayılabilir. 

Aksi halde, işi bildiği halde o işi yapmak için istek duyma
yan işgörenler, işletmeler arası rekabetin fazla olduğu bir ortamda 
pek tutunamayacaklardır. Buna karşın iş yapma isteği olduğu hal
de ne yapacağını, nasıl yapacağını ve ne zaman yapacağını bilme
yen işgörenler de enerjilerini ve zamanlarını boş yere harcamış 
olacaklardır. 
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Buna göre, acaba iletişim yoluyle işletmelerde, işgörenler ara
sında, işe karşı bir istek nasıl uyandırılabilir? Bu sorunun yanıtı 
şöylece sıralanabilir: 

a. İşgörenlere içinde bulundukları sosyal çevre ve bu çevreye 
ilişkin ve haberler verilebilir. Ayrıca işletmedeki tüm işgö
renler arasında orun farkı gözetmeksizin sosyal ilişkiler ge
liştirilebilir. 

b. İşgörenlere çalıştıkları işletmenin toplumdaki yeri ve öne
mi ile ilgili bilgiler verilebilir. Böylece işgörenlere üyesi bu
lundukları bir işletmenin amacını, prensiplerini ve topluma 
sağladığı yararları öğrenerek yürek güçleri arttırılmış olur. 

c. İşgörenlerin çalıştıkları işletmede gördükleri işlevlere iliş
kin bilgileri geliştirilebilir. Böylece teknik bilgileri geliştiri
len işgörenler arasında daha kolay bir işbirliği sağlanarak 
işletmenin ekonomik ve teknik sorunlarını daha iyi anlaya
bilmeleri sağlanabilir. 

Sonuç olarak diyebilirizki, işletmelerde iyi bir iletişim düzeni 
kurarak: 

a. Buyruk ve yönergeleri iş görenlere gerektiğ'i şekil ve zamanda 
ileterek, işletmedeki işlerin üst düzey yönetimince saptan
mış koşullara (standartlara) uygun olarak yapılması sağla
nabilir. 

b. İşgörenlere gerekli bilgi ve haberleri, yerinde zamanında ve 
tam olarak ileterek, onlarda işbirliği ve çalışma isteği uyan
dırılabilir. Bu da kuşkusuz genelolarak işletmenin olumlu 
yönde verimliliğinin artmasını ve gelişimini etkiliyebilir. 

c. İşletmedeki işgörenlerin hem teknik ve hem de sosyal ba
kımdan geliştirilmeleri sağlandığında, çevresi ve özellikle 
çalıştığı işyeri için daha yararlı olacağı söylenebilir. 

İŞLETMELERİN İLETİşİMLE İLGİLİ SORUNLARI 

İletişim işi (daha önce de belirtildiği gibi) bazı simgeler 
kullanmak süretiyle yapılmaktadır. Bu simgeler çoğu kez, 
kulanılış yeri ve zamanına göre olduğu gibi, kişilere göre de değişik 
şekillerde yorumlana,bilir. Çünkü her kişinin bilgi düzeyi, yaşam 
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düzeyi ve düşünüş şekli aynı değildir. İşletmelerde haberler çoğun
lukla bir amaca erişebilmek için kullanılan bir araçtır. Ancak şu
rası unutulmamalıdır ki, insanların çoğunun his tarafı çok kuvvet
lidir. Bu nedenle, kişilerin psikolojik durumlarını da gözönüne ala
rak, çeşitli tip haberleri ne şekilde yorumlayacaklarını önceden dü
şünmekte yarar vardır. 

Buna göre diyebiliriz ki, iletişim işlevi teknik olmaktan 
öte sosyal bir sorun niteliği taşımaktadır. Bu nedenle ileti
şimin en iyi bir şekilde işletmede yürütülebilmesi için kişiler ara
sında karşılıklı iyi niyet,ve itimat zorunludur. 

İletişimin büyük bir bölümü konuşarak yapılmaktadır. Yöne
tici düzeyindeki kişiler yapılmasını istedikleri işlerin büyük bir 
bölümünü astlarına veya ilgili kişilere sözlü olarak bildirirler. Bu 
nedenle de yönetim düzeyindeki kişilerin iletişim işlevini amaca en 
uygun olacak şekilde yapmaları gerekir. Ancak uygulamada emir 
ve yönerge verme durumunda bulunan pek çok yöneticinin bu ko
nuda oldukça yetersiz kaldıkları görülmektedir. Bu işlev her şey
den evvel konuşma yeteneği ile yakından ilgilidir. Kişi (yönetici) 
konuşurken ne amaçla konuştuğunu, neyi karşısındakine iletmek 
istediğini bilmelidir. Ses tonu, hareket şekli ve iyi bir düzenleme vb. 
ise ancak ulaşmada ikincil roloynayacak unsurlardır. 

YÖNETİCİLERİN ASTLARINA EMİR VERİRKEN DİKKAT 
ETMELERİ GEREKLİ NOKTALAR 

Hangi düzeyde olursa olsun yöneticilerin, astlarına verdikleri 
emirlerin gerektiği şekilde, amaca uygun olarak yerine getirilebil
mesi için bazı noktalara dikkat etmelerinde yarar vardır. Şöyle ki : 

a. Gerek bilgi gerekse emir verme durumunda, bilgi veya em
rin iyi bir şekilde anlaşılmasını sağlayacak şekilde önceden 
hazırlanılması gereklidir. 

b. Emri yerine getirecek kişinin (ast'ın), bu emri yerine geti
rebilmesi için gerekli araçlara sahip olup olmadığının denet
lenmesi gereklidir. 
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c. Emrin tam olarak yerine getirilmesinde emrin veriliş şekli 
de önemlidir. Çoğunlukla ast'lar kendilerine emir verilme
sinden hoşlanmazlar. Bu nedenle yönetici emri veriken 



astın görüş ve düşünce şeklini de göz önünde bulundura
rak ve de o işin ne için yapılması gerektiğini açıklayarak 
emri vermesinde yarar vardır. 

SONUÇ 

Sonuç olarak diyebiliriz ki, günümüzde iletişim, işletmelerde 
modern yönetimin en önemli unsurları arasında yer almaktadır. 

İletişim, işletmelerin yaşamlarını sürdürmesinde temeli oluş
turan ve işletmelerin türlü bölümleri arasında ilişkilerin kurulma
sını sağlayan bir alt sistemdir. Her yöneticinin yararlanması gere
ken yönetim araçları arasında yer alır. Bu araç iyi kullanıldığı öl
çüde yöneticiler başarıya ulaşmış ve işletmelerinin amaçlarını ger
çekleştirme yoluna girmiş olacaklardır. Çünkü, işletmelerde yöne
tim düzeylerinde görev yapanların en uygun ve doğru kararları 
alabilmeleri, geniş çapta iletişimi e ilgilidir. İşletme içi ve dışı olay 
ve bilgilerin toplanması, buna bağlı olarak plan ve programların 
yapılabilmesi ancak işletmelerde iyi iletişim sisteminin varlığına 
bağlıdır. 
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