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Ozet

Orgiitsel iletisim, rgiitlerde isbirligi, koordinasyon ve kontrol islevini yerine getiren
orgiitsel ve yonetsel yapinin en dnemli 6gelerinden bir tanesidir. Dinamik bir varlik olan
orgiitler, kendine 6zgii islevleri gergeklestirebilmek i¢in hem 6rgiit icerisine hem de 6rgiit
digina yonelik etkili bir iletisime ihtiyag duymaktadir. Ciinkii etkin bir iletisim, orgiitsel
davranigin tiim yonlerini fiilen etkilemektedir.

Bu baglamda ¢alismada 6ncelikle iletisim kavrami, orgiitsel iletisim, orgiitsel iletisim
yontemleri ve sorunlari iizerinde durulmaktadir. Daha sonra ise saglik Orgiitlerinde
yapilan arastirma bulgularina yer verilerek bir degerlendirmeye gidilmektedir.

Anahtar Kelimeler: iletisim, Orgiitsel iletisim, Iletisim Sorunlar1

Abstract

Organizational communication is one of the the most essential parts of the
communicative and administrative structure undertaking the communication, cooperation,
coordination and control function. Being dynamic aspect, the organization requires to be
effective both inside and outside communication to achive its own functions. Because
effective communication affects all sides of organizational behavior.

In this aspect, first of all communication concept, organizational communication,
methods and problems have been focused. Later, the assessment composed of
organizational communication methods data about health organizations will be dealt with.

Keywords: Communication, Organizational Communication, Communication
problems
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1.GIRIS

Iletisim orgiitte yer alan en 6nemli siireclerden birisidir. Birey grup ve
orgiitsel performans {izerinde biiyiik etkileri bulunmaktadir. Bir orgiitiin
etkinligi temel olarak iyi bir yonetim gerektirdigi kadar iyi bir iletigime
de baglidir. Bir organizasyonda gerek grup iiyeleri arasinda, gerekse diger
orgiitsel iiyeler ve gruplarla bagarili bir iletisim kurulmasi halinde ancak
basariya ulasilabilir ve yiiksek performans elde edilebilir. Benzer bir
sekilde bireysel 6grenme, motivasyon ve mesleki tatmin de etkili bir
iletisime baghdir. Bireyler ne kadar yetenekli ve yiiksek performans
gbsterme egilimine sahip olursa olsun eger Orgiitte iletisim sorunlari s6z
konusu ise, orgilit igerisinde bireylerin ya da gruplarin etkin olmalari
engellenebilir (George ve Jones, 1999: 446—447). Ciinkii etkili bir
iletisim, bir orgiitiin etkin ve etkili bir sekilde ¢aligmasina yardimei olan
en 6nemli temel faktorlerden birisidir.

Glinlimiizde orgiitler giderek karmasik bir hal alirken onu olusturan
bireyler de cesitli agilardan karmasik bir yapiya sahip olarak karsimiza
cikmaktadir. Bireysel ve orgiitsel karmasik yapi, birbirleri ile ancak etkili
bir orgiitsel iletisim sayesinde uyumlu ve sistemli bir sekilde biitiinliik
olusturabilir. Bir bakima “orgiitsel unsurlar arasindaki dayanisma ve
koordinasyon, bireyler arasindaki uyum ve iyi iligkilere temel olusturan
iletisimle” (Halis, 2000:218) miimkiindiir denilebilir. Ciinkii orgiitsel
iletisim, bireye ve orgiite bilgi saglamak, bireyleri motive etmek, bireysel
ve oOrgiitsel cabalar1 kontrol ve koordine etmek gibi islevleri listlenerek;
orgiit iiyeleri ve yoneticileri arasinda ortak bir anlayigin olusmasina
zemin hazirlayarak orgiitsel amaglara ulasma konusunda isbirligi roliinii
iistlenmektedir.

Iletisimin birey, grup ve orgiitsel etkinlik iizerindeki etkisi dikkate
alimdiginda, bu ¢aligmada oncelikle iletisim kavrami, orgiitsel iletigim,
orgiitsel iletisim yontemleri ve sorunlari iizerinde durulmaktadir. Daha
sonra ise aragtirma bulgularma yer verilerek bir degerlendirmeye
gidilmektedir.

2.ILETiSIM KAVRAMI VE TANIMI

Iletisim, insanlar1 birbirine baglayan ve onlarin sosyal bir grup halinde
ve ahenkli bir sekilde g¢aligmalarini temin eden bir bag olarak ifade
edilmektedir. “Birey ile birey, birey-grup, birey-toplum, grup ile grup,
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grup-toplum ve toplumlar arasindaki diizenlenmis yasayis amaglari
yoniindeki kargilikln iligki, etkilesimi igermektedir”(Askun, 1989: 24). Bu
baglamda ortak bir amaci gergeklestirmek icin bir araya gelen biitiin grup
ve Orgiitler i¢in iletisimin ge¢miste oldugu gibi giiniimiizde de yasamsal
bir 6neme sahip oldugu sdylenebilir. Ciinkii iletisim bireyin yasaminin
ayrilmaz ve vazgecilmez bir pargasi oldugu gibi orgiitlerin de iletigimsiz
olarak varliklarin1 devam ettirmelerinin olanaksiz oldugu goriilmektedir.
Biitiin topluluk faaliyetlerinde, belirli bir o6rgiitin kurulmasinda,
faaliyetlerin uyumlastirilmasi, islerin yiiriitiilmesi (Akinci, 1998:111) ile
bireysel ve orgiitsel amaglarin koordinasyon ve kontroliinde etkin bir
iletisime gereksinim duyulmaktadir.

Bu baglamda iletisim, bireyin 6z benliginde-i¢ diinyasinda baglayan
bireyler arasi, gruplar ve orgiitler genelinde, kitlesel bicimde ve
teknolojik diizeylerde olmak iizere yasamin tiim alanlarinda karsimiza
cikan bir olgu konumundadir (Giiriiz ve Yaylaci, 2004: 46). Bu durum
iletisim konusunda ¢esitli modellerin olusturulmasma ve cesitli iletisim
tanimlariin yapilmasina yol agmis ve hala da agmaktadir. Bu sebeple de
iletisim kavraminin anlam ve kapsami lizerinde heniiz bir goriis birligine

13 EE T3

ulasgilamamis olunup iletisimin “ aktarim”, “davranig”, * etkilesim” ve
“anlam Uretimi ve paylasimi” boyutlarinda tanimlarina rastlamak

mumkiindir.

[letisimin tanimlayic1 6zelliklerinden ilki diger insanlara bilgi, duygu
ve diisiince aktarimidir. Bagka bir ifadeyle, iletisim, bilgi, fikir, duygu ve
diistinceleri kapsayan anlamlarin semboller aracilifiyla vericiden aliciya
aktarildig1 bir siire¢ olarak ifade edilmektedir (Gokge, 2002: 32; Halis,
2000:218).

Ancak bilginin, duygunun ya da diislincenin basit bir sekilde
paylasgilmasi iletisimin olusmasi igin yeterli degildir (Bkz. Gokge, 2002).
Iletisimin ikinci 6zelligi ortak bir anlayistir. Her seyden once verici ve
alic1 bu ortak anlayisa ulagsmak zorundadir. Bir bilginin ya da diisiincenin
ne anlama geldigi konusunda insanlarin ortak bir goriise sahip olmasi
gerekir. Ornegin orgiit icerisinde herhangi bir konuda ortak bir anlayisin
olmamasi hem {iyelerin ve hem de yoneticilerin etkinligini azaltmaktadir.
Ciinkii bu durumda bir iletisim s6z konusu olmamaktadir.

Dolayisiyla iletisim, “bireyin baska bir bireye yaptigi her hangi bir
etki olmasinin 6tesinde bir paylagsma eylemidir” (Uztug, 2003: 95). Bagka
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bir ifade ile iletisim, giinliik dilde ve ¢ogu bilimsel ¢alismalarda yaygin
sekilde kullanildig1 gibi, bir anlamin ya da bilginin aktarilmas: siireci
degildir. Iletisim anlamlarm “ortak paylasimdir” buradaki “ortak”
sOzciigii, aktarilan sey degil, 6zellikle karsilikli olarak kabul edilen anlam
yapisidir (Gokge, 2002;83-84). Anlamlarin ortak paylasimi, bireylerin
birbirleri ile aynmi fikirde olmalar1 gerektigi anlamimna gelmez. Bunun
anlami bir bireyin baska bir birey ya da grup tarafindan kendisine ne
anlatilmaya calistigina iliskin dogru bir fikre sahip olmasidir. Orgiit
icerisindeki ilgili taraflarin kendilerine aktarilan bilginin ne anlama
geldigi konusunda agik bir fikre sahip olmalari durumunda etkin bir
iletisim gerceklesir. Bireyler kendilerine ulasan bilginin ne anlama
geldigi konusunda ¢ok emin degillerse bu durumda etkin bir iletigimden
s0z etmek miimkiin degildir.

3. ORGUTSEL iLETIiSiM

Biitiin toplumsal etkilesimler iletisimi icermektedir. Etkilesimin
olmadig1 yerlerde orgiitlerden ya da gruplardan séz edilememektedir.
Ciinkii etkilesim ve iletisim oOrglitlerin can damari konumundadir
(Yildirim vd. 1996:179). Zoga’nin da ifade ettigi gibi iletisim sistemi,
“bir Orgiitli, insan viicudunun sinir sistemi gibi saran bir yapidir”
(Sabuncuoglu, 1974:141). Orgiitler de tipki canlilar gibi varliklarimi
siirdiirebilmek i¢in i¢c ve dis cevre ile etkili bir iletisim kurmak
zorundadir. Gliniimiiziin belirsiz ve rekabetci ortaminda orgiitler sadece
orgiit ici igbirligi ve ortak goriis saglama cabasinda degildirler. Ayrica
cevreden aldiklart bilgilerle dis ¢evre sartlarina uyum saglayabilme
cabasi icerisindedirler. Iletisimin temel islevinin de uyumlastirma ve es
glidim oldugu diislintlirse, gerek Orgiit ici uyum, ortak goriis ve
koordinasyon saglama, gerekse oOrgiit dis1 adaptasyon ve bilgi giris-
cikisina yonelik faaliyetlerdeki basart etkin bir oOrglitsel iletisimde
saklidir. Bu baglamda orgiitlerde iletisimin Oneminin giderek arttigi
sOylenebilir.

Orgiitlerin giderek biiyiimesi ve yonetimlerinin karmasiklasmasi,
uzmanlagmanin artmasi, teknolojik gelismelerin hizla artmasi orgiitlerde
iletisimin Onemini arttiran baslica faktorler arasinda yer almaktadir
(Arslan ve Arslan, 2003:145). Bu gelismeler ayn1 zamanda bilgiye
duyulan ihtiyaci arttirmistir. Gerek bireylerin gerekse orgiitlerin ihtiyact
olan bilgi, ¢evre ile uyumlu etkilesimin olusturulmasinda 6nemli bir role
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sahiptir. Bilginin paylasimi etkilesimin temelidir. Hem bireyler hem de
orgiitler cevreleriyle iligki kurabilmek ve gelismeleri takip edebilmek igin
bilgi aligverisinde bulunmaktadirlar (Giiriiz ve Yaylaci, 2004:49).
Orgiitsel iletisimin bilgi saglama islevi her seyden dnce su noktalarda
daha da 6nem arz etmektedir;

e Yoneticilerin dogru ve zamaninda karar almasini saglama,

e Alt-iist arasindaki otorite iligkisinden kaynaklanan emirlerin
eksiksiz yerine getirilmesini saglama,

e Orgiite yeni giren bir iiyenin 6rgiite uyumunu saglamadir.

Ornegin saglikli karar verebilmek igin dogu bilgiye ihtiyag vardir. Bu
durum ancak etkin bir iletisimle saglanabilir. Diger taraftan orgiite yeni
iye olan birey Orgiitsel ve bireysel davranigi yonlendiren kurum
kiiltiirinii de bilgi alis verisi ile 6grenebilir. Boylece yeni iiye Orgiitiin
oncelikleri, davranig kaliplari, amaglari, vizyonu vb. neler oldugunu
orgiitsel iletisim sayesinde Ogrenmektedir. Calisanlarin sorumluluk
alanlari, islerin nasil, ne zaman ve nerede yapilacagi ve orgiitsel statiiye
bagh olarak kimden hangi roliin beklendigi, etkin bir orgiitsel iletisimle
ogrenilebilir. Iletisim, orgiitin dikkatini basarilmasi gereken orgiitsel
amaglar {izerinde toplamaktadir. Orgiit; iiyelerinin kendilerine diisen
gorevleri yerine getirmeleri i¢in gerekli bilgileri verir, onlart motive eder,
calisanlarin Orgiite katkida bulunmalarim1i ve bu katkilarin amaca
yonlendirilmesini saglar (Yildirrm vd., 1996: 179). Bu durum is
tatminini, orgiitsel baglilik diizeyini ve sorumluluk alma egilimini olumlu
yonde etkiler.

Diger taraftan “orgiitsel imaj” ile iletisim arasinda bir bagin oldugu da
bilinen bir gergektir. Nasil ki politikacilar kigisel imajlarimi olusturmak,
kuvvetlendirmek ve yenilemek i¢in kitlesel iletisime 6nem veriyorlarsa,
ayni sekilde orgiitlerde hem oOrgiit i¢i hem de dis ¢evrede olumlu bir imaj
olusturmak ve bunun siirekliligini saglamak icin orgiitsel iletisime énem
vermek zorundadirlar.

4. ORGUTSEL ILETISIM AMACLARI

Dinamik bir varlik olan orgiitler kendine 06zgii islevleri
gerceklestirebilmek i¢in hem Orgiit igerisine hem de drgiit disina yonelik
etkili bir iletigime ihtiyag duymaktadir. Bu agidan bakildiginda orgiitsel



102 Siileyman KARAGOR - Ali SAHIN

iletisimi sadece oOrgiit igerisine yoOnelik bir olgu olarak degerlendirmek
dogru degildir. Orgiitsel amaglarin basarilmasi etkin bir iletisime baghdir.
Amagclar hem i¢ hem de dis gevreye gore farklilik arz edeceginden
orgiitsel iletisimin amacinin ¢ok fazla oldugu séylenebilir.

Ancak Akmci’nin da ifade ettigi lizere oOrgiitsel iletisimin asil amaci
“orgiitsel amaglarin  basarilmasidir”(1998: 113). Orgiitsel amaglarin
basarilmasi, orgiitte is birliginin, ekip calismasinin, kolektif ruhun, biz
duygusunun ve dayanmigmanin olusumu engelleyen orgiit i¢i ve dist
faktorleri ortadan kaldirabilecek nitelikte etkili bir orgiitsel iletisimin
gerceklesmesine baghidir. So6zii edilen orgiitsel iletisimin amaglart su
sekilde 6zetlenebilir (Akinct, 1998:121-122; Arslan ve Arslan, 2003:146;
Jefkins, 1992: 155183 Aktaran Giiriiz vd. 1998: 24-26 ve Giirgen, 1997:
37-38; Paksoy, 2001: 51):

e Orgiitsel politika ve kararlarin orgiit iiyelerine duyurulmasi ve
anlatilmasi, orgiitte dedikodu ve sdylentilerin Oniinii keserek {iye ve
oOrgiit biitlinlesmesi saglanmaktadir.

e Orgiitiin biitcesi, gelirleri, faaliyetleri ve projelerinin ilgililere
duyurulmasi orgiitiin taninmasina ve orgiite glivenin saglanmasina
zemin hazirlamaktadir.

e Yeni teknoloji ve yOnetim anlayiga iligkin bilgiler ilgili taraflara
aktarilarak bunlara uyum saglanmasi hedeflenmektedir.

e s giivenligine yonelik bilgilerin devamli tekrar edilmesi iiyelerin is
giivenligine iligkin tedbirleri almalarina imkan vermektedir.

e Orgiitle iliskisi bulunan kimselere siirekli bilgi verilerek orgiit
icerisinde bir aile ortaminin ve danismanin yaratilmasi, dostluk,
baglilik ve sevgi iligkilerinin gelistirilmesine olanak saglamaktadir.

e Orgiitiin faaliyet alanlarina iliskin her tiirli mevzuat, Orgiit
tyelerine duyurularak bu konudaki olasi hatalarin Oniine
gecilmektedir.

e Orgiit iiyelerinin orgiitsel amaclara yonelik olarak giidiilenmesi
saglanmaktadir.

e Yonetenler ve yonetilenler (ast-list) arasindaki iki yonlii karsilikli
iletisim 6zendirilmektedir.
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e Uyeleri gelecege iliskin beklentiler, ilerleme olanaklari, iicret ve
odiillendirme vb. konularda bilgilendirilmektedir.

e Gorevlerinin ne oldugu, nasil, ne zaman ve nerede yapilacagi
konusunda iiyeler bilgilendirilmektedir.

e FEtkili kararlarin alinabilmesi, esgiidiimiin saglanabilmesi ve
kontrollerin yapilabilmesine katki saglamaktadir.

e Orgiitsel sorunlarin agiga ¢itkmasina yardimei olmaktir.
5. ORGUTSEL iLETIiSiM KANALLARI

Orgiitsel iletisim drgiitiin yapisina gore bicimsel ve bigimsel olmayan
iki iletisim sisteminden olusmaktadir (Giiriiz ve Yaylaci, 2004: 53).
Bagka bir ifadeyle, orgiitsel iletisim, orgiit iginde ¢esitli bolimler ya da
kisiler arasinda isleyen iligkiler ya 6nceden belirlenmis bigimsel kanallar
ya da Onceden kestirilemeyen dogal kanallar  vasitasiyla
gerceklesmektedir. Bigimsel kanallar genellikle 6rgiit planlarinda agikga
yer almaktadir (Arslan ve Arslan, 2003.147). Bicimsel iletigsim sistemi,
orgiitiin hiyerarsik yapist ile ilgili ve ¢evre ile bilgi akisini saglayan
kanallar gosterirken, bi¢imsel olmayan iletisim ise, Orgiitlerde olusan
dogal gruplarin- arkadas, aile vb. gereksinimlerini karsilamak tizere
isleyen ve kisisel iliskilere dayanan Orgiitsel iletisim kanallarini
gostermektedir (Giiriiz ve Yaylaci, 2004: 53). Bu kanallar her orgiitte az
ya da ¢cok ama mutlaka bulunmaktadir.

Bi¢imsel olmayan iletisim kanallari, kaginilmaz iligkilerden dogan,
bireyin dogasi nedeniyle her orgiit ve grup igerisinde ¢esitli duygu,
diisiince, gelenek, yargt ve sosyal giiglerle beslenen sOylenti ve
dedikodularla yayilan haberleri igermektedir. Bicimsel iletisim kanallar1,
dikey (yukaridan asagiya ve asagidan yukariya) yatay ve disa agilan
kanallardan olusmaktadir. Bu kanallar yazili, sozlii ve gorsel-isitsel
araglardan olustugu gibi bunlarin farkli bigimde birlesimi seklinde de
goriilebilir (Sabuncuoglu, 1974:142-143). Orgiit ici ve dis gevreye
yonelik bu iletisim araglar1 sunlardir (Giiriz vd., 1998:27-28; Giiriiz ve
Yaylaci, 2004:54; Sabuncuoglu, 1974:142; Paksoy, 2001:88-89): Orgiit
Dergisi - Gazetesi, Duyuru Panolari, Kapali Devre Televizyon, Ticari
Televizyon ve Radyolar, Mektuplar, Biiltenler, Raporlar, Yillik Raporlar,
Telefon, Karsilikli Konusma, Toplanti, Yillik Toplanti, Filimler, Personel
Yayinlari, Slayt Sunumlari, Personel Tavsiye Toplantilari, Egitici
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Kurslar, Konferanslar, Seminerler, Fuar , Gezi, Sergiler, Panel, Faks,
Teleks, Bilgisayar Aglaridir.

6. ORGUTSEL IiLETiSIMDE KARSILASILAN ENGELLER

Orgiitsel iletisim, orgiitlerde isbirligi, koordinasyon ve kontrol islevini
yerine getiren Orgiitsel ve yonetsel yapmin en onemli 6gelerinden bir
tanesidir. Bu 6genin uygulamada tam olarak igledigi sdylenemez. Eger
orgiitlerde arzu edilen diizeyde etkili bir iletisim s6z konusu olsaydi,
orgiitsel catigmalar ve oOrgilitsel basarisizliklarla karsilasilmasi miimkiin
olmayabilirdi. Bugiin bir¢cok orgiitiin basarisizligindan ya da orgiitlerde
meydana gelen catismalardan s6z edilmektedir. Bunun temelinde
iletisimsizlik yatmaktadir. Ciinkii etkili bir iletisimin olugmasini
engelleyen hem orgiit i¢i hem de orgiit dis1 birgok faktor séz konusudur.
Orgiitsel iletisimi olumsuz yonde etkileyen faktorler arasinda genel
olarak mesajin igerigi, alicinin yapist ve iletisimde kullanilan dil vb.
unsurlar adlandirlabilir (Bkz. Gokge, 2002:147). Alicinin yapisindan
kaynaklanan sorun, ayni zamanda kaynak ile alict arasindaki farklilig
ifade etmektedir. Bu farkliligin neden oldugu iletisim engelleri su sekilde
siralanmaktadir (Tutar ve Yilmaz, 2002: 69 aktaran Uztug, 2003:195) ;

e Insanlarin iletisim ihtiyaglarinin farkinda olmamalari,
e Insanlarin iletisimin ne oldugunu tam olarak kavrayamamalari,
e lletisimin ne kadar énemli oldugunun farkinda olmamalar,

e insanlarin etkin iletisim yontemlerini bilmemeleri ve iletisim
kurmakta zorlanmalari,

e lletisim bir yetenek isidir. iletisim i¢in gerekli yetenek ve beceriden
yoksun olmak iletisim sorununa yol agmaktadir.

Bunlarin diginda bir iletisim siirecinin etkin bir bi¢imde islemesine
engel olan faktorlerin bir kismi fiziksel ve teknolojik nitelikte iken bir
kismi ise, sosyo-psikolojik ozelliktedir. Iletisim engelleri su sekilde
Ozetlenebilir (Bingdl, 1997: 287-288; Thayer, 1991: 243; Sabuncuoglu,
1974: 157-159; Geng, 1998: 165; Ozgiiven, 1975: 193; Gokge, 2002:
147-156);

o Kisisel engeller,

¢ Fiziksel ve teknik engeller,
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¢ Dil engelleri,

e Statiiden kaynaklanan engeller,

e Zaman engeli,

e Sosyo- kiiltiirel ve psikolojik engellerdir.

Kisisel Engeller: Kisisel engellerin basinda giiven ve giivensizlik
problemi gelmektedir. Alicinin, mesaji génderen kaynaga kars1 bir giiveni
yoksa gonderilen mesaji degistirebilir ya da ihmal edebilir. Bagka bir
ifadeyle, kaynak ve alicinin kisilikleri, birbirlerine karst tutumlari,
inanglari, giivenleri, onyargilar1 gonderilen mesajlarin farkli anlamlara
gelecek sekilde degerlendirilmesine ve dolayisiyla yanlis anlasilmalara
neden olmaktadir. Bilindigi gibi gerek kaynak ve gerekse alicinin
amaglari, ihtiraslari, tutkulari, kiltiir diizeyleri, beklentileri, hisleri, deger
yargilari, aliskanliklar1 ve zevkleri birbirinden farklidir. Bu farkliliklar,
mesaj olustururken ve mesaj algilanirken dikkat edilmedigi zaman bir
iletisim sorununa yol acabilmektedir.

Fiziksel ve Teknik Engeller: Bu engellerin basinda c¢evresel
faktorlerden kaynaklanan giiriilti ve iletisim kanallarindaki teknik
bozukluklar gelmektedir.

Dil Engelleri: lletisimde karsilasilan en énemli engellerden birisi de
dil ve terminoloji giigliikleri veya yetersizliklerinden dogmaktadir. Bir
dilin igerdigi kelimelerin bazen birden ¢ok anlam tasidig1 ve bunlarin
birbirleri ile hi¢ ilgisi olmadigi goriilmektedir. Farkli anlamlar tagiyan
kelimelerin alic1 tarafindan hi¢ bilinmemesi ya da kendi tecriibesine bagh
olarak ona degisik bir anlam yiiklemesi iletisim sorununa yol agmaktadir.
Diger taraftan toplumlar gelistikce uzmanlagsmalar da artmaktadir.
Uzmanlik alanlan teknik bir dili gerektirmektedir. Bu teknik dil ancak o
alanda uzman olan bireyler tarafindan anlasilabilmektedir. Bu diller
uzmanlik alan1 diginda kalan bireyler tarafindan anlagilamamaktadir.
Ornegin hasta-doktor iliskilerinde genelde iletisim sorunu yasanmaktadir.
Ciinkii hasta bireyler ya da onlarin yakinlari ne hastaligin ne oldugunu ne
de ilag prospektiisiinde yazilanlar1 anlayabilecek durumdadirlar.

Statiiden Kaynaklanan Engeller: Merkeziyetgi ve asirt hiyerarsik
yapili Orgiitlerde ast-list arasinda iletisim kopuklugu s6z konusu
olabilmektedir. Bu gibi orgiitlerde iletisim akisi genelde yukaridan
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asagiya dogrudur. Bunun dogal sonucu olarak da astlarin iistlere ulagmasi
zordur. Bunun disinda astlar asagidan yukariya dogru olan iletisime,
iistlerinin itibar etmeyecegi, ilgisiz kalacagi ya da sorunlarina ve
sikdyetlerine bir ¢ozlim getirilemeyecegi gibi diislincelerle pek meyilli
degildirler. Diger taraftan statii ve buna bagli rollerin astlar ve istleri
tarafindan farkli sekilde tanimlanmasi ve zamana ve ortama gore
statiideki farkliliklarin dikkate alinmamasi da bir sorun olusturmaktadir.

Zaman Engeli: Zaman engeli ile ilgili iletisim sorunu iki a¢idan
degerlendirilebilir. Birincisi, kaynagi dinlemek igin yeterli vakit
ayiramamaktir. Bu durumda alict kaynagin anlatmak istedigi seyleri tam
olarak algilayamamaktadir. Iletisimde karsidaki insan1, kaynagi dinlemek
ona verilen degeri ifade emektedir. Eger kaynak alici tarafindan tam
olarak dinlendigine ve anlasildigina inanirsa iki birey arasinda pozitif bir
etkilesim olugmaktadir.

Zaman engeline iligkin karsilagilan ikinci sorun ise kaynagin dogrudan
alici tarafindan degil de aracit bir kisi tarafindan dinlenmesidir. Bu
durumda aract kisi kaynak tarafindan iletilen mesaji kendine gore
algilayip ona bir anlam verecektir. Asil alici konumunda olan kisi de
aktarict tarafindan kodlanan ve anlamlandirilan mesajlart yeniden
anlamlandiracaktir. Boylece ilk mesajin igerigi bozulabilecek ve yanlis
davranis ya da tepkilere neden olabilecektir. Bu baglamda 6zellikle saglik
orgiitlerindeki asir1 is yiikii zamandan kaynaklanan engellere zemin
olusturmaktadir.

Sosyo-Kiiltiirel ve Psikolojik Engeller: Bu engeller “kisilik yapis1” ve
“dil” engelleri ile Ortiismektedir. Sosyo-kiiltiirel yapi, insanlarin
davranislarina, kisiliklerine, bilgi diizeyine, hiinerlerine, aliskanliklarina
ve iletisim yeteneklerine yon veren énemli faktorlerdendir. Insanlarin
icinde yasadigi ortam ve kiltirel degerler, kullandigi dile de
yansimaktadir. Bunun sonucu olarak kelimelere verilen anlamlarin
farklilagtig1 bir gercektir. Diger taraftan somut ve soyut diislinme ve
yorumlama da kiiltiirel yapiyla iliskilidir. Dolayisiyla iletisim kurmak
istenilen bireyin sosyo-kiiltiirel yapisina uygun kelimeler segmek
gerekmektedir.

Kaynak ve alicimin iletisim esnasindaki psikolojileri de etkili bir
iletisim acisindan ¢ok onemlidir. Ornegin alicinin i¢inde bulundugu
psikolojik durumu, kaynak hakkinda bir takim &nyargilart beraberinde
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getirebilir. Bu durum gonderilen mesajin ya hi¢ algilanmamasina ya da
bilerek yanlis anlamlandirilmasina neden olabilir. Bunlarin disinda 6rgiit
icerisinde yasanan gilic miicadeleleri ¢ok daha fazla bilgiye sahip olma
arzusuna yol agmaktadir. Giig elde etmek isteyen birey biitiin bilgileri
elinde bulundurarak baskalarma miimkiin oldugu kadar az bilgi aktarma
psikolojisiyle hareket etmektedir. Ayn1 sekilde orgiit igerisindeki giiclinii
korumak isteyen iist, astlara karsi bilgi aktarma konusunda cimri
davranmaktadir.

Iletisim engellerini biitiiniiyle ortadan kaldirmak miimkiin degildir.
Birey kendisinden kaynaklanan unsurlar1 yok etse bile, iradesi disinda
cevrede bir cok engelleyici faktér s6z konusudur. Evde, isyerinde,
carsida, pazarda, ulasim araglarinda kisaca giinlik yasantinin her
asamasinda ya yanlis anlasilmaktan ya da bir seyleri karsi tarafa
aktaramamaktan yakinilmaktadir. Bu durumda yapilabilecek en iyi sey
belki de engellerin kaginilmaz oldugunu bilmek ve neler olduklarinm
anlayarak tstesinden gelmenin yollarini aramaktir.

7. ARASTIRMANIN AMACI

Bu aragtirmanin temel amaci, saglik oOrgiitlerinde gorev yapan
yonetici, doktor ve saglik personelinin hastane ortaminda birbirleri ile
hangi kanallar1 kullanarak iletisim kurduklarini ve iletisim kurarken daha
cok hangi engelle karsilastiklarini kargilagtirmali olarak ortaya koymaktir.
Bagka bir ifadeyle, Yonetici kademesi ile ¢alisan grup arasinda kullanilan
kanallar ve karsilasilan iletisim engellerini algilamada aralarinda anlamli
bir farkin olup olmadigini belirlemektir.

8.ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirmamizda anket yoOntemi uygulanmistir. Anketin birinci
boliimiinde demografik 6zellikleri belirlemeye yonelik sorular yer alirken
ikinci kisminda ise, iletisim kurma kanallari ve iletisim engellerini
belirlemeye yonelik sorular bulunmaktadir. Hem kullanilan kanallar ve
hem de karsilagilan engellerden en 6nemli olarak goriilenlerin 1’den 5°¢
kadar siralanmasi istenmistir.

8.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Aragtirmada evren olarak saglik Orgiitleri secilmistir. Antalya SSK
Bolge Hastanesinden 104 ve Konya Numune Hastanesinden 88 Kkisi
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olmak {izere toplam 192 hastane c¢alisan1 (ydneticiler, doktorlar,
hemsireler ve memurlar) drneklem kapsamina alinmistir.

8.2. Arastirmamin Simirhliklar:

Bu aragtirma ve elde edilen veriler sadece Konya Numune Hastanesi
ve Antalya SSK Bolge Hastanesi ile smirlidir. Arastirma bulgular
orgiitsel iletisim agisindan yararlanilan mevcut iletisim kanallarinin en
cok hangileri oldugu ve en 6nemli iletisim engellerinin neler oldugunu
tespite yoneliktir.

8.3. Veriler ve Toplanmasi

Anket sorulart bir 6n denemeden gegtikten sonra Konya Numune
Hastanesi ve Antalya SSK Bolge Hastanesi yetkililerin izni ile dagitilip
ayni sekilde toplanmistir. Arastirmanin uygulanmasi 9—15 Mayis 2004
tarihleri arasinda yapilmistir.

8.4. Verileri Degerlendirme Teknigi

Anketin uygulanmas: ile elde edilen ham veriler SPSS 10,0
programina aktarilmigtir. Bu programdan yararlanilarak, aritmetik
ortalama, standart sapma, ylizde dagilimi gibi istatistiksel yontemler
kullanilmigtir. Ayrica yoneticiler ve ¢alisanlar arasinda kullanilan iletisim
kanallar1 ve karsilasilan engellerle ilgili olarak anlamli bir farkin olup
olmadigin1  dlgmeye yonelik olarak “Bagimsiz 1ki Grup t Testi”
uygulanmistir. Diger taraftan Orneklem kapsamima alinan ydnetici,
hemsire, doktor ve memurlar agisindan konu ile ilgili anlaml bir fark:
Olcmeye yonelik “ANOVA” testi de bu c¢alismada kullanilan
degerlendirme tekniklerinden birisidir.

9. ARASTIRMADA ELDE EDiLEN BULGULAR

Arastirmaya katilanlarin %56,3°1 erkek %43,8’1 bayandir. Bunlarin
ise, %23,4’lini yoneticiler, %76,6’sin1 ¢aligsanlar olusturmaktadir
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Tablo 1. Meslek Dagilimi
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Say1 Yiizdesi
'Y Onetici 45 234
Memur 62 32,3
IDoktor 24 12,5
Hemsire 61 31,8
Toplam 192 100,0

Ankete katilanlarin %23,4’0i yonetici, %32,3’i memur, %12,5’1
doktor ve %31,8’1 hemsiredir.

“Kurumunuzda Orgiitsel iletisim kanallarindan hangileri en ¢ok

kullaniltyor 6nem sirasina gore birden bese kadar siralayin” seklindeki

soruya verilen cevaplarda birinci, ikinci ve {igiincii sirada iletisim kurma

kanallar1 agisindan yoneticilerle c¢alisanlar arasinda anlamli bir fark

olmadigi goriilmektedir. Dordiincii ve besinci sirada yer alan iletisim

kurma kanallar arasinda ise iki grup arasinda anlamli bir farkin oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglar frekans ve yiizde dagilimi ile “t” testi
sonuclaria gore asagidaki tablolarda gosterilmektedir.

Tablo 2. ilk Sirada Yer Alan iletisim Kurma Yéntemi

Kurumdaki Say1 |YiizdesiLevene ve « t » testi
Goreviniz Sonuclari

'Yonetici  [Formal Raporlar ve Biiltenler 8 17,8 Sig=0,667) 0,05

Telefon 6 13,3

IElektronik Posta 1 2,2 P=0,354) 0,05

Toplant1 Yaparak 2 4,4

'Yiiz Yiize GOriisme 28 62,2 Anlaml1 bir fark

Toplam 45 100,0 yoktur.
Calisan Formal Raporlar ve Biiltenler 19 12,9

Notlar Mektuplar 8 5,4

Telefon 32 21,8

Toplant1 Yaparak 34 23,1

\Yiiz Yiize GOriisme 44 29,9

IDiger. 10 6,8

Toplam 147 100,0

Hem ydneticiler ve hem de ¢alisanlara gore hastane orgiitlerinde en

cok kullanilan en 6nemli iletisim kanal1 “yiiz yiize goriisme”dir.
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Tablo 3. ikinci Sirada Yer Alan Iletisim Kurma Yéntemi
Kurumdaki Say1 |YiizdesiLevene ve « t » testi|
Goreviniz Sonuclari
'Y Onetici Notlar Mektuplar 3 6,7 Sig =0,031> 0,05

Telefon 16 35,6

Toplant1 Yaparak 16 35,6 P=10,637> 0,05

'Yiiz Yiize GOriisme 10 22,2

Toplam 45 100,0 | Anlamli bir fark
Calisan IFormal Raporlar ve Biiltenler 8 5,4 yoktur

Notlar Mektuplar 11 7,5

Telefon 48 32,7

IElektronik Posta 3 2,0

Toplant1 Yaparak 33 22,4

'Yiz Yiize Goriisme 42 28,6

Diger 2 1,4

Toplam 147 100,0

Hastanelerde ikinci sira en ¢ok basvurulan iletisim kanali konusunda

iki grup arasinda ortak bir goriis hakimdir. Buna gore ikinci sirada yer

alan en Onemli iletisim kanali yoneticilere gore “telefon” ve “toplanti”

iken calisanlara gore de sadece “telefon”dur

Tablo 4. Ugiincii Sirada Yer Alan Iletisim Kurma Yéntemi

Kurumdaki Sayr |YiizdesiLevene ve « t » testi
Goreviniz Sonuclar:
Yonetici  [Formal Raporlar ve Biiltenler 3 6,7 | Sig=0,001<0,05

Notlar Mektuplar 6 13,3

Telefon 18 40,0 P=10,104> 0,05

Toplant1 Yaparak 18 40,0

Toplam 45 100,0 | Anlaml bir fark
Calisan IFormal Raporlar ve Biiltenler 15 10,2 yoktur.

Notlar Mektuplar 20 13,6

Telefon 34 23,1

IElektronik Posta 1 7

Toplant1 Yaparak 48 32,7

Yiiz Yiize Goriisme 26 17,7

IDiger 3 2,0

Toplam 147 100,0
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Yoneticiler tiglincii sirada yer alan ve en ¢ok bagvurulan iletisim
kanali konusunda, ikinci siradaki kanallar1 tekrar vurgulamiglardir.
Calisanlara gore ise, en ¢ok bagvurulan dgilincli kanal “toplanti
yapma”dir.

Tablo 5. Dérdiincii Sirada Yer Alan iletisim Kurma Yontemi

Kurumdaki Say1 |YiizdesiLevene ve « t » testi|
goreviniz Sonuglari

'Y Onetici IFormal Raporlar ve Biiltenler 9 20,0 | Sig=0,031<0,05
INotlar Mektuplar 23 51,1
Telefon 1 2,2 P=10,037< 0,05
IElektronik Posta 4 8,9
Toplant1 Yaparak 7 15,6 Anlamli bir fark
'Yiz Yiize Goriisme 1 2,2 vardir.
Toplam 45 100,0

Calisan IFormal Raporlar ve Biiltenler 23 15,6
INotlar Mektuplar 55 37,4
Telefon 15 10,2
IElektronik Posta 16 10,9
Toplant1 Yaparak 18 12,2
'Yiz Yiize Goriisme 16 10,9
Diger 4 2,7
Toplam 147 100,0

Levene testi ve “t” testleri sonuglari, en fazla bagvurulan dordiincii
sira iletisim kanali ile ilgili olarak her iki grup arasinda anlamli bir farkin
oldugunu gostermektedir. Yoneticilerin %51,1°lik gibi biiyiik ¢ogunlugu,
“notlar ve mektuplarin en fazla kullanilan dérdiincii sira iletisim kanali
oldugunu beyan etmektedirler. Buna karsilik ¢alisanlarin sadece %37,4 i
yoneticilerle ayn1 paralelde goriis bildirmislerdir.
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Tablo 6. Besinci Sirada Yer Alan Iletisim Kurma Yontemi

Kurumdaki Say1 |YiizdesiLevene ve « t » testi|
goreviniz Sonuglari
'Y Onetici IFormal Raporlar ve Biiltenler 24 53,3 | Sig=0,005< 0,05
Notlar Mektuplar 8 17,8
Telefon 1 2,2 P =10,020< 0,05
IElektronik Posta 7 15,6
Toplant1 Yaparak 1 2,2 Anlamli bir fark
'Yiz Yiize Goriisme 1 2,2 vardir.
Diger 3 6,7
Toplam 45 100,0
Calisan IFormal Raporlar ve Biiltenler 52 35,4
Notlar Mektuplar 35 23,8
Telefon 9 6,1
IElektronik Posta 9 6,1
Toplant1 Yaparak 6 4,1
'Yiiz Yiize GOriisme 15 10,2
IDiger 21 14,3
Toplam 147 100,0

Tablodan da anlagilacagi lizere “t” testi sonuglar1 besinci sirada en

fazla bagvurulan iletisim kanali konusunda iki grup arasinda anlamli bir

farkin oldugunu gostermektedir.

Tablo 7. Kurumunuzda kisiler arasi iletigsimi nasil degerlendiriyorsunuz

Kurumdaki Say1 Yiizdesi

Goreviniz

'Yonetici  (Cok Iyi 2 4,4
Tyi 14 31,1
Orta 25 55,6
IKoti 4 8,9
Toplam 45 100,0

Calisan Cok Iyi 2 1,4
Tyi 13 8,8
Orta 68 46,3
IKoti 47 32,0
Cok Kot 17 11,6
Toplam 147 100,0

Tablodan da agik¢a anlasilacagi iizere arastirma kapsamina alinan

kurumlarin yonetici ve ¢alisanlarina gore kurum igerisindeki kisiler arasi
iletisim ¢ok yetersizdir. Yoneticilerin % 35,5’1 kurumlarinda kisiler arasi
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iletisimin “cok iyi” ya da “iyi” oldugunu ifade ederken, calisanlarin da
sadece % 10,2’si yoneticileri ile ayn1 diisiincededir.

Tablo 8. Kurumunuzda boliimler arasi iletisimi nasil

degerlendiriyorsunuz
K?rmfld_akl Say1 Yiizdesi
Goreviniz
Cok Iyi 1 2,2
Iyi 15 33,3
'Y Onetici Orta 24 53,3
Kot 5 11,1
Toplam 45 100,0
Cok Iyi 2 1,4
Iyi 10 6,8
Calisan Orta 50 34,0
K oti 56 38,1
Cok Kotii 29 19,7
Toplam 147 100,0

“Kurumunuzdaki boliimler arasi iletisimi nasil degerlendiriyorsunuz”
sorusuna ankete katilan yoneticilerin % 35,5’1 “cok iyi” ya da “iyi”
seklinde cevap verirken, 6rneklem kapsamina alinan c¢aliganlarin % 8,2’si
boliimler arasi iletisimi “cok iyi” ya da “iyi” olarak degerlendirmektedir.
Tablo 7 ve tablo 8’deki sonuglar dikkatle incelendiginde yoneticilerin
hem “kisiler arasi iletisim” hem de “boliimler arasi iletisim” konusundaki
gortisleri aynidir. Buradan soyle bir sonu¢ ¢ikarmak miimkiindiir. Eger
bir orgiitte kisiler arasi iletisim “iyi” ya da “kotii” ise, bu durum aymi
sekilde “boliimler arasi iletisime” yansimaktadir. Ciinkii orgiiti ve
boliimleri olusturan temel unsur bireydir.

“Sizce kurumunuzda goriilen en Onemli iletisim sorunu nelerdir”
Onem sirasina gore birden bese kadar siralaymniz sorusuna verilen
cevaplarin sonucu tablo 9’da diizenlenmistir.

Tablo 9. iletisim Sorunlarinin Onem Sirasina Gore Tasnifi

Yoneticilere gore Calisanlara gore

Zaman darlig1

Boliimler arasi iletisimsizlik
Toplantilarin yetersizligi
Yoneticiler arasindaki iletisimsizlik
Kisiler arasi iletisimsizlik

Ast- Ust iletisimsizligi
Sorunlara ilgisizlik
Boliimler arasi iletisimsizlik
Kisiler arast iletisimsizlik
Kisisel ayirim
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Tablo 9°da 6zetlenen en Onemli iletisim sorunlar1 disinda arastirma
kapsamina alinan hastanelerde bagka iletisim sorunlarina da
rastlanmaktadir. Hastanelerde karsilasilan diger iletisim sorunlar ise,
yonetici ve c¢aliganlar agisindan tablo 10’da yogunluk sirasina gore
verilmektedir.

Tablo 10. Karsilasilan Diger Iletisim Sorunlar

Yoneticilere gore Calisanlara gore

Bilgisizlik ve egitim eksikligi, Bilgisizlik ve egitim eksikligi,
Ast- st iletisimsizligi, Aciklamalarin zamaninda yapilmamast,
Sorunlara ilgisizlik, Toplantilarin yetersizligi,
Yetki kargasasi, Zaman darligi,
Aciklamalarin zamaninda yapilmamast, Yoneticiler arasindaki iletisimsizlik,
Iletisim teknolojilerinin eksikligi, Yetki kargasasi,

Y onetimin etkisiz olmasi,

Tletisim teknolojilerinin eksikligi,

10. SONUC VE DEGERLENDIRME

Orgiitsel iletisim, bireye ve orgiite bilgi saglamak, bireyleri motive
etmek, bireysel ve oOrgiitsel cabalari kontrol ve koordine etmek gibi
islevleri istlenerek; oOrgiit iiyeleri ve yoneticileri arasinda ortak bir
anlayisin olugsmasina zemin hazirlayarak Orgiitsel amaclara ulasma
konusunda igbirligi roliinii iistlenmektedir. Gilinlimiiziin belirsiz ve
rekabet¢i ortaminda Orgiitler sadece orgiit i¢i igbirligi ve ortak goriis
saglama cabasinda degildirler. Ayrica ¢evreden aldiklar bilgilerle dis
cevre sartlarina uyum saglayabilme cabasi igerisindedirler. iletisimin
temel iglevinin de uyumlastirma ve es giidiim oldugu diisliniiliirse, gerek
orgiit i¢ci uyum, ortak goriis ve koordinasyon saglamaya, gerekse de orgiit
dis1 adaptasyon ve bilgi giris-¢ikisina yonelik faaliyetlerdeki basar1 etkin
bir orgiitsel iletisimde saklidir. Bu baglamda orgiitlerde iletisimin
O6neminin giderek arttig1 soylenebilir.

Bu arastirmanin temel amaci, saglik orgiitlerinde gorev yapan yonetici
ve diger calisanlarin (doktor, hemsire, memur) hastane ortaminda
birbirleri ile hangi kanallar1 kullanarak iletisim kurduklarini ve iletisim
kurarken daha ¢ok hangi engelle karsilastiklarini karsilagtirmali olarak
ortaya koymaktir. Arastirmada elde edilen bulgulara yonelik
degerlendirmeler 6zetle su sekilde siralanabilir:
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Aragtirma kapsamina alinan hastanelerde karsilagilan iletigim
sorunlari, terminolojik, fiziksel ve teknolojik faktorlerden ziyade
uygulama siiregleri, zaman darlig1, yoneten ve yonetilen iligkisinden
kaynaklanmaktadir. Bagka bir ifadeyle, sorunlar kisisel ve yonetsel
tutumlarla is yogunlugundan ileri gelmektedir. iletisim sorunlaryla ilgili
olarak calisanlarin beyan ettigi sorunlardan ilk ikisi ile kigisel ayirimdan
kaynaklanan sorunlarin statii ve yonetimin tutumuyla iligkili oldugu
sOylenebilir.

Iletisim sorunlartyla ilgili olarak elde edilen bulgularda sorunlarin
onem siralamasi farkli olsa da temelde hemen hemen ayni sorunlara
deginildigi goriilmektedir. Bu durum sorunlarla ilgili olarak hem yonetici
— calisan ve hem de meslek gruplari (yonetici, doktor, memur, hemsire)
bagimsiz degiskenleri arasinda anlamlhi bir farkin olmadigim
gostermektedir.

Yoneticilere gére en Onemli iletisim sorunu, zaman darhigindan
kaynaklanmaktadir. Caliganlarin da vurguladigi sorunlardan birisi budur.
Bu durum hastanelerdeki c¢alisma yogunlugunun yiiksek olmasi ile
aciklanabilir.

Yonetici ve calisanlarin iletisim kurma yontemlerine iliskin olarak ilk
¢ siradaki kanallarda ortak bir goriise sahip olduklari sonucuna
varilirken, son iki kanal konusunda aralarinda anlamli bir farkin oldugu
goriilmektedir.

Aragtirma kapsamina alinan hastanelerde hem kisiler ve hem de
boliimler arasi iletisimin yetersiz oldugu ve bu durumun ayni zamanda
iletisim sorununa neden oldugu vurgulanmaktadir.

Arastirma sonucu da gdsteriyor ki, iletisim sorunu kaginilmaz bir olgu
olarak varligmi hissettirmektedir. Onemli olan bunlarin farkina
varabilmek ve gerekli tedbirleri almaktir. Farkina varilan sorunlarin
tekrarlanma olasiligi diisiiktiir. Bu baglamda aragtirma yapilan
hastanelerde sorunlarla ilgili olarak ortak bir diisiincenin hakim oldugu
gorlilmektedir. Bu sorunlarin ortadan kaldirilabilmesi i¢in de yine ortak
bir kanaatin olugmasi gerekmektedir. Ayrica yoOnetim ve is
yogunlugundan kaynaklanan sorunlarla ilgili olarak da tedbirler rahatlikla
almabilir.
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