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OZET

Bu aragtirmanin temel amact 112 acil ¢agr1 merkezinde gorev yapan personellerin hedef kitle ile
iletisim silirecinde yasadiklar iletisim siirecini incelemektir. Bu ama¢ dogrultusunda personellerin
hedef kitle ile nasil bir iletisim gergeklestirildigi, 112 acil ¢agri merkezi ortaminda nasil bir iletisim
siireci yagadiklarini anlamak amaciyla personellerle goriismeler yapilmistir. Arastirmaci tarafindan,
bu arastirmanin ruhuna daha uygun oldugu gerekcesiyle nitel yaklasimin benimsendigi bu ¢alismada,
arastirma deseni olarak durum calismasi modeli kullanilmigtir. Aragtirmaci, ¢alismada arastirma
sorularin1 yanitlayabilmek amaciyla 112 acil ¢agri merkezi personellerinden 10 kisiyle yiiz yiize
derinlemesine goriigme yapilmis, veriler betimsel analizle analiz edilmistir. Aragtirma sonucunda birey
odakl1 faaliyet gosteren 112 acil ¢agri merkezinin personelleri vardiyali sistem sonucu uykusuzluk,
hedef kitlenin gergin, huzursuz ya da sinirli bir ruh hali i¢inde olmasi, hedef kitlenin yalan ve gereksiz
ihbarlar ya da vaka beyaninda bulunmasi, yiliz yiize etkilesim olmadan iletisimin gii¢lendirilmeye
calisilmasi, isin yogunlugu, saglikli iletisimi etkileyen giiriltiilii bir ortama maruz birakilma, hedef
kitlenin tiim acil numaralarm tek cat1 altinda toplanildiginin bilincinde olmamasi ve kurumun karma
yapili, birgcok meslege mensup personeli biinyesinde barmdirmasi sonucu personeller arasinda olugan
stresin motivasyonu diisiirmesi gibi nedenlerle taraflar arasinda iletisim kopukluguna, iletisimin
etkililiginin azalmasina, saglikli ve anlagilir bir iletisim siirecinin kurulamamasma neden oldugu
sonucuna vartlmistir.
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ANTALYA 112 EMERGENCY CALL CENTRE STAFF IN THE PROCESS OF
COMMUNICATING WITH THE TARGET AUDIENCE OF THE PROBLEMS THEY
EXPERIENCED: QUALITATIVE RESEARCH

ABSTRACT

The main of this research to communication problems of persons with the target people who work in
112 urgent call center. Meetings were done with the personel about communication process fort to
understand their relation study styles with target people. Meeting were recorded by coice recorders
and printed. Then analyses and dates were collected and conclusions were found.Event study has been
used as search style by the researcher. Reseaarchers has made ten interview with 112 urgent call center
personal face to face in order to understand their problems. Datas have been analysed and conclusions
have been commented. At the end research by the collected datas researcher has reached the conclusion
that 112 urgent call center personal’s insomnia, target people anxiety, nervousness, uncalm mood; fake
and unnecessary call or events, the situation of all urgent events that collected under one fram not
known by people, corporation complexity structure and having different jobs cause communication
problems, healty, efficient and uderstable communication can not be done.
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GIRIS

Iletisimin aksadig1 alanlarda ne insan iliskilerinden ne de toplum icin gerekli hiz-
meti yerine getiren bir kurumun varligindan s6z edilebilir. Bu nedenle iletisim; in-
sanlarin ve kurumlarin saglikli bir iletisim ¢ergevesinde adim atmalar1 agisindan
iizerinde durulmasi gereken oldukea gerekli bir yapidir.

21. yilizyilin fabrikalar1 olarak nitelendirilen birey odakli cagri merkezleri; iletisimin
yogun oldugu birer iletisim mekanizmalaridir. Bu kapsamda iletisim tabanl faaliyet
gosteren ve bir AB projesi olan tiim acil numaralarin toplandigi 112 acil ¢agri merke-
zi sistemi hedef kitle ile iletisim kanallarindan olan telefon araciligiyla kendine
0zgiin caligma kosullariyla 24 saat hizmet sunan toplumun en biiyiik ve gerekli olan
kuruluslardan bir tanesidir. Acil hizmet sunan ¢agri merkezlerinde insan iligkileri
yogun yasanmakta bdylelikle iletisim siirecini yogun olarak etkilemektedir.

Acil ¢agr1 merkezi, acil durumlarda yardima gereksinimi olan kisilerin iletisim
kanallarindan olan telefon araciligtyla yardim istegini iletebilmesi ve acil yardim
hizmetlerinin organizasyonunun saglanmasi amaciyla olusturulmustur (Eksi, 2010:
2). Acil ¢agr1 merkezi, yasam hakki ile dogrudan iligkili énemli bir kamu hizmeti
olmasi nedeniyle diger cagr1 merkezlerinden farklilik gostermektedir.

Acil cagr merkezi sisteminden Once iilkemizde ambulans, emniyet, jandarma, it-
faiye, sahil giivenlik, acil afet, orman midiirliigi, trafik, asayis gibi tiim acil yardim
kurumlar1 i¢in ayri ayri numaralar ve ¢agri merkezi bulunmaktaydi. Ancak AB
uyum siirecinde tiim AB {ilkelerinde kullanilan tek numara acil ¢agri sistemi “112”
uygulamasi i¢in iilkemizde de ¢aligmalar yapilmis ve uygulama baz illerde pilot
uygulama seviyesinde baglatilarak tiim acil numaralar ‘112’ de toplanmistir. Nisan
2005°de, Antalya ve Isparta pilot il olarak se¢ilmis, bu illerde pilot uygulama 2009
yilinda baslamistir. Bugiin ise toplam 25 ilde acil ¢cagr1 merkezi faaliyete gecmis
bulunmaktadir.

Bu denli insan yasami igin biiyiik 6nem tagiyan ve acil durumda yardima gereksinimi
olan hedef kitleye yardim eli uzatip ve acil durumuna kisa bir siirede ¢6ziim iiretm-
eye calisip olay yerine yardim ekiplerini gondermeye calisan 112 acil ¢agri merkezi
personelleri hizmet akigini saglikli bir iletisim sayesinde {i¢ adimda gergeklestirme-
ktedir.

Birincisi, gelen ¢agri en fazla 30 saniye i¢inde alinip gelen ¢agr1 degerlendirilebil-
melidir. Tkinci adim, 1-3 dakika igerisinde olay yerine ekiplerin olayin gerceklestigi
yere yonlendirilmesidir. Sonuncu adim ise, olay yerine yonlendirilen ekiplerin
vatandasa gerekli olan miidahalenin eksiksiz yerine getirilmesidir.

Birinci ve ikinci adimlarda hedef kitle ile personel arasinda kurulan iletisim siireci
en kisa gekilde sikayetin tanimlanmasi, sikayet goriinmiiyorsa telefon numarasinin
verilmesi, talep edilen birimin adrese ¢abuk ulasabilmesi i¢in en yakin okul, cami,
karakol gibi bilinen bir bekleme noktasi belirlenerek adresin eksik ve dogru tarif
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edilmesi seklinde gergeklesmektedir. Goriildiigli lizere, hizmetin saglanabilmesi
taraflar arasinda telefonda kurulan dogru ve anlagilir bir iletisimin ger¢eklesmesine
baglhdir.

Birinci ve ikinci adimlar telefonlara cevap veren ve hedef kitle ile iletisime gecen
acil ¢agr1 merkezi personelleri tarafindan gergeklestirilirken, son adimda ise islem
acil ¢agr personelinden ¢ikip ilgili birimlere devredilmektedir. Avrupa’dan getirilen
ve bir felaket s6z konusu oldugu durumlarda tek tek tiim ilgili acil hizmet sunan ku-
rumlar1 aramak yerine tek numarayla ‘112’ tiim ilgili birimlere kisa yoldan ulagmay1
amaglayan 112 acil ¢agr1 merkezinde acil hizmet akis1 bu sekilde stirmektedir.

Ancak bu hizmet akisiin saglikli bir sekilde yiiriitiilmesi ilk ve ikinci adimlarda
olay yerine ekiplerin ulagsmasini geciktiren ve hedef kitle ile 112 personeli arasinda
gelisen iletisim silirecinde ortaya ¢ikan bir¢ok sorun mevcuttur. Sorunlarin basinda
taraflar arasinda gerceklesen iletisimin yiiz yiize olmamasi, 112 personelinin zam-
an kayb1 yasamadan islemleri tamamlayip goriismeyi sonlandirma istegi, 112 hat-
tindan faydalanan hedef kitlenin i¢inde bulundugu durumdan gergin, huzursuz ve
endiseli olma tavirlar1 ve en 6nemlisi de 112 acil ¢agri merkezine 6zgii calisma
kosullar1 olarak siralanabilir.

Bu sorunlar genellikle her iki taraftan kaynakli olup iletisim siire¢lerini belirlemede
personellerin hem kurum igindeki hem de 6zel yasam alanindaki iletigimini etkile-
mede son derece dnemli rol oynamaktadir. Bu sebepten iletisim siireci saglikli isle-
meyip, aksakliklar ortaya g¢ikabilmektedir. Bu durum g¢aligmanin temel problemini
ortaya koymaktadir.

Bu c¢aligmanin amaci, iletisim tabanli olan 112 acil ¢agr1 merkezi alaninda hedef
kitle ve personel arasinda iletisimin siireclerini ortaya koymak, taraflar arasinda-
ki iletisim diizeyini ve niteligini tespit etmek, iletisim sorunlarinin ne oldugunu
aciklamaktir.

Bu dogrultuda aragtirma su sorulara cevap arayacaktir;
* 112 acil ¢agri merkezi ¢alisanlarinin ¢alistiklari kuruma yonelik algilari nedir?

» Personel ve hedef kitle arasinda gergeklesen iletisim siirecini etkileyen faktorler
nedir?

* 112 acil ¢agr1 merkezi i¢in iletisimin énemine iligkin personellerin goriigleri
nedir?

* 112 acil ¢agri merkezi personelleri iletisim silirecinde ne yasamaktadir?

Her alanda anlasilmak i¢in iletigimi dogru, saglikli bir kanalla ve uygun bir ortamda
kullanilmasi gerekmektedir. Bu nedenle iletisim tabanli olan 112 acil ¢agr1 merkezi
hizmetleri hedef kitlenin dogrudan yasam hakki ile ilgili olmasindan o&tiirii taraflar
arasinda kurulan etkili ve sabirlt iletisim siirecine farkindalik getirilmesi amaciyla
caligma 6nem tasimaktadir. Hedef kitle ve 112 personelinin saglikli bir iletisim kur-
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mast, karsilikli birbirlerini anlayabilmeleri acil hizmetinin kaliteli bir sekilde stirdii-
riilmesi acisindan énemlidir.

Bunun yani sira 112 acil ¢agri merkezinin varlig i¢in gerekli olan iletisim boyutu
lizerine boylesine detayli, canli ve kuramsal olarak zengin bir ¢aligmanin varligi,
gerek sosyal bilimler gerek iletisim ¢aligmalari ve 112 acil ¢agri merkezleri agisindan
cok dnemli oldugunu belirleyerek bu alandaki bulunan eksikligin giderilmesine kat-
ki saglayacagina inanilmaktadir.

ILGILi ARASTIRMALAR

Alanyazindaki c¢aligmalar incelendiginde, 112 acil ¢agri merkezi sistemi alanin-
da ¢ok az ve genellikle sistemin isleyisi ve tanitimiyla ilgili caligmalar yapildig
goriilmektedir (Eksi, 2010; Turgut, 2014; Eksi ve Celikli; 2014; Eksi; 2013).

Eksi (2010), “Kamu Hizmetinde Etkililik ve Etkinlik Tartigmalar1 Baglaminda
112 Acil Cagr1 Hizmetlerinin Kdétilye Kullanimi” adli ¢alismasinda 112 acil ¢agri
merkezinin sundugu hizmet bizzat yararlanicisi tarafindan su istimal edilmekte ve
hizmetin sunumunu olumsuz etkiledigini belirtmistir. Bu nedenle ¢alisma, acil ¢agr1
merkezinin sundugu hizmetlerinin kétiiye kullaniminin, kamu hizmetinde etkili-
lik ve etkinlik tartismalar1 baglaminda arastirilmistir. Calisma sonucunda hizmetin
iicretsiz olmasi, 24 saat sunulmasi ve yararlanicilarin hizmetin dogru kullanimi i¢in
yeterli bilgiye sahip olmamalar1 kotiiye kullanimi arttiran faktorler oldugu belir-
tilmistir.

Turgut’un (2014), “Tikenmislik Sendromuna Etki Eden Faktorler Antalya 112
Acil Cagr1 Merkezi Calisanlar1 Ornegi” baslikli calismasinda ise; Antalya 112 Acil
Cagr1 Merkezi c¢alisanlarinda tiilkenmiglik sendromuna etki eden faktorleri ortaya
koymay1 amac¢lamistir. Calismayla birlikte, acil ¢agri merkezi personellerin gerek
kuruma 6zgiin ¢aligma kosullarindan kaynakli; gerekse sistem yararlanicisinin ver-
ilen hizmeti suiistimal etmesi personeli tiikenmislige gotiirdiigii dile getirilmektedir.

Eksi ve Celikli’nin (2014), “Almanya Paramedik Egitiminin ve Acil Cagn Sistem-
inin Degerlendirilmesi” isimli ¢aligmasinda, Avrupa tek acil ¢agri numarasi (112)
uygulamasi gecis siirecini tamamlamig olan Almanya’da, paramedik egitiminin ve
acil cagri sisteminin degerlendirilmesi amaglanmistir. Calisma sonucunda; acil ¢agri
sistemi agisindan Almanya’da uygulanmakta olan sistemin, hizmetin verilis hizim
artirdig1 belirtilmistir. Ancak Tiirkiye’deki mevcut yapilanmada, asilsiz ihbarlar ve
yanlig aramalarla miicadele edilmeden tek kademeli acil ¢agri sistemine gegilmesi
oldukga zor goriildigii vurgulanmistir. Almanya’da asilsiz ihbar ve yanlis aramalar-
la miicadelede en 6nemli uygulama, halka yonelik bilinglendirme egitimleri olarak
dikkat cekildigi dile getirilmektedir.

Bununla birlikte, 112 acil ¢agr1 merkezine benzer kuruluslarda saglik caligani ve
hasta iletisimi lizerine de bazi calismalar yapilmistir. Bunlar; (Celik, 2008; Adigiizel,

234



Antalya 112 Acil Cagn Merkezi Personellerinin Hedef Kitle lle letigim Stirecinde Yagadiklar Problemler: Nitel Bir Aragtirma / Serkan BICER - Semra KIZMAZ

2005; Kilig, 2014; Hosgor, 2014; Giineng, 2014; Sengiin, 2014). Bu ¢alismalarin
tamaminda dogrudan saglik ¢alisani ve hasta arasinda gergeklesen yiiz yiize iletisim
boyutu iizerinde durulmustur. Lakin 112 acil ¢agr1 merkezi yapisi ve biinyesinde
barindirdig1 degisik meslek gruplar1 gibi 6zellikleriyle ve personellerin hi¢ gor-
medikleri degisik insan profiliyle (hasta, hasta yakini, siradan vatandag gibi) tele-
fon araciligiyla iletisim halindedir. Bu boyutlar, bu ¢alismay1 diger ¢calismalardan
farkliligin1 ortaya koyan taraflaridir.

Celik’in (2008), ‘Saglik Kurumlarinda iletisim; Hasta Ile Saglik Personeli Iletisi-
mi Uzerine Bir Arastirma’ adl1 calismasinda, saglik personeli ile hasta iletisimini
konu alan anketin sonuglarinin tablolar dizinine yer verilerek bu tablolar 15181n-
da doktorlar, hemsireler ve diger saglik personeli ile hasta ile iletisiminin boyu-
tu hakkinda bilgi sahibi olunmaya c¢alisilmistir. Bu ¢alismayla her iki tarafin karsi
taraftan beklentilerini belirleyebilmek, varsa iletisim c¢atigmalarin tespit etmek ve
¢dziim Onerileri sunmak amaclanmustir. Selcuk Universitesi Meram Tip Fakiiltesi
Hastanesinde hastane personeline ve hastalara anket yapilmistir. Calisma sonucun-
da, hasta ile saglik personeli iletisiminde olusan sorunlarda, saglik kurumundaki
caligma ortaminin da olumsuz etkide bulunduguna, saglik personelinin %77.5 or-
aninda bir katilimla hasta ile saglik personeli iletisiminde olusan sorunlarda saglik
kurumundaki ¢aligma ortaminin olumsuz etkide bulundugu sonucuna varilmistir.

Adigiizel (2005), ‘Saglik Personel-Vatandas (Hasta) Iletisiminin Niteligi ve Iletisi-
mi Etkileyen Faktorler’ adli calismasinda; doktorlar, hemsireler ve diger saglik per-
soneli olarak gruplanan calisanlarin hasta ve hasta yakinlar ile iletisim diizeyini tespit
etmek, taraflarin birbirlerinden beklentilerinin neler oldugunu belirlemek, iletisim
catigmalarini saptayabilmek ve ¢oziim Onerileri sunmak amaglanmistir. Caligma-
da demografik 6zelliklerin iletisim iizerine etkisi incelenmis olup yasin, cinsiyetin,
egitimin, is durumunun iletisim cabalar {izerinde etkileri oldugu goriilmiistiir. Yas
ilerledik¢e kisilerin karsisindaki kisileri daha fazla anlamaya c¢alistigi, kadinlarin
ise erkeklere gore personelin iletisiminden daha memnun olduklar ve ideal saglik
personelinde olmasi gereken 6zelliklere daha ¢ok 6nem verdikleri belirlenmistir.
Yas ile birlikte gelen hayat tecriibesi, daha anlayisli davranabilme, kadin olmanin
verdigi daha duygusal, duyarl olma iletisimin niteligi agisindan olduk¢a 6nemlidir.

Bu ¢aligmalarda goriildiigii gibi, hastaneler baz alinarak sadece saglik ¢aliganlar1 ve
hasta arasinda gergeklesen yiiz yiize iletisim ilizerinde durulmustur. 112 acil ¢agr1
merkezi sadece saglik ¢alisanlariyla yer almaz; ¢esitli meslek mensuplari mevcuttur
ve personeller sadece hastalar ile degil geneliyle farkli profillerle telefon araciligiyla
iletisim halinde olup tamamen farkli bir iletigsim siireci yasanmaktadhir.
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ANTALYA 112 ACiL CAGRI MERKEZi

Temel Bilgiler

Ulkemizde yardim talep ve ihbarlar, gesitli kurumlara ait 155-156-158-110-112-
177 vb. acil yardim telefonlarina yapilmaktadir. Ancak acil yardim numaralarinin
mubhtelif ve ¢ok sayida olmasi nedeniyle uygulanmasinda zorluklar ¢ekildigi bilin-
mektedir. Ayrica karsilasilan olayin hangi kurumu veya kurumlar1 ne derecede il-
gilendirdigi veya onceligin hangisinde oldugu hususunda tereddiide diisiilmesi ve
birka¢ kurumu ilgilendiren bir olay karsisinda tiim irtibat telefonlar1 bilinse bile,
ayr1 numaralar aranmak durumunda kalinmasi nedeniyle, zaman ve kaynak israfi ile
birlikte can ve mal kayiplar1 da yasanabilmektedir.

Batiiilkelerinde, emniyet, saglik ve yangin gibi acil yardim hizmetleri tek merkezden
koordine edilmekte olup, Avrupa Birligi’ne iiye iilkelerde 112, Amerika’da 911 nu-
marasi acil yardim hatt1 olarak kullanilmaktadir. Avrupa Birligi, 29 Temmuz 1991
tarihli karar ile iiye olan tiim tlkelerde 112 hattinin ‘Tek Avrupa Acil Cagr1 Nu-
marast’ olarak kullanilmaya baslamistir. Avrupa Birligi’ne uyum siirecinde, Ulkem-
izde ‘Tek Acil Cagri Numarasi’ olusturma calismalarina; 2003 yilinda, Hollanda
Hiikiimeti ile T.C. Igisleri Bakanhigi’nin isbirligi ile katilmistir. Sonug olarak 2005
yilinda, Antalya Pilot 11 olarak belirlenmistir.

Pilot proje olarak baglayan Antalya 112 acil ¢agri merkezi 2007 yilindan itibaren
hizmet binasinin olusturulmasiyla birlikte Antalya Valiligi ¢atis1 altinda il genelinde
hizmet vermeye baslamistir. Antalya 112 Acil Cagr1 Merkezi, son yillarda yonetsel
gelismeleri yakindan takip etmektedir. Bu agidan ¢agri karsilama isini yerine get-
iren personelin daha verimli ve etkili ¢alisabilmesini saglamak adina ve personeller-
in saglikl bir iletisim siirecinde bulunmalari i¢in oturma sistemi petek bigiminde
tasarlanmistir.

Fotograf 1. Antalya 112 Acil Cagr1 Merkezi Goriiniimii (Turgut, 2014: 41).
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Antalya 112 acil ¢agr1 merkezi, giiniimiizde asil olusturulma islevi ile baglantili
olarak 110 itfaiye, 112 Ambulans, 155 Polis, 156 Jandarma, 177 Orman ve Sahil
Gtivenlik gibi ¢esitli meslek gruplarinda personele sahiptir.

112 acil ¢agr1 merkezleri, kurum ve kuruluslarin iletisimde olduklan kisi veya ku-
rumlarla haberlesmelerini telefon erisim yontemiyle nitelikli is gliclinden olusan
merkezlerdir.112 acil ¢agr1 merkezinin sundugu hizmet agisindan getirdigi en dnemli
olgu hiz ve rahatliktir. Elektronik ¢agin nimetlerini de kullanarak vatandaslar bugiin
kurumlarla en kisa 112 rakamlarini tuglayarak iletisime gegmekte ve en Onemlisi
bunu rahatca, kolayca ve istedikleri zamanda yapmaktadirlar.

112 acil cagr1 merkezi sektorii, hayati oneme sahip hata kabul etmeyen, dogrudan
insan hayatiyla ilgili bir hizmet alanidir ayrica hedef kitlenin hizmet almak i¢in
aradig1 ilk nokta acil ¢agr1 merkezleri oldugundan, hedef kitle ile dogru iletisim
siirecinin yonetilmesinde acil ¢agri merkezleri ayr1 bir 6nem arz etmektedir.

112 acil ¢agri merkezi hizmetlerinin sunulusg bigimi, {ilkelerin sosyo-ekonomik
kalkinmighk diizeylerini belirleyen 6nemli gostergelerdir. Bu yiizden acil hiz-
meti veren kuruluslarin, belirli kalite standartlarini olusturmalar1 ve bunu siirdiire-
bilmeleri gerekmektedir. 112 acil ¢agri merkezi hizmetlerinin kaliteli bir bicimde
sunulmasi noktasinda, hedef kitle ile dogru iletisim ve hedef kitle memnuniyetinin
saglanmasinin 6nemi biiyliktir.

Sonug olarak 112 acil ¢cagri merkezinin hedef kitle i¢in bu kadar 6nem arz etmesini
su maddeler ile agiklayabiliriz:

*  Kurumlar ve hedef kitle arasinda koprii gérevi goriir.
*  Hedef kitlenin kuruluslara daha kolay ve hizli ulagmasini saglar.

* Hizlica acil duruma yardimin ulagmasiyla hedef kitlenin memnuniyetinin ve
sadakatinin artmasina etkide bulunur.

+ Kamu diizeni ve giivenligi, kisi saglig1 ve giivenligi, toplum sagligi, su kaynak-
lar1 ve sulak alanlar ile dogaya yonelik ani tehditler ve mala yonelik zararlari
iceren durumlara iliskin her tiirlii soruna yardim uzatmaktadir.

Bu durumda 112 acil ¢agri merkezi temel olarak aktif ve etkin bir iletisimi hedef alir.
Amag hedef kitle ile saglikli bir iletisim saglamanin yaninda 112 acil ¢agr1 merkezi
icerisinde ¢alisan tiim ¢aliganlarin aktif ve etkin bir iletisim agimi kullanmasidir.

Acil Cagr1 Merkezlerinin Avantaj ve Dezavantajlar:

112 acil ¢agri merkezinin zor durumda ve yardima ihtiyact olan hedef kitleye
sagladigi bir¢ok avantaj vardir. Bunlardan bazilar asagidaki gibidir;

» 7 giin 24 saat hedef kitleye hizmet verilebilmektedir.
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* Hedef kitlenin ihtiyaglar1 hizla yerine getirilerek, hedef kitleye yardim saglanir.

* Her yerde 112 acil ¢agri merkezi tanitimlar yapilarak hedef kitlenin sikayet ve
goriisleri alinarak, eksik olunan yonlerin tanimlanmasi ve eksikligin giderilmesi
saglanir.

* 112’yi aramak {icretsizdir.

»  Personellere egitimler verilerek kaliteli hizmet verilmesi amaglanarak hedef kit-
leyle daha anlagilir bir iletisim ve memnuniyet saglanir.

* 112 acil ¢agr1 merkezindeki dezavantajlarindan bazilari ise soyledir:

+ Stres, hedef kitleye siirekli dogal olmayan nezaket gdsterme zorunlulugu,
+ [letisim siirecinin monoton olmasi, kurum ortaminin asir1 baskici olmast,
*  Vardiyali calisma, kisisel mahremiyet alaninin olmamasi,

*  Uzun galigma siireleri, psikolojik tacizin yogun ve kaginilmaz oldugu calisma
kosullarina maruz birakilma,

* Personelin sosyallesmeye zamanin yetmemesi ve kapali mekan seklinde sirala-
nabilir.

112 acil ¢agr1 merkezleri sagladigi giizel hizmetler yan1 sira personel agisindan
olumsuz 6zellikler ya da sartlar da tagimaktadir. Personeli yipratici 6zellikleri hiz-
met aksakliklarina sebebiyet verebilir. Bu dogrultuda saglikli giivenlik politikalari
hazirlanmali, acil durumlarla basa ¢ikmak icin prosediirler olusturulmali ve atilan
her adimda personel bilgilendirilmelidir.

Personellerin saglikli bir iletisim kurabilmeleri agisindan is ekipmanlar1 amaca uy-
gun ve gilivenli olmali, bakimlar1 yapilmali, herhangi bir sekilde insanla ve kirli
yiizeylerle temas eden ekipmanlar (kisisel esyalar, klavyeler, fareler, masa yiizey-
leri dahil tiim ekipmanlar) diizenli olarak temizlenmelidir. Boylelikle kurum ortami
baskici olmaktan ¢ikip etkili ve saglikli bir ortam havasi olugturur hissi verebilece-
ktir,

Personellerin Kurum icindeki Gorev ve Sorumluluklar

112 acil ¢agri merkezinde gorev yapan ve hedef kitle ile iletisim halinde olan ¢agri
alic1 personellerin gorev ve sorumluluklari sunlardir:

» Konsollarina diisen her tiirlii aramay1 cevaplandirmak,

*  (Cagriy1 sadece «Acil Cagr1 Merkezi» ifadesiyle cevaplandirmak,

*  Hedef kitleden gelen ¢agriy1 uygun bir dil ve hizli bir sekilde cevaplayip ya da
sonlandirmak,

» Bilgi ve danigma amagh aramalarda, ¢agr1 yapani konunun ¢agri merkeziyle
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ilgili bir konu olmadig1 hususunda bilgilendirerek, usuliine uygun sekilde ilgili
kuruma vaka kaydi olusturmadan yonlendirmek,

»  Vaka kaydi olusturulan kayit i¢in vaka bilgi giris modiiliinde derhal konum sor-
gusu yapmak, bu sekilde adresin tespit edilememesi halinde, adresi ve ¢agrinin
hangi kurum veya kurumlara aktarilmasi gerektigini anlayacak diizeyde olay1
ogrenmek ve ilgili kurum yetkilisine veya yetkililerine ¢agriy1 aktarmak,

* Acil ¢agri yapan hedef kitlenin numarasinin gériinmemesi halinde, ¢agriy1 ¢agri
yonlendiricilere aktarmadan 6nce mutlaka arayanin numarasimi ve iletisim ku-
rulabilecek bagka telefon numarasi olup olmadigini sorgulamak,

* Cagn kendisine atandiktan sonra sistemden veya arayandan kaynaklanan bir
hata nedeniyle konugmanin kesilmesi halinde derhal arayan hedef kitleye geri
doniis yapmak,

112 acil ¢agr1 merkezi kurumunda gagr1 alma goreviyle iistlenen personele Igisleri
Bakanligi’nin yonetmelikle diizenledigi bu goérevler verilmistir. Arayan hedef ki-
tlenin telefonu agma da ve ¢agriy1 karsilama da gerekli hassasiyete yer verildigi
goriilmektedir.

112 acil ¢agr1 merkezinde ¢agr1 yonlendirme goreviyle iistlenen personellerin ise
gorev ve sorumluluklar soyledir:

* Aktarilan acil ¢agrilart en kisa siirede bekletmeden uygun bir iletigimle kargilamak,

* Gelen ¢agrinin gorev alanina giren, aciliyet arz eden bir vaka olup olmadigini
degerlendirmek,

*  Vaka bilgileri formunda kaydedilmis olan bilgilerdeki eksiklikleri tamamlamak,

» Sistemden veya hedef kitleden kaynaklanan bir hata nedeniyle konusmanin ke-
silmesi halinde derhal arayan hedef kitleye geri doniis yapmak,

* Acil ¢agrinin mahiyetine en uygun ve en yakin yeterli sayida ekibi vakaya yon-
lendirmek, verilen hizmet ile ilgili her tiirlii veriyi bilgisayar ortaminda kayit
altina almak,

*  Cagri merkezi ile kendi kurumlarinin acil yardim hizmeti sunan komuta ve kon-
trol merkezleri arasinda telli, telsiz ve yazilim baglantilarini kullanarak iletisimi
saglamak,

(http://www.memurlar.net/haber/468058/, 12.04.2017).

112 acil ¢agr1 merkezi kurumunda ¢agri yonlendirme goreviyle {istlenen personele
Igisleri Bakanligi’nin yonetmelikle diizenledigi bu gorevler verilmistir. Arayan he-
def kitlenin telefonu agma da ve ¢agriy1 karsilama da gerekli hassasiyete yer ver-
ildigi goriilmektedir. Acil ¢cagri merkezinde diizenli, siirekli ve verimli ¢aligmayi
engelleyecek veya geciktirecek, dikkat dagitacak higbir is ve eylemde bulunulmay-
acag1 acikea belirtilerek vatandasa etkili bir hizmet sunulmasi amag¢lanmigtir.

239


http://www.memurlar.net/haber/468058/

Atatirk lletisim Dergisi Say1 14/ 2017 Saglik iletisimi Ozel Sayn

112 Acil Cagr1 Merkezinde iletisim ve Onemi

112°de iletisim, 112 personeli ve hedef kitle arasinda olusan iletisimden ibarettir.
112 personelinin hedef kitle ile karsilikli olarak sorunlarin giderilmesi bakimindan
iletisim tekniklerini bilmesi, iletisimi kolaylastirir. 112 iletisimde, personel ve he-
def kitle ile arasindaki iletisimde giiven saglanmalidir.

Genellikle 112’yi arayan hedef kitle sikint1, endise, gerginlik, huzursuzluk veya ko-
rku duygusuyla stres i¢inde olan ve bu nedenle saglikli insanlara gore ¢ok farkli
davranis tarzlar sergileyebilecek bir psikolojide ya da kriz ig¢inde olan kisilerden
olusmaktadir. Bu agidan acil hizmeti veren kuruluslarda iletisim daha da 6nem ka-
zanmaktadir (Turgut, 2014)

Iletisime gerektigi 6nemin verilmesi, personelin hedef kitle ile iletisim siirecindeki
konugma etkisinin anlasilmasi ve daha kaliteli hizmet agisindan 6nemli bir sarttir.

112 acil cagr1 merkezi personellerinin amaci zor durumda olan hedefkitleyle iletisim
kurup hizlica yardim eli uzatmaktir. Bu nedenle bu alanda ¢alisan ve telefonla hedef
kitleyle iletisim kuran tiim personellerin karsi tarafla nasil iletisim kurulacaginin
tiim yolarii bilmesi gerekmektedir. Bu siirecte personel hedef kitleyle iletisim ku-
rarken, hedef kitleyi incitmeden nazik bir sekilde bilgilerini almalidir. Zira tele-
fon goriismelerinde ilk izlenim telefonu agan personelin vermesiyle baslamaktadir.
Bundan 6tiirti personel saglikli bir iletisim kurulabilmesi agisindan hedef kitleyle
nasil bir iletisim kurulacaginin yolarini bilmesi 6nem kazanmaktadir (Eksi, 2010).

Antalya 112 acil ¢agri merkezi personelin daha verimli ve etkili ¢aligabilmesini
saglamak adina oturma sistemi petek bi¢iminde tasarlanmis, teknoloji anlamin-
da en yeni teknolojik imkénlar1 kullanmakta bdylece yeni gelisen sartlara uyum
saglanarak var olan mekansal imkanlari etkin bi¢imde kullanmanin 6nii agilmigtir.
Fakat uzun ve vardiyali calisma saatleri c¢alisanlarin motivasyonlarini olumsuz
yonde etkilemekte, yorucu ve yipratict ¢aligsma bigimi, stres, bazi kotii niyetli yara-
rlanicilarin ya da ¢ocuklarin acil ¢agri merkezini siirekli arayarak mesgul etmeleri
veya tamir ettigi telefonu, SIM kartin1 takmadan denemek i¢in acil numaray1 arayan
telefon tamircileri gibi toplumun degisik kesimleri tarafindan yapilan suiistimaller
gibi nedenler 112 acil ¢agri merkezi personeli ve hedef kitle arasinda saglikli bir
iletisim kurulabilmesine engel olmaktadir. Oyle ki 112 acil ¢agr1 numarast igin bu
su istimal durumlarinin neden oldugu liizumsuz aramalarin orani, %95’lere kadar
¢ikabilmekte, bu da acil hizmetin hem etkili hem de etkin sunumunu olumsuz et-
kilemektedir (Waugh ve Streib, 2006: 136; Erbay, 2015 aktaran Eksi, 2016: 395).
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YONTEM

Arastirma Modeli

Nitel yaklagimin benimsendigi bu ¢alismada, arastirma deseni olarak 1980’lerden
sonra sosyal bilimlerde ilginin arttig1 durum ¢aligmasi modeli kullanilmisgtir.

Durumlar ¢esitli bi¢cimlerde karsimiza ¢ikabilir. Bir birey, bir kurum, bir grup, bir
ortam c¢alisilacak durumlara 6rnek olusturabilir. Nitel durum ¢aligsmasinin en temel
0zelligi bir ya da birka¢ durumun derinligine arastirilmasidir (Simsek ve Yildirim,
2010; 73).

Antalya 112 acil ¢agr1 merkezinin yapisini anlayabilmek, bu ortamda gorev alan
personellerinin neden ve hangi kosullarda ¢alistigini 6grenebilmek ve bu ortam-
da hedef kitleye yonelik hizmet veren personellerin hedef kitleyle iletisim siire-
cinde yasadiklar1 problemleri ortaya koyup agiklayabilmek i¢in en iyi ¢oziimiim bu
arastirmanin dogasinda durum caligmasi modeli olduguna kanaat getirilmistir. 112
acil cagr1 merkezi kendisine 6zgii calisma kosullarina iliskin i¢inde olduk¢a zengin
bir veri hazinesi saklamaktadir. Bundan 6tiirii biinyesinde ¢alistirdig1 personellerin
hedef kitleye yonelik acil hizmetlerini sunarken iletisim siirecinde yasadiklari prob-
lemler iizerine yeni sonuglar ¢ikarabilecek olduke¢a zengin nitel verilere ulasilacagi
diistiniilmektedir.

Cahsma Kiimesi-Katihmcilar

Arastirmanin temel amaci Antalya 112 acil ¢agr1 merkezi personellerinin hedef kitl-
eye acil hizmet sunarken iletisim siirecinde yasadiklar1 problemleri ortaya koymak
ve bu duruma ¢o6ziim 6nerileri sunmaktir. Bu nedenle arastirma amaglarina yonelik
calismada Orneklem segilirken Yildirnm ve Simsek’in nitel arastirmada 6rneklem
secimi kriterleri dikkate alinarak en uygun amagli 6rnekleme yontemlerinden ni-
tel arastirmada yaygin olarak kullanilan ‘kolay ulasilabilir durum 6rneklemesi’
kullanilmistir. Amagh 6rnekleme yontemleri tam anlamiyla nitel arastirma siire-
ci i¢inde ortaya ¢cikmistir. Bu tip 6rnekleme yontemi, zengin bilgiye sahip oldugu
diisiiniilen durumlarin derinlemesine ¢alisilmasina olanak vermektedir (Yildirim ve
Simsek, 2010).

Arastirmada kolay ulasilabilir durum &rneklemesi kullanilmistir. Bu 6rnekleme
yontemi arastirmaya hiz ve pratiklik kazandirir. Ciinkii bu yontemle arastirmact,
yakin olan ve erigilmesi kolay olan bir durumu secer. Kolay ulasilabilen érneklem-
ler goreli olarak daha az maliyetlidir. Ayrica tanidik bir érneklem lizerinde calis-
ma, bazi aragtirmacilar i¢in daha pratik ve kolay olarak algilanabilir (Simsek ve
Yildirim, 2010: 123).

Bu durumda kolay ulasilabilir 6rneklem yontemine dayanarak belli isimler 6n pla-
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na ¢ikmig ve bu caligmada Antalya 112 acil ¢cagri merkezinde vatandasla iletisim
halinde olan ¢agr1 karsilama ve ¢agri yonlendirme gorevleriyle yiikiimlii olan 10
personel ile goriismeler gerceklestirilmistir.

S6z konusu durum ile ilgili ayrintili bilgilere ulagabilmek amaciyla olusturulan
acik uclu sorular durumun ayrintilarini derinlemesine tartismak amaciyla goniillii
katilimcilara yonlendirilmistir.

Tablo 1. Goriisiilen personellerin isim, meslekte caligma siiresi ve cinsiyetleri

Goriismeci Adi Meslekte Calisma Siiresi Cinsiyet

Rana 7 Y1l Kadm
Kahraman 4Y1l Erkek
ilhan 6 Yil Erkek
Ayse 7Y1l Kadm
Derya S5Yil Kadm
Safiye 5Y1l Kadm
Neriman 7 Y1l Kadm
Mehmet 4Y1l Erkek
Vena 3Y1d Kadin
Giilimser 6Yil Kadm

Goriismeci personellerin meslekteki ¢aligma stireleri farklilik géstermektedir. Per-
sonellerin 7°si kadin, 3’1 ise erkektir.

Veri Toplama Araclan

112 acil ¢agri merkezi personellerin iletisim siirecinde yasadiklart problemleri anlay-
abilmek i¢in veri toplama yontemi olarak derinlemesine ‘yiiz yilize goriisme’ teknigi
kullanilmigtir. Nitel arastirma tekniklerinin dogal ortama duyarlilik saglamasi,
aragtirmacinin katilimei rolii olmasi, biitiinciil bir yaklagima sahip olmasi, algilarin
ortaya konmasini saglamasi, arastirma deseninde esnekligi olmasi ve tiimevarimci
bir analize sahip olmasi 6nemli 6zellikleridir (Yildirim ve Simsek, 2010).

Gorilisme tekniginin giiclii taraflarindan olan ve daha dnce yapilan ¢alismalarin ek-
sik tarafi olarak goriildiigii icin esneklik, yanit orani, ortam tizerindeki kontrol, an-
lik tepki, tamlik ve derinlemesine bilgi (Bailey, 1982 aktaran Simsek ve Yildirim,
2010; 133) bu ¢alisma 6zelinde kullanilmasi uygun goriilmiistiir.

Kurallarin katiligina gore calismada yari1 yapilandirilmig goriisme teknigi kul-
lanilmigti. Bu yontem ne tam yapilandirilmis goriismeler kadar kati, ne de
yapilandirilmamis goriismeler kadar esnek olup, iki ug¢ arasinda yer almasindan
dolay1 arastirmaciya bu esnekligi sagladig1 igin yar1 yapilandirilmig gériisme teknigi
kullanilmugtur.
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Tablo 2. Personellerle yapilan goriisme yeri ve siiresi

Goriisiilen Kisi Goriisme Yeri Siiresi
Rana Dinlenme Odast 45 dk
Kahraman Dinlenme Odast 38 dk
Ilhan 112 Bahgesi 30 dk
Ayse Dinlenme Odast 35 dk
Derya 112 Bahgesi 52 dk
Safiye Dinlenme Odast 40 dk
Neriman Dinlenme Odas1 29 dk
Mehmet Dinlenme Odast 55 dk
Vena Dinlenme Odast 30 dk
Giiliimser Dinlenme Odas1 35dk

Verileri toplamak amacryla 112 acil ¢agri merkezi personellerinden randevu alin-
mis, personellerin kurumdaki dinlenme odalarinda ve 112 acil ¢agri merkezi
bahg¢esinde goriismeler yapilmistir. Goriismeler Nisan-Mayis 2017 tarihleri arasin-
da gerceklestirilmistir. Gortiigiilen kisi yer ve siiresi ise tablo 2’de belirtilmistir.

Goriisme Oncesinde katilimcilar ve goriigmeci arasinda goriismenin arastirma
amaciyla yapildigi, kimliklerin kesinlikle agiklanmayacagi ve goriismenin ses kayit
cihaziyla yapilacagina dair bir protokol yapilmistir. Bu protokol katilimcinin kend-
ini daha rahat hissetmesi ve arastirma konusuyla ilgili daha zengin bilgi vermesi
amaciyla diizenlenmigtir. Aragtirmada bu nedenle katilimcilara takma isimler ver-
ilmis goriisiilen kisinin kimligi gizli tutulmustur (Biger, 2013;121).

Verilerin Analizi

Bu ¢aligmada betimsel analiz siireci ise kosulmustur. Bu yaklasima gore yiiz yiize
goriisme veri toplama teknigi ile elde edilmis verilerin daha 6nceden belirlenmis
temalara gore 6zetlenmesi ve yorumlanmasini igeren bir nitel veri analiz tiiriidiir.
Bu analiz tiirlinde arastirmaci goriistiigii ya da gozlemis oldugu kisilerin goriislerini
carpici bir bigimde yansitabilmek amaciyla dogrudan alintilara sik sik yer verebil-
mektedir. Bu analiz tiirlinde temel amag elde edilmis olan bulgularin okuyucuya
0zetlenmis ve yorumlanmis bir bigimde sunulmasidir. Aragtirmacinin topladig: ver-
iler, Once sistematik bi¢imde betimlenir. Daha sonra bu betimlemeler agiklanir ve
yorumlanir, neden sonug iligkileri arastirilir ve bir takim sonuglara ulagilir. Ortaya
cikan temalarmn iliskilendirilmesi, anlamlandirilmasi ve ileriye yonelik tahmin-
lerde bulunulmasi da arastirmacinin yapacagi yorumlarin boyutlari arasinda yer alir
(Y1ldirim ve Simsek, 2006 aktaran Biger, 2013:127-128).
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Betimsel Analiz Temalar:

Gorlismelerin ¢oziimlenebilmesi i¢in Oncelikle goriismede kullanilan soru ve
katilimcilardan toplanilan veri sonuglarina gore temalar belirlenmis, sonrasinda
arastirma bulgular1 bu temalar dogrultusunda yorumlanmustir.

Tablo 3.Verilerin Analizi Sonucu Ortaya Cikan Tema ve Alt Temalar

1 1letisimin Onemine Iliskin Goriisler

1.1. 112 Acil Cagr1 Merkezi i¢in Iletisimin Onemine Iliskin Gériisler

1.2. 112 Acil Cagr1 Merkezinde iletisimin Isleyisine liskin Goriisler

2. Personelinin iletisim Hakkindaki Algisina iliskin Goriisler

2.1. 112 Acil Cagr1 Merkezi Personellerinin Kendilerini iletisim
Yéniinden Tanimlamalarina iliskin Goriisler

3.Personel ve Hedef Kitle Arasindaki Iletisim Siirecinde Yasanilan Sorunlara il-
iskin Goriisler

3.1. Personel ve Hedef Kitle Arasinda Kurulan Iletisimin Yeterliligine
Iliskin Goriisler

3.2. Personel ve Hedef Kitle Arasindaki Iletisim Siirecinde Yasanilan
Problemlere iliskin Goriisler

3.3. Personel ve Hedef Kitle Arasinda Kurulan iletisim Siirecinde Ku-
rum Y éneticilerinden Kaynaklanan Problemlere iliskin Goriisler

3.4. Iletisim Siirecinde Hedef Kitle Tarafindan Kaynaklanan Problem-
lere Tliskin Goriisler

3.5. Hedef Kitle Ile Yasanan iletisimle Ilgili Problemleri Ogrenmek
I¢in Kurum Yéneticilerinin Izledigi Yontemlere Iliskin Gériisler

3.6. Hedef Kitle Ile Etkili Bir Iletisim Siireci Yasanmasi I¢in Per-
sonellerin Coziim Ve Onerilerine iliskin Goriisler

BULGULAR VE YORUM

Katilmcilarla Derinlemesine Goriisme Bulgular:

Aragtirma kapsaminda, katilimcilar ile yapilan goriismelerde katilimcilara sorulan
temel sorulardan 3 ana tema olusturulmustur. Bu temalar, katilimcilarin 112 acil
¢agr1 merkezi kurulusun siire¢lerinden iletisim siirecinin 6nemini, personellerin he-
def kitle ile iletisim siirecinde yasadiklar1 problemleri, bu problemlerin nelerden
kaynaklandigin1 ve muhtemel ¢6ziim 6nerilerini nasil tanimladiklarini igermektedir.

244



Antalya 112 Acil Cagn Merkezi Personellerinin Hedef Kitle lle letigim Stirecinde Yagadiklar Problemler: Nitel Bir Aragtirma / Serkan BICER - Semra KIZMAZ

Iletisimin Onemine iliskin Gériisler

Ik ana tema olan 112 acil ¢agri merkezi kurulusunun iletisimin 6nemine iliskin
goriiglere aragtirmaya katilim gosteren personellerin goriisleri asagidaki sekildedir.

112 Acil Cagri1 Merkezi Icin fletisimin Onemine iliskin Goriisler

Goriismelerde 112 acil ¢agr1 merkezi personellerinin kuruluslari i¢in iletisimin old-
uke¢a 6nemli oldugunu, kurulusun tamamen iletisim mekanizmasindan dogdugunu
ve hedef kitleye yardim eli uzatmanin yolu saglikli bir iletisimden geg¢ildiginin bil-
incinde olduklar1 gériilmiistiir. Ayn1 zamanda katilimcilarin tamamu, iletisimin sa-
dece 112 kurumunda degil, insan yagaminin tiim boyutlarinda 6nemli oldugunu vur-
gulamaktadirlar. 112 acil ¢agr1 merkezi i¢in iletisimin ¢ok 6nemli bir siire¢ oldugu
konusunda birlesmisler, bu 6nemi farkli yonlerden ifade etmislerdir. Bu konudaki
katilimei personellerin goriislerinden bazilar su sekildedir:

Goriismecilerden Vena 112 acil ¢agri merkezi i¢in iletisimin Onemine iligkin
diistincelerini su sekilde ifade etmistir:

“...112 acil ¢cagri merkezi kurumunun hedef kitleye sunulan hizmet kalitesini yiikselt-
mek i¢cin gerek personel-yonetici gerekse personel-hedef kitle arasinda gergeklestir-
ilen iletigimin tam ve saglikl bir sekilde yiiriitiilmesi gerekir. Zira iletisimin sagl-
anmadigi hi¢hir ortamda iglerin iyi bir sekilde yiiriitiildiigiinden s6z etmek miimkiin
degildir. Kuruluslar da insanlar gibi iletisime muhtactir. Iletisim, bir evin temelini
olusturan gerekli bir yapi gibidir. O yiizden iletigimin 112 acil ¢agri merkezi igin
ekmek veya su kadar gerekli oldugunu diigiiniiyorum...”

Vena 112 acil ¢agri merkezi i¢in iletisimin dnemine ek olarak iletisimi eksik olan
personellerin gérevinde de eksilmeler oldugunu dile getirerek iletisimin bu neden-
le 112 kurumu i¢in ¢ok 6nemli oldugunu ve personelin hedef kitle ile saglikli bir
iletisim gerceklestirmelerini saglama agisindan kendilerinin de iletisim yapis1 iizer-
inde durmalar1 gerektigini vurgulamistir.

Giliimser ise uzun yillardir 112 acil ¢agri merkezinde gorev almadaki tecriibeler-
ine dayanarak 112 acil ¢agri merkezi ¢atisi altinda yer alan tiim kuruluslarin per-
sonel-hedef kitle ve yoneticilerle beraber birlikteligi saglamanin ve bir biitiin olarak
hareket etmenin 6n kosulu saglikli bir iletisimden gectigini belirtmigtir. Bunun yani
sira iletisimin kurumun vazgegilmez bir pargasi ve saglikli bir ortamin yaratilmasi
saglikli iletigimin olusturulmasi ile dogrudan iligkili oldugunu agiklamistir.

Derya da iletisimin kurumun varligini siirdiirebilmesi icin, gerek kurum iginde ku-
rumsal yapiy1 olusturan boliimler gerekse kurum disinda kurum ile ¢evresi arasinda
siirekli bilgi ve diislince aligverisine olanak saglayan bir siire¢ oldugundan o&tiirii
iletisimin 112 acil cagri merkezi igin ¢ok gerekli ve 6nemli oldugunun altini gizerek
belirttigini sdylemistir. Ayn1 zamanda saglikli bir iletisim sayesinde kurumda olum-
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lu ya da olumsuz tiim gelismeler hakkinda hem personellerin hem de ydneticilerin
haberleri olacagini vurgulayarak 112 acil ¢cagri merkezi i¢in iletisimin énemine il-
igskin goriiglerini sdyle aciklamistir:

“...Kurum iginde yasryorsaniz kurumun i¢indeki iligkilerin saglikli olmasi, gere-
kir. Hem idareyle hem ¢alisma arkadaslarimizia hem de kurumun c¢evresindeki
tamdiklaryla olan iligkilerimiz, o insamn size karsi olan tutumu ve beklentileri,
sizinle kurdugu insani iliskileri sizi etkiler tabii ki. Ciinkii tiim islemler saglikli bir
ortamdan ya da iletisimden ge¢mektedir. Bu nedenle iletisimin hem bizler icin hem
de kurumumuz i¢in ¢ok onemli ve gerekli bir yapi oldugunu belirtmek istiyorum...”

Goriildiigii gibi katilimcilardan Vena, Giiliimser, Kahraman ve Derya 112 acil ¢agri
merkezi i¢in en 6nemli silireglerden biri iletisim oldugunu konusunda birlesmekte-
dirler. Ayrica Vena hedef kitleye sunulan acil hizmetin kalitesini ylikseltmek icin 112
personeli-yonetici-hedef kitle tiggeninde kurulacak iletisime dikkat ¢cekerken, ayn1 za-
manda iletisim eksikliginin 112 personellerinin gérevlerini tam olarak yapamamasina
neden oldugunu belirtmektedir. Ger¢ekten de iletisim siireci 112 acil ¢agri merkezi
icin hayati 6nem tagimaktadir. Ciinkii kurumlar amaglarina hizmet edebildikleri siirece
yasamlarimi siirdiirebilmeleri miimkiindiir. Kurumlarin amaglarin1 gergeklestirebil-
meleri i¢in hem kurum i¢inde hem de kurum disinda etkin bir iletisim sisteminden
gegmektedir. letisim tabanli hizmet sunan ve iletisimin yogun bicimde yasandig1 112
acil cagr1 merkezinde amacina ulasabilmek i¢in kullandiklar1 6nemli araglardan birisi
sahip olduklari iletisim diizeyleridir. iletisim, kurum amaglarin benimsenmesini ve
dogru olarak anlasilmasini, 112 kurum personellerinin ortak amaglar dogrultusunda
igbirligi icinde hareket etmelerini saglamaktadir.

112 Acil Cagri1 Merkezinde iletisimin Isleyisine Iliskin Goriisler

Bu tema altinda biitiin katilimcilardan toplanilan verilere gore 112 acil cagri merkez-
inde caligan ¢agri alma ve ¢agri yonlendirme gorevleriyle yiikiimlii 112 personeller-
in hedef kitle ile iletisim asamalarinin ii¢ basamaktan olustugu goriilmiistiir. Bazi
katilimeilarin goriislerini aktaracak olursak:

Rana kurum bazinda en ¢ok acil hizmetlerini sunduklar1 hedef kitleyle iletisim
halinde olduklarini belirtmistir. Hedef kitle tarafindan gelen acil ¢agrilar ilk olarak
cagri alici personeline diistiiklerini ve bu asamada hedef kitleden vaka tanimi ve
adres bilgilerini dogru ve net bir sekilde alarak 30 saniyede cagriy1 sonlandirip il-
etigimin ikinci basamagi olan ¢agr1 yonlendiriciye devredildiklerini sdylemektedir.
Daha sonra iletisimin ikinci asamasini olusturan ¢agri yonlendiriciler devreye girip
hedef kitlenin mesajin1 dogruladiktan sonra iletisimin {i¢iincii asamasini olusturan
ve olay yerine giden ekiplerin hedef kitleye yardime1 olmasiyla sonlandirildigini
aciklamistir. Ayrica bu asamalardan sadece birinci ve ikinci basamak hem 112 acil
cagr1 merkezini hem de 112 personelini ilgilendirdigini ve saglikli bir sekilde bu
basamaklarin islemesini vurgulamistir.
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Safiye de 112 acil ¢agr1 merkezinde iletisimin igleyisini {i¢ basamaktan gegtigini
sOylemis ve bu konuyla ilgili diigiincelerini sdyle belirtmistir:

“112 acil ¢agri merkezi personelleri olarak biz hizmet akisini saglikly bir iletisim
sayesinde telefonla ii¢ adimda gerceklestiriyoruz. Ilk adim olarak gelen cagri en
fazla 30 saniye icinde alinip ve cagri degerlendirilmektedir. Ikinci adim olarak 1-3
dakika igerisinde olay yerine ekiplerin gidecegi seklinde ¢agri yonlendirici ark-
adaslar tarafindan yonlendirme yapilir. Sonuncu adim olarak olay yerine yonlendi-
rilen ekipler tarafindan miidahale ve hedef kitleye yardimci olma hizmetini eksiksiz
verine getirebilmektir. Birinci ve ikinci adimlarda hedef kitle ile personel arasinda
kurulan iletisim siireci en kisa sekilde olayin tanimini yapryoruz. Gériinmiiyorsa
telefon numaraswmin verilmesi, talep edilen birimin adrese ¢abuk ulasabilmesi igin
en yakin okul, cami, karakol gibi bilinen bir bekleme noktasi belirlenerek adresin
eksik ve dogru tarif edilmesi seklinde hedef kitleden irtibat bilgilerini altyoruz.”

Tiim katilimcilardan alinan verilere gore hizmetin saglanabilmesi taraflar arasinda
telefonda kurulan bu ii¢ adimla dogru ve anlasilir bir iletisim isleyisine bagl oldugu
gorilmiistiir.

Personelin iletisim Hakkindaki Algisina iliskin Goriisler

Personellerinin Kendilerini Iletisim Yoniinden Tanimlamalarina
Iliskin Gériisler

Arastirmaya katilan katilimcilarin tamami kendini iletisim yoniinden yeterli olarak
ifade etmekte ve bir ¢agri merkezinin iletisim agisindan niteliklerini tasidiklarimi
belirtmiglerdir. Bu konuda katilimcilardan bazilarinin goriisleri su sekildedir:

Yaklasik 6 yildir 112 acil ¢agri merkezinde gérev yaptigini belirten Ilhan iletisim
acisindan kendini yeterli buldugunu ve isi geregi hemen hemen tiim iletisim sem-
inerlere katildigini sdyleyip iletisim agisindan kendini gelistirdigini su sozlerle be-
lirtmistir:

“...Kendimi iletisim yontinden olduk¢a iyi buluyorum, 160 saatlik bir seminer alar-
ak kendimi gelistirdim. Iletisime iligkin hicbir semineri kacirmamaya ¢alisiyorum.
Ayrica telefonun diger ucundaki kisiyi, iletisim kurdugumuz vatandast gormesem
de duygularimi anlamaya ¢alisarak yardimct olmaya ¢alistyorum. Bunun yanminda
bazen bizleri ¢ok sinirli ya da kriz aninda arayan insanlar olmaktadw, bunlarla bile
ogrendigim iletisim taktikleriyle basa ¢itkmayr basarabiliyorum...”

Mehmet her zaman algilarinin iletisime agik oldugunu, gerek kurum iginde ark-
adaglartyla hoggorii ortami i¢inde anlayisla iletisim kurdugunu ve gerekse kendiler-
ine ulasan hedef kitleyle iletisim kurmalarinin olduk¢a kolay oldugunu séylemistir.
Ayn1 zamanda gorevlerini saglikli ve eksiksiz bir sekilde yerine getirmelerinin yol-
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unu saglikli bir iletisimden gectigini belirterek iletisim i¢in var oldugunu vurgu-
lamistir. Neriman ise kendini iletisim yoniinden son derece demokrat, agik goriislii,
kurum icindeki personele nasil ¢ok yakin, dost¢a, ¢ok aydinlatici davrantyorsa
telefonun ucundaki hedef kitleye de dyle nazik ve anlayigla davrandigini belirterek
iletisime 6nem verdigini ve kendini iletisime acik olarak gordiiglinii sdylemistir.
Ayse kolayca iletisime ulagilan, iletisimi yakindan bilen, iletisime agik biri old-
ugunu soyleyerek kendini iletisim yoniinden boyle tanimladigini séylemistir. Ayri-
ca herkesi dinleyen biri oldugunu belirterek gerek sozlii-sdzsiiz- yazili tiim yollarla
herkese saglikli bir iletisimle yardimci olmaya calistigini agiklamistir. Vena da ¢ok
iyi bir dinleyici ve ayn1 zamanda iyi bir anlatici oldugunu soylemis. Hemen karar
vermedigini tiim hedef kitleyi iyice dinleyip tarttiktan sonra bir karara vardigini ve
bunu kars1 tarafa saglikli ve anlasilir bir dille ilettigini belirterek sonradan keske
demeyi hi¢ sevmediginden herkesi anlayisla karsilayip iyi bir iletisimle ugurladigini
soyleyerek diistincelerini boyle dile getirmistir.

Katilimcilardan alinan verilerden anlasilacagi iizere biitiin katilimcilar, kendileriyle
iletisim kurulmasinin kolay oldugunu ve iletisime agik oldugunu belirtmektedirler.
Tamamu 1yi bir birer dinleyici oldugunu vurgulayarak, i¢lerinden bazilar da iletisim
konusunda seminerler aldigini belirterek karsisindakinin duygularimi anlamaya
onem verdiklerini sdylemektedirler.

Personellerin hedef kitle ile olan iletisimleri konusunda yeterli bir seviyede olma-
lar1 kurumun temel amac1 olan acil hizmetin en etkili bir sekilde gerceklestirmesini
saglayacaktir.

Ciinkii bu konuda yeterli olan ve hedef kitle ile saglikli bir iletisim kuran bir per-
sonel, hem hedef kitlenin tamaminin acil ihtiyacim1 sorunsuz karsilayacaktir hem
de kurumun amacin dogru bir sekilde gerceklesmesini saglayarak kurumun ima-
jim1 olumlu yonde arttirmasina katki saglayacaktir. Empati eksikligi insanlar bir-
birinden uzaklastirip iletisimsizlige ya da anlasmazliga itmektedir. Bu nedenle etkili
iletisimi kurup siirdiirmenin en 6nemli yollarindan biri olan empatiye énem ver-
mek gerekmektedir. Ayn1 zamanda 112 personellerinin duygulari anlamaya ¢aligma
davraniginin altinda aldig1 seminer egitimlerinin etkileri bulundugu diigiiniilmekte-
dir.

112 personellerinin hedef kitle agisindan iyi bir dinleyici olduklarint vurgulamalari,
iletisime ag¢ik olduklarini beyan etmeleri, olumlu ve saglikli bir iletisimde demokra-
tik bir iligki anlayis1 benimsediklerini ve uyguladiklarmi da gostermektedir. Iyi bir
dinleyici olmak iletisimin temel tasidir. Bu nedenle iyi bir dinleyici olmadan hedef
kitleyi ya da karsimizdakini anlamak miimkiin degildir. Ayrica 112 personelleri iyi
bir dinleyici ve sabir gostermedikleri siirece kurumun acil hizmetlerini sunmakta
sorunlar yasayacaktir.
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Iletisim Siirecinde Yasanilan Sorunlara iliskin Gériisler

Personel ve Hedef Kitle Arasinda Kurulan iletisimin Yeterliligine
Iliskin Gériisler

Aragtirmaya katilan katilimc1 personellerin genel olarak, hedef kitleyle kurduklar
iletisimin yaptiklart isin acil ve ivedilik agisindan yetersiz kaldigini ve problem
yasadiklar1 goriislerinden anlagilmaktadir. Bu durumu agiklayan katilimer 112 per-
sonellerin goriislerinden bazilar asagidaki gibidir:

Ayse: “...gorevimiz sadece vatandasin derdini ve adres bilgilerini ogrenmektedir.
Bu islemin minimum 30 saniye, maksimum Idakikayr gecmemesi gerekir. Arayan
vatandaga ancak nazik ve etkili bir ses tonuyla yardimct olabiliyorum. Obiir tiirlii ne
karsimda beni gorebilmekte ne de kendisiyle uzunca konusabilecek bir liiksiim var,
istek disi bir iletisim yetersizligi soz konusudur...”

Giiliimser, Ilhan ve Derya da hedef kitle ile olan iletisim diizeylerinin kurumun
kurallarindan ya da sartlarindan kaynakli yetersiz kalabildigini sylemistir.

112 acil ¢agrt merkezi personellerinden olusan katilimcilarin goriiglerinden an-
lagilacag tizere katilimeilarin tamami hedef kitle ile iletisim diizeylerini yetersiz
bulmaktadirlar. Katilimcilarin hepsi hedef kitle ile iletisim diizeylerinin yetersiz
kaligii 112 acil ¢agr1 merkezine 6zgii kurallara baglamaktadir. Hedef kitleden ge-
len cagr ya da mesaj 30 saniyede degerlendirilip ilgili birime aktarmalar1 gerek-
mekte oldugunu ve bunun hedef kitle ile saglikli bir iletisimin oniinii kestiklerini
belirtmislerdir. Katilimcilardan Mehmet’in goriisii dikkat ¢ekicidir. Clinkii hedef
kitle ile olan iletisimlerinin ¢agriyr 30 saniyede karsilayip sonlandirmak ¢agriya
acil cagr1 merkezi diyerek cevap vermek, igin geregi hizli ve pratik olmak, agilis ve
kapanig ctimlelerinin ve zorunlu ifadelerin kullanilmas1 gibi kuruma 6zgii kurallarin
iletisimi monotonlastirarak olumsuzlastirdigini vurgulamstir.

Bir 6nceki temada kendini iletisim yoniinden yeterli bulduklarini sdyleyen katilim-
cilarin tamami, hedef kitle ile olan iletisim diizeyi yeterliliklerini kendilerinden
degil kuruma 6zgii kurallardan kaynaklandigin1 bu tema altinda katilimcilardan
alian verilere gore belirlenmistir.

Personel ve Hedef Kitle Arasindaki iletisim Siirecinde Yasanilan
Problemlere Iliskin Goriisler

Goriligme yapilan 112 acil ¢agri merkezi personellerinin tamamindan genel anlamda
hedef kitle ile kurduklar iletisimde ya da iletisim siirecinde problem yasadiklarini
belirtmiglerdir. Bu konudaki goriisler su sekildedir:

Mehmet bu durumu su sozlerle ifade etmektedir: “Yaptigimiz goriismeler, idare
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tarafindan izlenmekte, goriismelerimiz kayit altina alinmakta ve her ¢alismamiz
adeta hareket-zaman etiidii anlayisiyla yapilyyor. Bunun yaninda bir kisiye en fazla
ne kadar zaman aywabilecegimiz gibi ayrintilar sorgulaniyor ya da denetleniyor,
her dakika elektronik gézetim altinda tutuluyoruz. Yani hizli ve pratik bir sekilde
robotlasmazsak isimiz aksar diistincesiyle bir yerden sonra duygusuzlagiyoruz. El-
bette bu sikintilarin basinda vardiyali ¢alismamiz gelmektedir. Cok ¢alisip az din-
leniyor, az uyuyoruz...”

Derya ise yaptiklar isin ¢ok yogun ve stresli oldugunu sdyleyerek hedef kitle ile
iletisim stirecinde yasadiklar1 problemleri soyle ifade etmistir:

“...yaptigimiz is monoton bir yapidadir durmadan telefon bakiyoruz, standart
ciimleler kuruyoruz, konusmay olabildigince kisa kesiyoruz. Is yiikiimiiziin fazla
oldugunu séyleyebilirim ¢iinkii 12 saat ¢alisiyoruz. Vardiyali sistem uyku diizeni-
mi bozmug durumda... en kotiisii bizi arayan insanlarin i¢inde bulunduklar stresli,
gergin veya sinirli ruh hali onlarla iletisim kurmamizi zorlastiriyor. Bilgilerini al-
maya ¢alisirken bayan olmamdan kaynakli olsa gerek ¢esitli kotii hakaretlere maruz
kaliyorum. Hedef kitleden isittigim hakaretler elbette psikolojimi bozmasinin
yaninda bir sonraki vatandasla kuracagim iletisimde Onyargili olmama neden
oluyor. Boylelikle en ufak bir seyde karsi tarafa tepkimi koyuyorum bu da karsi
tarafi daha da sinirlendiriyor ve kisiyle anlasmadan ilgili birime aktarmak zorunda
kaliyorum...”

Ayse hedef kitle iletisim siirecinde yasadiklar1 problemi en ¢ok gelen ¢agrinin arka
planinda olan giiriiltiiye ve igyerindeki giiriiltii ve stres kaynaklarma baglamistir.
Safiye de daha ¢ok ¢agri yogunlugu, tekrarlayan islemler, mola yetersizligi ve uyk-
usuzlugun hedef kitle ile etkili bir iletisimin kurulmasini engelledigini sdylemistir.

Giiltimser de hedef kitle ile olan iletisim siirecini etkileyen problemleri hedef ki-
tlenin kiiltlir diizeyi, siirekli problemli veya sinirli olan kisilerin aramasi, degisken
caligma saatleri, molalarin az olmasi ve monoton iletisim diizeyi olarak siralamistir.
Vena ise en ¢ok uykusuzluk, dinlenememe ve stresli ortamin yapis1 hedef kitle ile
saglikli bir iletisim kurmasini engelledigini sOylemistir.

Bu tema altinda 112 acil ¢agri merkezi personellerinden olusan katilimcilardan
toplanilan verilere gore katilimcilarin tamami hedef kitle ile olan iletisim siire-
cini olumsuz bir sekilde etkileyen problemlerin olduklar1 gdriilmiistiir. Bu prob-
lemler genellikle 112 acil ¢agr1 merkezi kurumuna 6zgii sartlardan kaynaklandigi
gorilmiistiir. Kurum vardiyali bir sistemle ¢alisir durumda kimi personeller 12 saat
caligip 48 saat dinlenirken kimi personeller de 24 saat ¢alisip 72 ya da 96 saat din-
lenmektedir. Calisma saatleri personeller arasinda degiskenlik géstermektedir. Bun-
dan 6tiirii tiim katilimeilar ¢ok caligip az dinleme ya da uykusuz kalmanin sonucu
olarak hedef kitle ile olan iletisim siirecinde problemler yasadiklarini belirtmisler-
dir. Bunun yaninda katilimecilar en ¢ok idare tarafindan neler yaptiklar1 ne kadar
calistiklarinin denetlenmesi yoluyla elektronik gdzetlemeden etkilendiklerini dile
getirmislerdir.
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Ayni zamanda 112 personelleri hedef kitle olan iletisimlerinin rutin bir sekilde
gergeklestirdigini mesai bitimine kadar hep kurum tarafindan belirlenen iletigim,
acilig ve kapanig ciimlelerinin ve zorunlu ifadelerin kurulmasiyla monoton bir hal
almakta zira personel bu rutin iletisim siirecini her telefonda tekrarlamak ve belir-
lenmis iletisim modeline baglh kalmak zorundadir. Sonug olarak bu calisma sekli
bireyin rutin bir ¢alismaya hapsoldugunu ve yogun bir is yiikii altinda kaldigina
isaret ederek hedef kitle ile iletisimlerini olumsuz etkilemektedir.

Personel ve Hedef Kitle Arasinda Kurulan iletisim Siirecinde Kurum
Yoneticilerinden Kaynaklanan Problemlere iliskin Goriisler

Katilime1 112 personelleri bu konuya kendi agilarindan bakarak farkli cevaplar ver-
mislerdir. Bu konudaki katilimc1 goriislerinden bazilar su sekildedir:

Mehmet: “...yoneticiler bizlerle yeterli diizeyde iletisime ge¢cmemektedir. Genel-
likle iigtincii kigilerle muhatap oluyoruz. Sorunlarimiz oldugunda direkt kuru-
mun miidiiriine degil koordinasyondaki arkadaslara ulasarak sorunu halletmeye
calistyorum...”

‘

Rana: “...ozellikle ¢agri alici arkadaslarimizin sayisi az, bu nedenle daha ¢ok
calistyorlar ve bu da is yiikiiniin artmast demektir. Yonetim yeterli sayida personel
talebinde bulunmamaktadir. Sayt az olunca bu sefer mesai arkadaslarimizla aramiz
aguryor, iste ben daha ¢ok oturdum, ¢alistim, sen daha az ¢agrr aldin gibi gergin-
likler yasanabiliyor haliyle bunu hedef kitle ile olan iletisime yansitiyoruz...”

Neriman: “...daha once de belirttigim gibi yoneticiler tarafindan sistem iizerinden
gozetlenmek olduk¢a rahatsizlik verici ve bizimle hedef kitle iletisimini ciddi anlam-
da sekteye ugratan biiyiik bir problemdir diyebilirim...”

Safiye de personel sayisinin az olmasindan 6tiirii en ¢ok izin almalarda yonetimle
sikintilar yasadigini ve bu olumsuzlugun hedef kitle ile telefonda olan iletisime de
yansidigini sdylemistir. Giiliimser 6zellikle kurum yoneticilerinin kendileriyle sik¢a
toplantilar yapmadiklarina ve iletisim ya da stres odakli ¢ok az egitimler diizen-
lendigine iligskin goriislerinin hedef kitle ile iletisimlerini olumsuz etkiledigini vur-
gulamigstir. Kahraman daha ¢ok kurum yoneticileri ya da idare tarafindan kurulan
hedef kitleyle iletisimlerini monotonlastiran rutin iletisim kurallarinin kendisini
gerginlestirdigini ve kendisinin robotlasarak duygusuzlasmasinin hedef kitle ile il-
etisim siirecinde olumsuz baglar kurmasina sebep oldugunu sdylemistir. Ayse de
kurum yoneticilerinin personellerden olusan gruplar arasindaki birlikteligi saglay-
amadigi, her grupta durumun farkli ilerlemesine neden oldugunu séyleyerek bunun
da kendilerine olumsuz olarak geri dondiigiinii belirtmistir. ilhan; personelin ken-
di aralarmda gergeklestirdikleri ndbet degisimlerinde kurum ydneticilerinin daha
esnek olmalar1 gerektigi lizerinde durmustur.

Derya: “...stres yonetimi, stresle basa ¢ikma ve iletisim iizerine verilen egitimler,
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yok denilecek kadar yetersiz kalmaktadir. Bunun yaninda kurum yoneticileri diizenli
olarak bizlerle goriismeler yapip, sorunlarimiza nasil ¢oziim onerileri getirdigimi-
zi degerlendirmelidir. Bu durum bizlere, iistlerimiz tarafindan degerli oldugumuz
hissini verecek ve motivasyon artirict etkisi olacaktir. Haliyle vatandasla iletigim-
lerimizi de kolaylastirict yonde bir yardimi olacaktir diye de umuyorum...”

112 acil ¢agr1 merkezi personeli ve hedef kitleyle iletisim siirecinde kurum yoneti-
cilerinden kaynaklanan problemlerin basinda gelenler katilimcilardan alinan veril-
erin ¢oziimlemelerine gore soyle siralanabilir:

Personellerle iletisim diizeylerinin yetersiz olmasi, personele stres azaltacak aktivi-
telerin diizenlenmeyisi, personellerin egitim ve sagligina iliskin egitimlerin yok de-
nilecek kadar az olusu ve kuruma 6zgii calisma sartlarinin olumsuz olarak goriilm-
esi tiim katilimcilarin ortak goriisii oldugu goriilmektedir.

Aragtirmadaki katilimer 112 personellerin goriislerine gore kurum yoneticilerinden
kaynaklanan personele stres azaltacak aktivitelerin diizenlenmeyisi, personellerin
egitim ve sagligina iligkin egitimlerin yok denilecek kadar az diizenlenmesi ve ku-
ruma 6zgii calisma sartlarin olumsuzlugu gibi ¢esitli sebeplerle 112 personellerinin
hedef kitle ile iletisim siirecinde problem yasanabildigini belirtmislerdir. Belirtilen
problemler sebebiyle 112 acil ¢agri merkezi personeli ve hedef kitle ile iletisim
siireglerinde meydana gelen engeller taraflar arasinda saglikli bir iletisim iligkisini
olumsuz etkilemektedir.

Iletisim Siirecinde Hedef Kitle Tarafindan Kaynaklanan Problemlere Iliskin
Gortisler

Genel olarak degerlendirildiginde 112 personellerinden olusan katilimcilardan to-
planilan verilere gore personeller kuruma 6zgii olumsuz ¢alisma sartlarindan sonra
en ¢ok hedef kitleden kaynaklanan ve aralarinda iletisimsizlik yaratan problemler
yasadiklarini belirtmislerdir. Ornegin; katilimcilar hedef kitlenin en ¢ok 112’yi
gereksiz yere aramasi ve yalan ihbar ya da vakada bulunmasi hizmeti su istimal
ederek personelleri bezdirmeleri iletisimde aksakliklara neden oldugunu belirt-
mislerdir. Bu tema altinda toplanilan katilimcilarin goriiglerine deginecek olursak;

Derya 6zellikle kendisini taciz eden ya da hakarette bulunan ve bagirmakla isini
halletmeye calisan ya da tehditler savurarak kriz geciren hedef kitle ile iletigim
kurmakta zorluk yasadigimi sdyleyerek sabit bir profil yerine her cinsten, yastan,
kiiltiirel farkliliga ve degisik ruh halinde olan insanlarla saglikli bir iletisimi
gerceklestirmenin zor oldugunu sOylemistir. Safiye de ayni sekilde hedef kitlenin
kiiltiirel ve egitim diizeylerinin farkliligindan kaynakli sive yapisindan &tiiri il-
etisimde sikintilar yagadigini belirtmistir.

Rana da digerleriyle ayn1 goriiste olup, daha ¢ok bayan olmasindan &tiirii gece me-
sailerinde arayan bazi sapiklarin tacizlerine maruz kaldigini ve bu durumda konusa-
mayip iletisimi hemen sonlandirdigini soylemistir. Giiliimser gereksiz aramalarin ve
yalan ihbarlarin ardindan asil ihtiyaci olanlara inanmama ya da istemsiz konusmay-
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la saglikli bir iletisim kurmay1 olumsuz etkiledigini agiklamistir. Kahraman ise he-
def kitlenin adresleri yeterince bilmemesi ve ¢evresinden 6grenmeye ¢aligmasinin
zaman aldigimi ve kimi durumlarda gerginlik yasayip taraflar arasinda tartismaya
sebep oldugunu ve bunun iletisimi kopardigini dile getirmistir.

Ayse, 112 acil ¢agr1 merkezi personeli ve hedef kitle arasinda hedef kitleden kay-
nakli problemlere iligkin goriislerini sdyle ifade etmistir: “...insanlara giizel bir hiz-
met sunuyoruz amacimiz sorunlarina yardim etmek ve ¢oziim bulmak fakat insan-
larimiz bu hizmeti su istimal etmektedir. Kimi dalgasina arar kimi can stkintisindan
arar kimi de gergekten ihtiyaci oldugu icin arar. Gereksiz ve yalan ihbarlar ¢ok
olunca her arayana acaba yalandan mi artyor 6n yargisiyla yaklasinca ilk iletisim-
de bir olumsuz izlenim olusuyor. Bunun yaninda insanlar degisik ruh halleri i¢inde
olmaktadir, ya konusamiyorlar ya da bagirp ¢agirmalariyla olumlu bir iletisime
engel koyuyorlar...”

Gorildiigi gibi katilimcilar hizmetin su istimal edilmesi, gereksiz, yalan, hakaret ve
taciz igerikli aramalar ve tiim acil numaralarin 112’de toplanildiginin bilinmemesi
ya da insanlarin kiiltiirel ve egitim diizeyleri gibi hedef kitleden kaynakli iletisim
problemleri oldugu belirtmektedirler.

Hedef Kitle fle Yasanan Iletisimle Ilgili Problemleri Ogrenmek i¢in
Kurum Yéneticilerinin izledigi Yontemlere Iliskin Goriisler

Katilimcilar personel ve hedef kitle ile iletisim siirecinde yasadiklar1 ve kurum yo6-
neticilerinden kaynaklanan problemleri genellikle kendileri idareye bildirdiklerini
ve bu problemlerin ¢dziimii igin ¢esitli toplantilarin diizenlenmesi i¢in talepte bu-
lunduklarini belirtmiglerdir. Hedef kitleden kaynaklanan problemlerin ise sistem
iizerinden idare tarafindan kontrol edilip denetlenmekte oldugunu belirtmislerdir.

Bu durumu anlatan katilimc1 112 personellerin goriislerinden bazilar1 agsagida ver-
ilmistir.

Mehmet: “...ancak bizim tarafimizdan kurum ydneticilerine ya da idarecilere
kendilerinden kaynaklanan sorunlari ilettigimiz zaman ¢oziim bulacaklarini soyle-

mekteler. Fakat sistem uyumlu olmadig icin maalesef ¢calisma saatlerimiz gibi so-
runlara ¢oziim tiretilemiyor...”

Derya: “...hedef kitle ile yasadigimiz bazi problemlere sistem ¢oziim buluyor:
Ornegin, sik sik gereksiz yere arayan numaralart bir saatligine engelliyoruz. Ama
maalesef bagiran, hakaret eden ya da taciz eden insanlara herhangi bir ¢éziim yok.
Onlart 6yle kabullenip iletisim kurmak gerekiyor. Ciinkii insanlarin sahip olduk-
lart kiiltiirel degerlerini ya da ruh hallerini degistirmek bizim elimizde degil. Hedef
kitleden kaynakly giiriiltiiyii de ortadan kaldirmak zor. Ciinkii o an hedef kitle zor
durumda ne kadar da olay yerinden uzaklagmasini soylesek de giiriiltiiniin éniine
gegilemiyor...”
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Katilimcilarin tamamindan alinan verilere gore 112 acil ¢agr1 merkezi personelleri
ve hedef kitle arasindaki iletisim siirecinde yasadiklar1 problemleri 6grenmeye il-
iskin kurum yoneticileri tarafindan izlenen 6zel bir yontem bulunmamaktadir. 112
personelleri genelde problemlerini kurum yoneticilerine toplantilar diizenletip ilet-
meye c¢alistiklarini belirtmislerdir. Hedef kitleden kaynakli ve taraflar arasinda il-
etisime engel problemlerinden bazilarina sistem ¢oziimler iiretmekte bazilarinin ise
¢Oziimsiiz kaldigini ve bunlara engel olmanin ellerinde olmadiklarini sdylemiglerdir.

Bu durumda bu tema altinda toplanilan verilere gore su sonuca ulasilabilir; per-
soneller hedefkitle ile iletisim siirecinde yasadiklar1 problemlerin, kurum y&neticil-
erinin bilgisi olmasi konusunda kendilerine has yontemler kullanmaya galistiklari
sOylenebilir.

Hedef Kitle fle Etkili Bir Iletisim Siireci Yasanmasi i¢cin Personellerin
Céziim ve Onerilerine iliskin Goriisler

112 personellerinden olusan katilimcilar hedef kitle ile iletisim siire¢lerinde kurum
tarafindan kaynaklanan problemler s6z konusu oldugunda ilgili kisilerle yiiz yiize
gorlislip problemleri halletmeye calistiklarini belirtmislerdir. Kendilerinden kay-
naklanan ve hedef kitle ile iletigim siirecini etkiyen problemler s6z konusu oldugun-
da bu konuyla ilgili egitimler aldiklarini sdylemislerdir. Kendilerinden kaynaklanan
sorun ¢oziilebilecek bir sorun ise ¢cozmeye ¢alistiklarini, degilse ilgili birimlere ya
da kisilere sorunu iletip, sorun yasayan kisiye ¢6ziimii i¢in yardim aldiklarini be-
lirtmislerdir. Hedef kitle ile iletisim siirecinde yasadiklar1 problem hedef kitleden
kaynaklandigi1 durumlarda ise gereksiz ve yalan aramalarin ya da ihbarlarin 6niine
gecilmekte hedef kitlenin kisisel ya da kiiltiirel degerlerinden kaynaklanan prob-
lemlere herhangi bir ¢6ziim bulunamadigini belirtmislerdir. Bu konudaki 112 per-
sonellerinden olusan katilimcilarin goriisleri soyledir:

Ilhan hedef kitle iletisim siirecinde kurumdan kaynaklanan bir problem sdz konu-
su oldugunda konuyla ilgili ¢éziim iiretip sorunu halletmek igin direkt ilgili kisil-
erle yliz ylize irtibata gectigini belirtmistir. Bu konuyla ilgili diisiincelerini sdyle
aciklamistir:

“...hedefkitleile olan iletisimimizi degisik faktorler etkiliyor demistik. Iste bunlardan

kurum iletisimi engelliyorsa, kendim sahsi olarak gidip idaredeki arkadaglara duru-
mu bildiririm ve bunun i¢in gerekli olan ¢éziimii soylerim. Mesela idare tarafindan
iletisimi engelleyen sorunlarimizdan biri personel eksikligidir. Personelin az olmast
demek is yiikii ve yogunlugun ¢ok olmasi demektir. Yogunluk esnasinda gerginlik
ve stres artiyor ve bunu telefonun ucundaki hedef kitleye yansitmamak kimi zaman
elimizde olmuyor. Haliyle hedef kitle ile olan iletigimimizi olumsuz etkiler. Kuru-
ma devlet personel atamasi yapmaktadir. Bu nedenle hemen personel bulmak kolay
degildir. Bunun yerine gruptaki personel sayimiz 7 ’nin altina diistiigii durumlarda
diger grup arkadaslarimizdan personel takviyesinde bulunarak problemin oniine
gecebiliyoruz.”
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Derya hedef kitle ile iletisim siirecinin saglikli ve etkili yiiriitiilebilmesi i¢in per-
sonellerin tamami hedef kitle ile etkili iletisim kurmanin yollarini bilmesi ve bu
konuda egitimler almasini bunun yaninda telefonla ya da tanitimlarla hedef kitle-
lerin gereksiz yere 112°yi mesgul etmemeleri konusunda bilgilendirmeleri ve giiven
olusturmalar1 gibi ¢esitli ¢dziimler dnermistir. Ayse de hedefkitlenin kisisel, kiiltiirel
ve i¢inde bulundugu ruh halini anlayigla karsilayarak ve hicbir sey sorgulamadan
kars1 tarafla sorunsuz bir iletisim kurmanin ancak ¢6ziim Onerileri olabilecegini
sOylemistir. Kahraman da her seyden once kurum yoneticilerin sik sik toplantilar
diizenleyerek ve yasadigimiz problemlerin tamamini dile getirip, nasil ¢ozii iiretebi-
lecegimiz konusunda calismalar yapmamiz gerektigini vurgulamaistir.

Vena 6zellikle ¢alisma saatlerinde kurum yoneticilerinin daha esnek davranmasi ve
personele yeterli diizeyde uykularini alacak sekilde dinlenme zamanlar1 saglama-
larin1 hedef kitle ile olan iletisim siirecine biiyiik ve etkili bir katki saglayacagini
sOylemistir. Giiliimser de idarenin kendilerine elektronik gozetlemeyle baski kur-
dugunu ve bunun ister istemez kendilerinde stres yaratmasiyla hedef kitleyle il-
etisim siirecini olumsuz etkiledigini belirterek bu konuda farkli yontemler denenme-
sini 6nermistir. Neriman daha ¢ok hedef kitle ile olan iletisim araci telefona vurgu
yaparak telefonla karsi tarafa nasil etkili ve rahat bir iletisim kurulacag tizerine
caligmalarin yapilmasi gerektigini belirtmistir.

Safiye: “...karsimizdaki kim olursa olsun ya da bize nasil hitap ediyorsa etsin
gorevimiz geregi ona karsi ilgili, sabirli, hoggoriilii, saygui olup empati kurarak
ona yardimci olmaliyiz. Ancak boyle saglikly ve anlasilir bir iletisim kurabiliriz.
Algilarimiz iletisime agtk olmali, 6nyargili davranmamall hedef kitleye her zaman
ozverili davranarak ona degerli ve yaninda oldugumuzu hissettirmeliyiz. Bunlar da
ancak personelin iyi sartlarda ¢calismasiyla gerceklesir. Calisma saatlerimiz uygun,
veterli ve verili diizeyde ¢alisip dinlenirsek yorgunlugumuz ve gerginligimiz de ol-
mayacaktir. Aksi durumda ¢ok ¢alisip az dinlenme ya da uyku olunca gelen ¢cagrilart
saglikly bir iletisimle karsilamakta giicliikler ¢ektigimi daha once de belirtmigtim.
Stres ve gerginlik bir yerden sonra boguyor, sonra geriye hedef kitleye karsi ne
nezaket kaliyor ne de saglikli bir iletisim...”

112 personellerinden olusan katilimcilarin tamami hedef kitle ile olan iletigim siire-
cindeki problemlere ¢6ziim ve onerileri konusunda birbirine benzer noktalar iizer-
inde durmuslardir. Bu durumda 112 acil ¢agri merkezinde gorev yapan katilimcilarin
tamaminin personel ve hedef kitle arasindaki iletisim siirecine etki eden problem-
lere karsin ¢ozliim ve 6neri konusunda benzer goriisler belirtikleri sdylenebilir

SONUCLAR

Insanlar hem yasam alanlarin1 hem de is alanlarin1 saglikli bir iletisim sayesinde
siirdiirmektedirler. Bu nedenle iletisim hem sosyal yasamin hem de kurumlarin
vazgecilmez bir unsurudur ve saglikli iliskiler kurmayi saglamaktadir.
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Bireyin yasam alaninda etkisi biiylik olan iletisim, dogal olarak 112 acil cagn
merkezi personelleri ve hizmet sunduklar1 hedef kitle arasinda da 6nemli bir yer
tutmaktadir. Kurumlarda, 6zellikle de 112 acil ¢agri merkezi gibi iletisim tabanlt
olan yerlerde insanlara acil hizmet etme amaciyla olusturulmus kurumlarda, per-
sonellerin 7/24 muhatap olduklar1 hedef kitle ile saglikli bir iletisim kuruyor olmasi
onem arz etmektedir. Zira 112 acil ¢agr merkezinde personel ve hedef kitle ar-
asindaki isleyisin her adiminda iletisim 6n plandadir. Hedef kitle telefon araciligiyla
iletisim ihtiyacini ya da acil durumunu belirtirken 112 acil ¢cagr1 merkezi personeli
de aynm1 yontemle ihtiyaca karsilik vermektedir. Boyle bir iletisim siirecinde taraflar
arasinda problemler oldugu durumlarda saglikli bir iletisimde aksamalar meydana
gelmektedir.

Tiim bu gerekgelerden yola gikarak aragtirmada, 112 acil ¢agri merkezi per-
sonelleri ve hedef kitle arasindaki iletigim siirecini etkileyen sorunlarin neler olabi-
lecegi konusu incelenmistir. Arastirmaya davet edilen 112 personellerinden olusan
katilimcilardan elde edilen veri sonuglarina gore personellerin hedef kitle ile il-
etisim siirecinde yasadiklar1 problemler genellikle kuruma 6zgii calisma sartlar1 ve
hedef kitleden kaynaklandig:1 belirlenerek bunun yani sira katilimcilarm hedef ki-
tle ile iletisimlerini olumsuz etkileyen problemlerin birbirine benzer oldugu tespit
edilmistir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin tamami hem kendilerini iletisim yoniinden hem
de hedef kitle ile kurduklar iletisim diizeyi agisindan yeterli bulmaktadirlar. Ancak
hem kuruma 6zgii calisma sartlart hem de hedef'kitlenin kisisel ya da kiiltiirel deger-
lerin etkisiyle personellerin hedef kitle ile saglikli bir iletisim ger¢eklestiremedikleri
sonucuna vartlmistir.

Elektronik gozetlemeden yola ¢ikarak 112 acil ¢agri merkezini Jeremy Bentham’in
1791 yilinda ortaya ¢ikardigi mimari tasarimi olan ‘panapticona’ benzetebiliriz. Pan-
apticonda sug isleyenleri daima gdzetleyen, denetleyen ve normallestirmeye ¢alisan
bir gdzetmen bulunmaktadir. Bu durumda idare de hatalarini tespit etme amagl 112
personellerini sistem iizerinden takip etmesi hem personellerin mahremiyet alanini
isgal etmekte hem de onlar iizerinde disiplin kurmaya ¢alismaktadir. Foucault’un
belirttigi gibi bedenler gdzetim disiplini ile terbiye edilmeye ¢alisilmistir(Giingor,
2013: 242). Personeller bu denli takip edilince hedef kitle ile iletisimlerinin kayit
altina alimmas1 ve depolanmasi hedef kitle ile olan iletisimlerini de etkilediklerini
vurguladiklari belirlenmistir.

Duygusal zekanin da dort alt boyutundan biri duygular1 anlama yeterligidir. Saglikli
insan iligkileri ve iletisim i¢in bireylerin duygular1 anlama ve duygularla basa ¢ikma
becerilerine hakim olmalar1 gerekmektedir (Titrek, 2007:85).112 acil ¢agr1 merkezi
personellerinin sahip olmasi gereken en 6nemli yeterlik alanlarindan biri iletigimdir.
Arastirma siirecine katilan katilimei personellerin goriislerine gore kendilerini hedef
kitle ile kurduklar1 iletisim konusunda yeterli bulmaktadir. Katilime1 personellerin
goriiglerinden iletisim agisindan kendilerini olumlu degerlendirdikleri ve bu konuda
fazla sorun yasamadiklar1 soylenebilir
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Arastirma sonucu katilimcilardan toplanilan verilere gore katilimcilarin tamami he-
def kitle ile olan iletisim siirecini olumsuz bir sekilde etkileyen problemlerin olduk-
lar1 goriilmiistiir. Bunun yaninda yasanan olasi iletisim problemlerinin kaynagi olar-
ak hedef kitle ile olan iletisimlerini 30 saniyede konusup ve cagriy1 sonlandirmak
cagriya acil ¢agr1 merkezi diyerek cevap vermek, isin geregi hizli ve pratik olmak,
acilis ve kapanig climlelerinin ve zorunlu ifadelerin kullanilmasi gibi kuruma 6zgii
kurallar gdsterilmistir. Ayn1 zamanda vardiyali sistem, uykusuzluk, dinlenme mola-
larin az olmasi, hedef kitlenin i¢inde bulundugu psikolojik durumu ya da kiiltiirel
degerleri ve rutin iletisim gibi problemler hedef kitle ile saglikli bir iletisimin Oniini
kestiklerini belirtmislerdir.

Katilimcilar hedef kitle ile olan iletisim siirecinde kurum yoneticilerinden kaynak-
lanan problemler konusunda kendi bakis agilarindan bakarak cevaplar vermiglerdir.
Kurum ydneticilerinin personellerle iletisim diizeylerinin yetersiz olmasi, personele
stres atict aktivitelerin diizenlenmeyisi, personellerin egitim ve saghigina iliskin
egitimlerin yok denilecek kadar az diizenlenmesi ve kuruma 6zgii ¢aligsma sartlarin
olumsuz olarak goriilmesi gibi nedenler tiim katilimcilarin ortak goriisii oldugu
goriilmektedir. Bu nedenlerle 112 personellerinin hedef kitle ile iletigim siirecinde
problem yasanabildigini belirtmislerdir. Ayn1 zamanda 112 acil ¢agr merkezi per-
soneli ve hedef kitle ile iletisim silireclerinde meydana gelen engeller taraflar arasin-
da saglikli bir iletigim iligkisini olumsuz etkiledigi sonucuna varilmistir.

Personel ve hedef kitle iletisimini olumsuz etkileyen ve hedef kitleden kaynakla-
nan problemlerin basinda ise hedef kitle tarafindan hizmetin su istimal edilmesi,
gereksiz, yalan, hakaret ve taciz icerikli aramalar ve tiim acil numaralarin 112°de
toplanildiginin bilinmemesi ya da insanlarin kiiltiirel ve egitim diizeyleri gibi prob-
lemler iletisimi olumsuz etkiledigi sonucuna varilmistir.

112 acil ¢agrn merkezi personelleri ve hedef kitle arasindaki iletigim siirecinde
yasadiklar1 problemleri 6grenmeye iliskin kurum yoneticileri tarafindan izlenen
6zel bir yontem bulunmamaktadir. 112 personelleri genelde problemlerini kurum
yoneticilerine toplantilar diizenletip iletmeye calistiklarini belirtmiglerdir. Hedef
kitleden kaynakli ve taraflar arasinda iletisime engel problemlerinden bazilarina
sistem ¢Oziimler liretmekte bazilarinin ise ¢dziimsiiz kaldiginmi ve bunlara engel ol-
manin ellerinde olmadiklar1 goriilmiistiir.

112 acil ¢agr merkezinde personel ve hedef kitle arasinda etkili bir iletisim siire-
cinin yaganabilmesi i¢in; personeller hedef kitle ile iletisim siirecini etkileyen prob-
lemlere karsi etkili olan kaynagi bulup bununla ilgili ¢aligmalar yaptiklarini ve ilgili
birimlerle yiiz ylize goriisiip problemlerini bu yolla halletmeye ¢alistiklarini belirt-
mislerdir. Kendilerinden kaynaklanan ve hedef kitle ile iletisim siirecini etkiyen bir
problem sz konusu olmamasi igin egitimler aldiklarini sdylemislerdir. Hedef kitle
ile iletisim siirecinde yasadiklar1 problem hedef kitleden kaynaklandigi durumlarda
ise gereksiz ve yalan aramalarm ya da ihbarlarin 6niine gececek ¢oziimler tirettikleri
gOrilmiigtiir.
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Bunlarin yan1 sira 112 acil ¢agr1 merkezinde hedef kitle ile yiiz yiize etkilesim ol-
madan telefon araciligryla iletisim iligkilerinin kurumaya ¢alisilmasiyla daha kopuk
iletisime gectikleri tespit edilmistir.

Hedef kitlenin 112 acil ¢agri merkezinden en biiyiik beklentisi hizli hizmet sunma-
laridir. Ama kimi durumlarda teknolojik alt yap1 eksikligi ve yetersizlikler, sunu-
lan hizmetin kesilmesine sebep olmasiyla hizmetin kesintisiz bir sekilde siirmesi
beklentisi iginde olan hedef kitlenin sinirlenmesine yol agmasiyla taraflar arasindaki
iletisimin yoniinii olumsuz degistirdigi sonucuna varilmistir.

112 acil ¢agr1 merkezinde tiim iletisim, acilis ve kapanig ciimlelerinin ve zorun-
lu ifadelerin kullanimi1 yonetim tarafindan belirlenmektedir. 112 personeli bu rutin
iletisim siirecini her telefonda tekrarlamasi sonucu hedef kitle ile olan iletisimin
kopuklasmasina sebebiyet verdigi sonucuna varilmistir.

Hedef kitle ile kisa siireli iletigimin monoton olmasi, is yiikiiniin fazla olmas1 ve
yogun stresli bir ortam olmasi strese bagli rahatsizliklara neden oldugu gibi he-
def kitle ile iletisimi de derinden olumsuz etkiledigi ve taraflar1 iletisimsizlige ittigi
tespit edilmistir.

Personelleri etkileyen ortamdaki giiriiltii ya da gelen ¢agrinin arka planinda olan
giiriiltii ve diger stres kaynaklar gibi fiziksel etkiler iletisim siirecini olumsuz etkil-
edigi gibi dinleme ve anlama giicliigii ortaya ¢ikarak taraflar arasinda konugsmanin
kesintiye ugramasi sonucu iletisimin bozuldugu goriilmiistiir.

Yapilan arastirma sonuglarina gore vardiyali sistem personellerin esleri ve ¢ocuklari
ile iliskileri ve iletisimlerinde kopukluk meydana getirdigi tespit edilmistir. Bu du-
rum personel ve hedef kitle arasindaki iletisimde de sorunlar ve tartismalara sebep
oldugu goriilmiistiir.

Cagri yogunlugu, tekrarlayan iletisim, mola yetersizligi, isyeri ortami, personel ek-
sikligi, ¢alisma saatleri 112 acil ¢agr1 merkezi personellerinde gerginlik yaratmakta
ve bu faktorler taraflar arasindaki iletisimi olumsuz etkilemektedir.

Ozellikle son yillarda alanyazinda iletisim siireleriyle ilgili ¢aligmalarda etnografik
caligmalarin daha sik yapildig1 goriilmektedir. Tiirkiye’de bu alanda nitel ¢aligma-
lara ihtiya¢ duyulmaktadir. Katilimcilarla daha uzun zaman gegirerek, ortamin bir
parcasi olarak yapilan ¢alismalarda 6zellikle iletisim siire¢lerinde yasanan problem-
ler bu yontemle daha kolay cevap bulacak, “nasil” sorusunun cevabi daha net ol-
acaktir. 112 6zelinde, kurum personeline yonelik seminer, konferans vb. hizmet ici
egitimler diizenlenmeli; iletisim etkinliklerini iceren bu egitimlerle hedef kitle ile
saglikli iletisim kurmak i¢in ¢aligmalar yapilmalidir.
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