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KURUMSAL BILGi iLETiSIMINDE KARSILASILAN ENGELLER
VE ENGELLERE YONELiK C6ZUMLER

H. Buluthan CETINTAS "

OZET

Iletisim, insan iliskilerinin diizenlenmesinde, kurumsal ¢aligmalarin etkin bicimde yonlendirilmesinde,
bilgi yaratma ve bilgi paylasma siirecinde, kurumun devamlilig1 i¢in gerekli olan bilgi akiginin saglanmasinda,
kurumda ortak bir dilin olusturulmasinda, kurumsal kiiltiiriin aktarilmasinda ve nihayetinde kurumsal basarida
onemli bir etken ve temel bir dayanak durumundadir. Iletisim, bilgilerin, diisiincelerin, algilarin, sezgilerin ve
duygularin aktarimu ile olusmaktadir. Iletisim siirecinin isleyebilmesi igin bireylerin elde ettikleri bilgileri iletmesi
ve paylagsmasi gerekmektedir. Nitelikli ve etkin kararlarin verilmesi ve tiim kurumsal eylemlerin siirdiiriilmesi
icin deneyimlerin, sezgilerin ve teknik bilgilerin kurum iginde etkili ve verimli bir bi¢cimde aktarilmasi
gerekmektedir. Kurumsal bir deger olan bilgiyi ¢alisanlar arasinda saglikli bir bigimde iletme diisiincesi, bilginin
iletisimini giindeme getirmektedir. Bilgi iletisimi, kigisel degerlendirmelerin, deneyimlerin ve kabiliyetlerin
karsilikli olarak iletilmesi ve birlikte olusturulmasi eylemi olarak tanimlanabilmektedir. Bilgi iletigsimi, etkin
bicimde gergeklestirildigi takdirde kurumun devamlihigini saglama, kurumsal amaglara ulasma ve dogru
yonetimsel kararlar verme gibi yararlar saglayabilmektedir. Bilgi iletisiminin kuruma saglayacagi yararlarin
bilinmesine, bilgi iletisimine gereken degerin ve dnemin verilmesine ragmen kurumsal bilgi iletisimini zorlagtiran
hatta bilgi iletisimini engelleyen bazi giigliikler olusabilmektedir. Caligmada bilgi iletisimi kavramindan ve
kurumsal bilgi iletisiminde karsilasilan engellerden bahsedilmistir. Bu engeller, kisi, bilgi, iletisim kanali ve
baglam olmak tizere dort baslikta ele alinmistir. Ayrica her engel i¢in ¢6ziim yollart nerilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal bilgi iletisimi, bilgi iletisimi, bilgi iletisimi engelleri

ABSTRACT

Communication is an important factor and a prop in arranging human relations, in directing corporate
activities efficiently, in the process of knowledge creation and sharing of knowledge, in ensuring the flow of
knowledge which is necessary for the continuity of the corporation, in creating a common language, transferring
corporate culture and ultimately in corporate success. Knowledge is a corporate value and the idea of transmitting
it among the workers in a healthy manner has revived knowledge communication. Knowledge communication
can be defined as the act of mutual creation and communication of intuitions, assessments, experiences and
capabilities, as long as maintained effectively, can provide advantages such as corporate continuity, access to
corporate objectives and making true administrative decisions. Although the benefits of the knowledge
communication to corporations are known, and the necessary worth and care is given, some hardships may arise
which make knowledge communication difficult or even block it. In this article, difficulties that prevent
knowledge communication will be discussed in four chapters as people, knowledge, communication channel,
context and solutions will be proposed for each title.

Keywords: Corporate knowledge communication, knowledge communication, knowledge communication
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Giris

Her alanda yasanan gelismeler, bilginin hizli artisim1 giindeme getirmektedir.
Bu durum, bilginin 6nemini ve gereksinimini arttirmakta ve bilgiyi bireyler kadar
kurumlar i¢in de vazgecilmez bir unsur haline getirmektedir. Bilginin énemini ve
gerekliligini anlayan kurumlar, sahip olduklari bilgi ve bilgi varliklarin1 en iyi
sekilde degerlendirmeye ¢alismaktadir. Bilginin gerektigi gibi degerlendirilebilmesi
icin ise bilginin kurum i¢inde dretilmesi, kullanilabilir duruma getirilmesi,
paylasilmas1 ve en &nemlisi iletilmesi (aktarilmasi) gerekmektedir. Iletisimin dnemli
bir parcasin1 olusturan iletim, iletisimin gergeklesmesi icin gereken zemini
hazirlamakta ve iletisimin temel kosulunu yerine getirmektedir. Kisilerin fiziksel,
diistinsel ve sosyal faaliyetlerinin zorunlu bir kosulu olan gerceklesen iletisim,
duygularin, diislincelerin, hislerin, gorlislerin ve bilgilerin, anlasmak amaciyla
karsilikli olarak aktarilmasi bi¢ciminde tanimlanabilmektedir. Tanimdan anlasildigi
lizere iletisim siireci ile kisi, bilgi elde etmekte ve deneyim kazanmaktadir. Elde
ettikleri ve kazanimlari, tutum ve davraniglarina yansimakta ve buna gore tepkiler
gelistirebilmektedir.

Bir kurumun isleyisi, birimlerin ve bu birimlerde gorev yapan kisilerin bilgi
aligverisine dayanmaktadir. Nitelikli ve etkin kararlarin verilmesinde ve tiim
kurumsal eylemlerin siirdiiriilmesinde deneyimlerin, sezgilerin ve teknik bilgilerin
kurum i¢inde etkili ve verimli bir bicimde aktarilmasi gerekli ve onemli bir
durumdur. Bu kapsamda one ¢ikan bilgi ve iletisim kavramlari, bilgi iletisimi
kavramin1 glindeme getirmistir. Sezgilerin, degerlendirmelerin, deneyimlerin ve
kabiliyetlerin karsilikli olarak iletilmesi ve birlikte olusturulmasi eylemi olarak
tanimlanabilen  (Eppler, 2008: 324-325) bilgi iletisimi, etkin bigimde
gerceklestirildigi takdirde kurumun devamliligini saglama, kurumsal amaglara
ulagma ve dogru yonetimsel kararlar verme gibi gesitli yararlar saglayabilmektedir.
Ancak bilgi iletisiminin kurumlar ig¢in artan degeri ve Onemi, bilgi iletisimini
giiclestiren hatta engelleyen bir takim gii¢liiklerin yasanmasini engelleyememektedir.
1. Bilgi iletisimi

Iletisim, insanlarin birbiriyle semboller araciligiyla etkilesimde bulundugu,

anlamlar olusturdugu ve bunlar1 yorumladigi, sistematik ve sosyal bir siirectir (West
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and Turner, 2010: 5; Wood, 2011: 12). Bu siire¢ igerisinde bilgi paylasimini dngdren
iletisim, bireyin kendini ifade etmesi ve c¢evresine kabul ettirmesi 6te yandan
bireysel, toplumsal ve is yasamini siirdiirmesinin temel aract durumundadir (Tutar,
2009: 39). Ciinkii iletisim siirecinde yer alan her birey, diger kisilerden aldig
mesajlarda sakli olan anlamlar1 yorumlamakta ve cevaplandirmaktadir. Diger taraftan
iletisim siirecinin igleyebilmesi, bu silireci olusturan bireylerin elde ettigi bilgilerini
iletmesini gerektirmektedir. Clinkli bilginin ve iletisim siirecinin anlasilmasi,
iletisimin Oziinli olusturan anlam paylasma amacini gerceklestirmeye yoneliktir (Fill,
2009: 41). Kisilerin ortak ve anlagilir yollar kullanarak birbirleri ile duygularini,
diisiincelerini ve fikirlerini paylagsma siireci (Hamilton, 2008: 5) olan iletisim
kavrami, insan iliskilerinin diizenlenmesinde, kurumsal calismalarin etkin bigimde
yonlendirilmesinde, bilgi olusturma ve bilgi paylasma siireglerinde, kurumun
devamlilig1 i¢in gerekli olan bilgi akisinin saglanmasinda, kurumsal ortak bir dilin
olusturulmasinda, kurumsal kiiltiiriin  aktarilmasinda ve kurumsal basari
saglanmasinda onemli ve temel bir unsur niteligindedir. Zira kurumsal rekabetin
saglanabilmesi ancak kurumsal bilginin elde edilmesi, dogru ve yerinde kullanilmasi
ve gerektigi gibi degerlendirilmesi ile gerceklesebilmektedir.

Kurumsal faaliyetlerin siirdiiriilmesi i¢in zorunlu bir unsur (Tutar, 2009: 13)
olan iletisim, kurumsal basar1 ve genel rekabet avantaj1 saglamada 6nemli bir etken
durumundadir (Dolphin, 2000: 2). Hatta kurum i¢i ve kurum dis1 iletisimde meydana
gelebilecek aksamalarin ve engellerin kurumun basarisini etkileyebilecek kadar etkili
olmasi iletigimi, yonetimsel ve kurumsal etkinlige ulasmada temel unsurlardan birisi
yapmaktadir (Yatkin, 2010: 2). Iletisim ile kurumsal planlarin uygulanmasi, kurumsal
faaliyetlerin esgiidiimlenmesi ve bunlarin gorevli kisilere iletilmesi diger taraftan
calisanlarin  motive edilerek, kurumsal planlarin daha istekli bigimde
gerceklestirilmesi saglanabilmektedir. Etkin iletisimin saglanmasi ile kurum iginde
daha fazla bilgi akis1 gergeklesecek, kurumsal amaglar daha acik ve belirgin bir hale
gelebilecek, kurumsal verimliligi artiracak gorevler ile ilgili  bilgiler
saglanabilecektir. Boylece kurumsal kararlarin alinmasinda katilim olmasi,
calisanlarin bireysel becerilerinin ve kisisel motivasyonlarinin gelismesi miimkiin

olabilecektir (Tutar, 2009: 289).
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Kurumsal bir deger olan bilginin ¢alisanlar arasinda saglikli bir bigimde
iletme diisiincesi, bilgi iletisimini giindeme getirmektedir. Ayrica mesleki bilgi
paylasimimin glniimiiz c¢alisanlar1 i¢in 6nemli ve gerekli olmasi, bilgi iletisimi
kavraminin 6nemini artirmaktadir. Bilgi iletisimi, sezgilerin, degerlendirmelerin,
deneyimlerin ve kabiliyetlerin karsilikli olarak iletilmesi ve birlikte olusturulmasi
eylemidir. Bilgi iletisimi, yliz yiize ya da ara¢ temelli etkilesimlerde ortaya ¢ikan bir
gorevin nasil listesinden gelinecegi nasil bilgisi, karmasik bir olgunun neden-sonug
iliskisine dayali niye bilgisi, bir testin sonuglar1 olan ne bilgisi ve diger kisiler ile
yaganan tecriibelerden olusan kim bilgisi gibi bilgi tiirlerinin basarili bir bigimde
aktarimini belirlemektedir (Eppler, 2008: 324-325). Bu kapsamda herhangi bir bilgi
iletiminin, bilgi iletisimi olarak kabul edilebilmesi, iletisimin karsilikli olmasina ve
cift yonlii etkilesim gergeklestirmesine bagli durumdadir (Yatkin, 2010: 51).

Bilgi iletisiminin gergeklesebilmesi icin bireyin sezgilerini, deneyimlerini ya
da kabiliyetlerini diger kisi ya da kisiler ile iletisimsel eylemler sonucunda basari ile
yeniden olusturmasi gerekmektedir. Bilgi iletisimi, genellikle es zamanli ve es
zamanli olmayan olarak iki bicimde gerceklesmektedir. Es zamanl bilgi iletisimi,
genellikle yiiz yiize iletisimde ortaya ¢ikan gercek zamanl etkilesimler olusmaktadir.
Karsilikli konusmalar ve tartismalar, es zamanli bilgi iletisimine 6rnek olabilecek
durumlardir. Es zamanli olmayan bilgi iletisimi ise ¢ogunlukla iletisim araglarinin
kullanilmasi ile gecikmeli bigimde ortaya ¢ikan etkilesimlerdir. Es zamanli olmayan
bilgi iletisimine gore bilgi aktarimi, isbirligi, e-6grenme, erisim ve arsivleme gibi
hizmetleri ifade etmektedir (Eppler, 2008: 325).

2. Bilgi iletisimi Siireci

Bilgi iletisim siireci, iletisim silirecine benzer bi¢imde c¢esitli asamalardan
olugmaktadir. Bilindigi gibi iletisim siireci, mesajin kodlanarak aliciya gonderilmesi
ile baglamakta ve kodlanan mesaj bir ortam aracilifiyla aliciya gonderilmektedir.
Mesaj1 alan kisi iletiyi yorumlamakta, 6zlimsemekte ve buna gore tepki vermektedir.
Tepkiler ise kaynaga geribildirim seklinde gonderilmektedir. Tepkileri alan kaynak
boylece yeni bir siireci baglatmakta ve iletisim siireci iletisim sorunlariyla kesintiye
ugraymcaya kadar bu sekilde devam etmektedir. iletisim, bireylerin anlamlari
paylastiklar1 bir siirectir, bu siiregteki her birey, diger kisilerin mesajlarinda sakli olan

anlamlar1 yorumlamakta ve cevaplandirmaktadir. Ancak bilgi iletisim siireci,
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karsilikli etkilesim ile iletisim siirecinden farklilagmaktadir. Bilgi iletisimi, baglamin,
gecmisin ve temel varsayimlarin iletilmesini gerektirdigi i¢in olaylar, sayilar, olgular,
gelismeler, vb. gibi iletisim bilgisinden ya da korkular, umutlar, siipheler ve
taahhiitler, vb. gibi duygulardan daha fazlasini ifade etmektedir. Kisisel sezgilerin ve
deneyimlerin iletisimini gerektirmesinin yani sira bu siiregte enformasyon ve
duygular iletilmektedir. Ancak bunlarin 6tesinde bir tiir baglam olusmakta ve bu
baglam sezgilerin yeniden diizenlenmesinde, yeni bakis agilarinin olusturulmasinda
ve yeni yeteneklerin elde edilmesinde kullanilabilmektedir. Bu kapsamda bilgi
iletisimi, iletisimin ne oldugunun yani sira iletisimin nasil oldugu ile farklilik
gostermektedir. Enformasyonun iletimi, ¢ogunlukla fazla bir ¢aba gOstermeden
giinliik, siradan iletisim tarzi ile basarilabilmektedir. Ancak uzmanliga dayali olan
karmagik sezgilerin iletimi, egitici piif noktalar1 karmasik ve dolayl aktarimlar1 ve
gorsellestirme araglarini gerekli kilmaktadir. Bu unsurlar ile her iki taraf iletisime
etkin bir sekilde dahil olmakta, igbirligi ve amaca yonelik algi olusturma siireci ile
yeni bilgi yaratmanin 6n kosullar1 saglanmaktadir (Eppler, 2008: 325-326).

Etkin bilgi iletisimi, kurumsal devamlilik, kurumsal amacglara ulagsma ve
yonetimsel kararlarin dogru ve zamaninda verilmesi gibi kurumsal yararlar
saglayabilmektedir. Ancak bilgi iletisiminin 6nemi ve degeri bilinmesine karsin
kurumsal bilgi iletisimini zorlagtiran hatta bazi durumlarda tamamiyla engelleyen bir
takim sorunlar meydana gelebilmektedir.

3. Bilgi iletisiminde Karsilasilan Engeller

Iletisim, kelimeler, harfler, semboller ya da sozsiiz davrams kullanimi ile
gerceklesen bilgi aligverisi siirecidir (DuBrin, 2012: 429). Iletisimin temel amaci,
bilgi aligverisi ile kisileri etkilemek ve belirli bir davranisa yonlendirmektir (Daft,
2008: 559). Bu nedenle etkin iletisimin saglanabilmesi i¢in iletisim siirecini olugturan
Ogelerin baz1 temel 6zelliklere sahip olmasi gerekmektedir. Ancak bazi durumlarda
iletisim Ogeleri gereken temel Ozelliklere sahip olmasina ragmen istenilen etkin
iletisim gerceklesmeyebilmektedir. Bilgi iletisimini engelleyen unsurlari, bilgi
iletisim siirecini meydana getiren Ogeler olarak, kisiden kaynaklanan engeller,
bilgiden kaynaklanan engeller, iletisim kanalindan kaynaklanan engeller ve
baglamdan kaynaklanan engeller seklinde degerlendirmek miimkiindiir. Bu

kapsamda bilgi iletisiminde karsilasilan engeller, Eppler (2008)’den uyarlanmis ve
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bilgi iletisiminde karsilagilan engellerin siniflandirilmasinda Miiller (2006)’den
yararlanilmistir.
3.1. Kisiden Kaynaklanan Engeller

Kurum c¢alisanlari, kurumsal bilginin tanimlanmasinda, saglanmasinda,
olusturulmasinda, depolanmasinda, yapilandirilmasinda, dagitilmasinda ve
degerlendirilmesinde temel bir rol oynamaktadir. Calisan bilgisi, kurumsal siireclerde
yer alan en 6nemli unsurdur (Richter and Derballa, 2009: 318). Bu nedenle kurumsal
bilgi iletisiminde yasanan engellerin ilk sirasim1 kisiden kaynaklanan engeller
olusturmaktadir. iletisim siireci kaynak ve alict arasinda gergeklesmesi nedeniyle
kisiden kaynaklanan engeller iki kisimda incelenecektir.

3.1.1. Kaynak ile ilgili Engeller

Kaynak, baskalarma bir fikir ya da kavram iletmek isteyen, bilgi arayan, bir
diisiince ya da duyguyu ifade eden kisidir (Daft, 2008: 560). Hangi mesajin
gonderilecegine kara veren kaynak, mesaji alicinin anlayabilecegi semboller
kullanarak kodlamaktadir (Champoux, 2011: 322). Kaynak, mevcut bilgisine,
deneyimlerine ve ortamdan gelen uyarilara gore iletisim ortamimi tanimlamakta,
kodladig1 mesaj1 iletisim araci vasitasiyla alictya gondermektedir (Gokge, 2010: 66-
67). Kaynak ile ilgili engeller, bilgi paylagsmaya karsi duyulan ilgisizlik, bilgi
paylasma yeteneginden yoksunluk ve alicinin kaynak ile ilgili diislinceleri olarak
degerlendirilebilmektedir:

a. Bilgi paylasmaya Kkarst duyulan ilgisizlik: Kisilerin bilgilerini
paylasmada isteksiz davranmasi, bilgi iletisiminde sik karsilasilan engellerden biridir.
Bilginin bir giic olarak mesleki ilerlemeyi saglamasi, kisilerin bilgilerinden 6tiirii
odiillendirilmeleri gibi sebepler bilgi paylasimini engelleyebilmektedir. Ote yandan
kisiler sahip olduklar1 bilgiyi sakladiginda bilginin verdigi giiciin korunacagini ve
paylastiginda ise bilginin degerini yitirecegini diislinmektedir. Ayrica kisisel amaclar,
modas1 gegme ya da isten atilma gibi kisisel kaygilar ve diger kisiler ile iliskiler,
bilgilerin ve tecriibelerin paylasilmasinda ¢cogunlukla isteksiz davranilmasina neden
olabilmektedir (Dalkir, 2005: 133; Eppler, 2008: 328; Leistner, 2010: 97; Richter and
Derballa, 2009: 319).
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b. Bilgi paylasma yeteneginden yoksunluk: Bilgi paylasma yeteneginden
yoksun olma engeli, birkag¢ farkli durumda ortaya ¢ikabilmektedir. Bu durumlardan
ilki, ortak goriis yanlishgi etkisi olup diger insanlarin durumlar1 ya da olaylari,
kisinin Kkendisi gibi degerlendirdigini varsaymasi ve g¢ogunlukla bu varsayimda
yanilmasidir. Bu durum ile yakindan iliskili diger bir engel ise genellestirmedir.
Genellestirme engeli, karsi tarafi kendi ihtiyaglari, degerleri ve tutumlar1 ile
degerlendirme, herhangi bir konuyu anlamada karsi tarafin kendisi ile ayni bilgi
seviyesine sahip oldugunu varsayma selinde ortaya c¢ikmaktadir (Daft, 2008: 462;
Eppler, 2008: 329). Bilgi iletiminin 6nemli unsurlarindan birini, kisinin sahip oldugu
bireysel ozellikler olugturmaktadir. Kaynagin bilgi birikimi, bilgi paylagsma yetenegi,
kendini ifade edebilme 6zelligi ve bireysel farkliliklari, iletinin kodlanmasinda ve
gonderilmesinde etkili olmaktadir. Bu 6zelliklerin kaynak durumunda olan kiside
bulunmasi halinde ileti, kolay ve anlamli bir bicimde kodlanabilmekte ve alicida
istenen etki olusturulabilmektedir. Aksi halde eksik ve yetersiz bicimde kodlanan
ileti, tam ve dogru olarak anlagilmast miimkiin olmayacak ya da istenmeyen bir
davraniga neden olabilecektir (Wellington, 2010: 63; Yatkin, 2010: 100).

Bilgi paylagsma yetenegi ile ilgili bagka bir engel ise bilgi iletisini detaylara
bogmak ya da asir1 6zetlemektir. Paylasilacak bilgi iletisini kars: taraf i¢in anlamsiz
hale gelebilecek bicimde detaylandirmak, bilgi iletisiminde bir engel
olusturmaktadir. Bu duruma benzer diger engel ise asir1 Ozetleme (soyutlama) ile
olusmaktadir. Detaylandirmanin aksine asir1 derecede Ozetleme ile iletinin
anlasilmas1 zorlasacaktir ve karsi taraf i¢cin anlamsizlasacaktir (Eppler, 2007: 296;
Ober, 2001: 18). Diger taraftan bilgi iletisi igeriginde kullanilan dil bir engel
olusturabilmektedir. Dil engeli, karmasik climlelerin kullanilmasi ya da teknik
terimlerin fazla sayida ve yanlis bicimde kullanilmasi ile gergeklesebilmektedir.
Konugsmada veya yazmada karmasik ifadelerin kullanilmasi, zor kelimelerin
secilmesi bilgi iletimini giiclestirmektedir. Diger taraftan ortak dili kullanan kisilerin
bir kelimeye verdikleri anlam, biiylik oranda benzerlik gostermektedir. Ancak argo
konusmalarin, teknik terimlerin ve mesleki kisaltmalarin bol miktarda, siklikla ve
uygun olmayan sekilde kullanilmasi bilgi iletisiminde engellere yol acabilmektedir
(DuBrin, 2012: 444-445; Eppler, 2007: 296; Hitt, Black and Porter, 2012: 313; Ober,
2001: 18; Wellington, 2010: 62).
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Cc. Alcomin kaynak ile ilgili diisiinceleri: Alicinin kaynak hakkindaki
diisiinceleri, kisiden kaynaklanan énemli engellerden birisini olusturmaktadir. Kisisel
amaclar, hisler, deger yargilar1 ve aligkanliklar gibi durumlar, bilgi iletisinin
olusturulmasini etkilemekte ve belirli kisilerden gelen bilgi iletilerine kars1 olumsuz
bir tutuma ya da kayitsiz kalinmasina neden olabilmektedir. Bilgi iletisiminde verilen
duygusal tepkiler birer engel niteligindedir. Ozellikle belirli gruba, irka, cinsiyete, vb.
mensup kisileri ya da onlara ait fikirleri dogrudan reddetme olan 6nyargi ve kisileri
kendi deger yargilarina gore belirli kategorilere yerlestirme olan kaliplasmis yargi,
stkca goriilen tepkilerdir. Bu gibi duygular, kisinin yeni fikirlere karsi kapali
olmasina, kendine ters gelen bilgileri reddetmesine ya da goz ardi etmesine neden
olabilmektedir (Benowitz, 2001: 164; Daft, 2008: 461; Ober, 2001: 19; Wellington,
2010: 63).

3.1.2. Al ile ilgili Engeller

Iletisime yapic1 etkinligi kazandiran alici, kaynagin kodladig1 bilgi iletisini
alan, anlamin1 ¢6zen, degerlendiren ve buna gore tepki veren kisi olarak iletisim
siireci i¢inde onemli bir yere sahiptir (Baltag ve Baltas, 2007: 28; Champoux, 2011:
322; Daft, 2008: 560). Alici ile 1ilgili engelleri dort baslikta degerlendirmek
miimkiindiir:

a. Yeni bilgiyi benimsemeye karsi duyulan ilgisizlik durumu: Alic1 ile
ilgili engellerin ilkini alict konumunda bulunan kisinin bilgi iletisine kars1 goniilsiiz
ya da kayitsiz olmasi olusturmaktadir. llgisizlik ¢esitli nedenlerden
kaynaklanmaktadir. Baz1 kisiler bilgiyi sirf kurum disindan geldigi i¢in reddetmekte,
bazi kisiler ise cesitli nedenler yiiziinden kurum iginde iretilen bilgiye
giivenmemekte ya da bilgiyi reddetmektedir. Ayrica kurum icinde kisisel 6zellikleri
nedeniyle tavsiye almay1 ve bilgisini paylasmay1 kabul etmeyen kisilerin yani sira
bilgisinin eskidigini kabul etmeyen ve kendini yenilemek istemeyen bazi kisi ya da
gruplar da bulunabilmektedir. Genelde bu tiir insanlar yeni bilgi ile karsilaginca
savunma durumuna gegmekte ve yeni bilgi edinmeye karsi isteksiz davraniglar
sergilemektedir (DuBrin, 2012: 444; Eppler, 2008: 329; Wellington, 2010: 63).

b. Algillama yetersizligi durumu: Kisilerin ¢evreden bilgi elde etmesi ve
elde ettigi bilgileri yorumlamasiyla gergeklesen siire¢ algiyr olusturmaktadir.

Algilama, iletisim siirecindeki iletinin filitrelenmesinde rol oynamaktadir. Filitreleme
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islevi, kiiltiirel degerler ve bireysel algilar gibi diigiince siireglerine dayanmaktadir
(Benowitz, 2001: 165). Algilama siirecinde iletilerin filtrelenmesi kurumlarda da
gorilebilmektedir. Kurumsal yapida filtreleme olumsuz iletinin silinmesi veya
geciktirilmesi seklinde ya da giizel sozciikler kullanarak iletinin daha uygun hale
getirilmesi seklinde olabilmektedir (McShane and Von Glinow, 2010: 282). Algilarin
farklilasmasi, ayni iletiyi alan ya da okuyan kisilerin farkli yas, farkli sosyo-
ekonomik durum ve farkli kiiltiire mensup olmalar1 nedeniyle iletiyi farkli bicimlerde
degerlendirmesidir. Her bireyin tek olmasi, deneyimlerinin, bilgilerinin ve hayata
bakis agisinin kendine 6zgii olmasi, algilamayr farklilagtirmaktadir (DuBrin, 2012:
429; Ober, 2001: 19; Wellington, 2010: 62). Algilarin ¢ogunlukla fark edilemez
nitelikte olmasi, iletisim siirecinde gorillen en Onemli engellerden birisini
olusturmaktadir. Algida secicilik, kisinin inancglarina, degerlerine ya da ihtiyaglarina
ters diisen iletinin bazi kisimlarinin digarida birakilmasina, istenmeyen kisimlarinin
goz ardi edilmesine ya da tamamiyla yok sayilmasina neden olabilmektedir
(Benowitz, 2001: 164; Champoux, 2011: 328; Hitt, Black and Porter, 2012: 313).
Algilama ile ilgili unsurlar, alicinin gonderilen bilgi iletilerini degerlendirmesini
giiclestirmekte ya da engelleyebilmektedir. Bu durumda alicinin iletiyi tam anlamiyla
degerlendirmesi ve yorumlamasit miimkiin olmayacak ya da alic1 iletiyl tamamiyla
yanlis degerlendirebilecektir.

c. Yeni bilgiyi koruyamama durumu: Alicinin yeterli egitimden yoksun
olmasi veya 1ilgili konularda bilgi eksikliginin bulunmasi, elde ettigi bilgileri yanlis
yorumlamasina neden olabilmektedir. Ayrica bilgi iletisiminde yeteri kadar tecriibe
sahibi olunmamasi, yeni elde edilen bilgileri koruyamama engeline yol
acabilmektedir.

d. Kaynagin aha ile ilgili diisiinceleri: Kaynagin alici ile ilgili olumsuz
nitelikteki diistinceleri, etkin iletisim kurulmasini engelleyen 6nemli bir unsurdur.
Kaynagin alicinin bilgi iletisini degerlendirebilecegine inanmamasi ve bu konuda ona
giiven duymamasi ile bilgi iletisimi engeli ortaya ¢ikabilmektedir. Ayrica alicinin
kendisine gonderilen iletilere kaynak ile ilgili olumsuz diisiinceleri yiiziinden 6nem
ve deger vermemesi, cassandra sendromu olarak isimlendirilen engele neden

olabilmektedir. Dolayisiyla alicinin kaynagi dikkate almamasi ve bilgisine gereken
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kiymeti vermemesi bilgi iletisimini giiclestirmekte, karsilikli iligkileri ve giiveni
zedeleyebilmektedir (Dalkir, 2005: 133; Eppler, 2007: 296; Eppler, 2008: 329).
3.2. Bilgiden Kaynaklanan Engeller

Glinlimiizde kurumlarin rekabet edebilmesi, yenilik olusturabilmesi ve
verimlilik saglayabilmesi i¢in kurumsal bilgilerini degerlendirmeleri onemli ve
gerekli bir durum haline gelmistir. Bu duruma karsin bilgi iletisiminde bilgi kaynakli
engeller yasanabilmektedir.

a. Bilginin dogasindan kaynaklanan simirhliklar: Bilginin kendine has
bircok 6zelligi bulunmaktadir. Bu 6zellikler, bireylere ve kurumlara yonelik ¢esitli
avantajlar saglarken bazi sinirlamalar1 da beraberinde getirmektedir. Bu 6zellikler
bilgiyi farklilastirirken ayn1i zamanda bilgi iletisimi engellerine de neden
olabilmektedir. Bilginin dogas1 geregi kullanilmadigi ve duragan oldugu takdirde
ortiik bicimde bulunmaktadir. Bu nedenle bilginin degerinin ortaya cikabilmesi i¢in
bilginin mutlaka kullanilmasi gerekmektedir. Diger taraftan bilgi, enformasyonun
otesinde duygularmn, diislincelerin ve tecriibelerin bir araya gelmesi ve tiim bu
unsurlar arasinda gerceklesen iligkilerin sonucunda gerceklesmektedir. Bilginin bir
baska 6zelligi ise soyut bir varlik olmasindan kaynaklanmaktadir. Soyut bir kavram
olarak bilginin énemi ve degeri, kisiden kisiye farklilik gosterebilmektedir. Ote
yandan bilgi, iletisim araglart ile kolayca tasinabilmekte ve farkli bicimlere
doniigebilmektedir. Bu durum bilgi igeriginin ve tasidigi anlamlarin ya da bilgi
iletisinin degigmesine veya bozulmasina neden olabilmektedir.

b. Anlam belirsizlikleri yasanmasi: Bilgi kaynakli engellerden birisi de
bilgi iletisiminde yasanan anlam belirsizliklerdir. Anlam belirsizliginin temelinde,
algilamanin bilgi iletisinin yapis1 ve algilayan kisinin 6zellikleri ile yakindan iligkili
olmas1 yatmaktadir (Gokce, 2010: 66). Anlam belirsizlikleri, bilgi iletisinin ifade
ettigi anlam, iletiden beklenen tepki ve bu tepkinin zamani konusunda
olabilmektedir. Ayrica talep edilen bilgi ile gonderilen bilgi iletisinin igerik
farkliliklar1 bulunmasi ve bilgi iletisinin kapali ya da karmasik bir icerige sahip
olmasi gibi durumlar anlam belirsizligine neden olabilmektedir (Yatkin, 2010: 103-
104).

Cc. Amaca uygunlukta goriilen yetersizlik: Bilgi iletisiminde kaynak ile

alic1 arasinda koprii olan ve iletisimin basarisim1 biiyiik olgiide belirleyen iletidir
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(Gokee: 2010, 53). Bu nedenle bilgi iletisinin dikkat ¢ekici olmasi, ortak dil ile
olusturulmasi, alicida giidiilenme olusturmasi, gereksiz sozciiklere bogulmamasi,
acik ve anlagilir olmasi, iletisime uygun bi¢imde kodlanmas1 ve kodlanirken alicinin
deger yargilarma dikkat edilmesi, alicinin ilgilendigi konular ile yakindan iligkili
olmast gibi Ozelliklere sahip olmasi gerekmektedir (Sabuncuoglu: 2001, 44-45).
Bundan baska bilgi iletisinin alic1 i¢in 6nemli ve degerli nitelikte olmas1 ¢ogunlukla
alicinin ihtiya¢ duydugu bilgi olmasina, bu bilginin dogru olmasina ve bu bilgiye tam
zamaninda erisilebilmesine bagli durumdadir.

3.3. iletisim Kanalindan Kaynaklanan Engeller

Iletisim, kaynagm ve alicinin iletiye ayn1 anlami vermesi, iletinin igerdigi
anlam ile dogru bir sekilde algilanmasi ve yorumlanmasi ile gergeklesebilmektedir.
fletisimden beklenen amaglarin gergeklestirilmesinde kullanilan iletisim kanali
biiyiik 6nem tasimaktadir (Gokge, 2010: 53). lletisim kanali, bir kisinin sesi,
elektronik bir cihaz, yazili ya da gorsel bir ortam olabilmektedir (Champoux, 2011:
322). iletisim kanali, iletinin tasindig bir arac (Daft, 2008: 560) oldugu icin iletisim
kanalinda olusabilecek sorunlar, bilgi iletisimini dogrudan etkileyebilmektedir.
Iletisim kanalinda yasanabilecek engeller, baglant: yetersizligi, giiriiltii ve veri kaybi
olarak ti¢ baglikta incelenebilmektedir:

a. Baglant1 yetersizligi: Iletisim ag, iletilerin gidip geldigi ve iletisimin
gerceklestigi bir desendir. Iletiler, kurumlarda ses, e-posta, anlik ileti, blog ya da
telefon gibi bir iletisim ortami iizerinden gonderilebilmektedir. Kurum igi iletisim
agminin tam anlamiyla olusturamamasi ve iletisim i¢in yanlis ortamlarin ya da
araglarin secilmesi, kurumlarda sikc¢a rastlanan engellerdir. Segilen ortamin ya da
aracin iletiye uygun olmamasi, etkinligini azaltmaktadir (Daft, 2008: 581; DuBrin,
2012: 430, 441). Ote yandan kurum biinyesinde bulunan béliimler, boliimlerde yer
alan birimler ve bu birimlerde gorev yapan kisiler, kurumsal iletisimi kolaylikla
saglayabilecek bir yapida orgiitlenmedigi takdirde bilgi iletisiminin gerceklesmesi
zorlasabilmektedir.

b. Giiriiltii: Giiriiltii, iletinin tam ve dogru bi¢imde anlagilmasini
engelleyerek etkin iletisime mani olan, iletisim akisini etkileyen ya da aksatan
durumlardir. Iletinin kodlanmasindan ¢oziimlenmesine kadar iletisimin tiim

siirecleri  etkileyen giriiltii, iletinin tam ve dogru bigcimde alinmasimi
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engelleyebilmektedir (DuBrin, 2012: 443; Hitt, Black and Porter, 2012: 304;
Erdogan, 2002: 99; Yatkin, 2010: 106). Giiriiltii, kurumsal iletisim slirecinin
tamamini etkilemekte, iletisimi daha verimsiz hale getiren cesitli bozukluklar,
hatalar ve iletinin kalitesini etkileyen materyallerden olugmaktadir (Champoux,
2011: 322).

C. Veri kaybi: Kurumun bigimsel yapisi, bilgi iletisiminde engele neden
olabilmektedir. Kurumlar, merkezi ya da karmasik yapilara doniistiikge kurumsal
iletisim kanallar1 uzamakta ve bu kanallarda ¢esitli sorunlar ortaya ¢ikabilmektedir.
Iletisim kanallarinda yasanan engeller, iletilerin kaybolmasina ya da ileti iceriginin
degismesine neden olabilmektedir. Veri kayb1 engeli, genellikle asir1 bilgi yiikiiniin
olustugu durumlarda goriilebilmektedir. Asir1 bilgi yiiki, kisinin kapasitesini asan
bliylik miktarda bilgiye maruz kalmasi ve elde ettigi bilgileri etkin bicimde
degerlendirememesi sonucunda meydana gelen durumdur (Champoux, 2011: 329;
DuBrin, 2012: 445; McShane and Von Glinow, 2010: 282). Asir1 bilgi yiiki ile
degersiz ve siradan bilgilerin ¢ogalmasi, kurum igin 6nem tasiyan ve degerli olan
bilgilerin gozden kagmast durumu siklikla yaganabilmektedir. Diger taraftan kisiler
arast bilgi iletiminde kullanilan dil de bir engel olusturabilmektedir. Yukarda
bahsedilen dil engeli, veri kayiplarina yol agan 6nemli sorundur.

3.4. Baglamdan Kaynaklanan Engeller

Iletisim, tarihsel, teknolojik, psikolojik ve amagsal kosullarin sekillendirdigi
durumlarda gerceklesmektedir. iletisimin gergeklestigi fiziksel, toplumsal, psikolojik
ve zamansal ¢evre ile birlikte getirilen tiim unsurlar iletisimin baglamini meydana
getirmektedir (Erdogan, 2002: 73). Iletisimin bicimini ve icerigini etkileyen bir
degisken olarak baglam, iletinin nasil yorumlanacag: iizerinde biiyiikk oranda
belirleyici olmaktadir (Gokge, 2010: 55). Baglamdan kaynaklanan engelleri ii¢ baslik
altinda degerlendirmek miimkiindiir:

a. Birey ile ilgili engeller: Toplum, sosyal gereksinmelerini karsilamak i¢in
etkilesimde bulunan ve ortak bir kiiltiirii paylasan ¢ok sayida insanin olusturdugu bir
birlikteliktir. Toplumda gecerli olan sosyal deger 6l¢iitlerinin kullanilmasi ile ulagilan
bir degerlendirme olan sosyal statii, toplumda yer alan kisilerin bir birey igin
yaptiklar1 degerlendirme derecesi ve ona uygun gordiikleri mevkidir. Toplumsal rol

kavrami ise belirli bir toplumsal mevkii ya da statiiyli dolduran kisiden beklenen
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davraniglar1 ifade etmektedir. Diger bir kavram ise bireyin statiisiiniin ol¢lilmesinde
kullanilan sayisiz olgiitlerden birisi olarak acik ve kapali davranig Oriintiilerinden
olusan sosyal roldiir. Her bir sosyal roliin igerigi, diger sosyal rol igerikleri ile
baglantili durumdadir. Her kiiltiirde tiim roller az ya da ¢ok genellestirilmis ve bir
standart haline getirilmistir (Fichter, 2006: 35-37, 112-115). Toplumsal iliskiler
genellikle rollere ve statiilere gore belirlendigi icin rol ve statii farkliliklar ile bu
farkliliklarin algilanis sekli baglam ile ilgili engellerin basinda gelmektedir. Bu
durum, iletisim kurulan kisinin statiisiiniin daha yliksek ya da daha al¢ak oldugunu
diisiiniilen durumlarda bilgi iletisi igeriginin degismesi seklinde goriilebilmektedir
(Effective Communications, 2007: 20).

b. Toplum ile ilgili engeller: Toplum, kiiltiirel olarak benzer gruplardan
olugmaktadir. Bu gruplar, ortak bir dil kullanan, ortak bir kiiltiire bagh ve kiiltiirel
benzerliklerinin temelleri derinlere uzanan yapilardir (Fichter, 2006: 87-88). Iletisim
ve kiiltiir sikica i¢ ice gegmistir. Kiiltiir iletisimsiz var olamamakta ve iletisim ancak
kiiltiirel bir baglamda gergeklesebilmektedir. Dolayistyla iletisim kisilerin toplumsal
baglam ve deneyimleri 1s18inda olusan anlam diinyalar1 ile kiiltiirel simgeleri
arasinda gerceklesmektedir. Bu kapsamda karsilikli etkilesimde bulunan kisilerin
benzer simgelere sahip olmalar1 ve bu simgelerin her iki taraf i¢in benzer anlamlar
ifade etmesi ile basarili iletisim gerceklesebilmektedir. Bu acidan simgeler, kisiler
icin iletileri ve olaylar1 anlamlandirma ve yorumlama araglaridir (Gokge: 2010, 14-
15; Hitt, Black and Porter, 2012: 315). Kisilerin ortak simgelere sahip olmamasi ya
da simgelerin ortak seyleri ¢cagristirmamasi gibi durumlar, bilgi iletisiminde engellere
neden olabilmektedir.

Cc. Kurum ile ilgili engeller: Bir kurumun yapis1 ve orgiitlenme bic¢imi
kurumun bilgi paylasimini ve bilgi iletisimini etkileyen énemli bir unsurdur (Celep
ve Cetin, 2003: 93). Genellikle kurumun hiyerarsik ve fonksiyonel yapisi ile ilgili
olan, kurumsal orgiitlenme ve kurumsal isleyis diizeyinde bir¢ok iletisim engeli
ortaya ¢ikabilmektedir (Hitt, Black and Porter, 2012: 314). Kurumsal yapiya yonelik
engeller, kurumun biiyiikligii ve orgiitlenmesi, yoneticilerin tutumu, yonetim tarzi,
kurum kiiltiirii ve bilgi paylasim miktar1 seklinde degerlendirmek miimkiindiir:

¢ Kurumsal biiyiikliikk: Kurumun faaliyette bulundugu alanlar ve c¢alisan

sayist ¢ogaldikca kurumsal iletisimde karsilasilabilecek engeller artmakta ve

e-gifder, CiltNVolume:2, Sayi/Number:2, €ylil/September 2013 eqifder.qumushane.edu.tr



195

Kurumsal bilgi iletisiminde karsilasilan engeller ve ...

kurumsal iletisim sistemleri daha karmasik bir yapi olusturmaktadir. Kurumlarin
bliylimesi ve karmasik yapida olmasi, gerekli ve ihtiya¢ duyulan bilgilerin kurum
iiyelerine zamaninda, tam ve dogru big¢imde iletilmesinde 6nemli bir engel
olusturabilmektedir. Kurumun biiyilikligii iletinin bozulmasina ve kurumun karmasik
olmasi ise iletinin etkinligini yitirmesine neden olabilmektedir. Ote yandan belirli
siirede alinmas1 gereken yonetimsel kararlar i¢in gerek duyulan bilgilerin gecikmesi,
maddi kayiplara neden olabilmektedir (Yatkin, 2010: 103).

e Yoneticilerin tutumlar1 ve davramislari: Kurum yoneticilerinin bilgiye
yonelik tutumlari bliyiik 6nem tagimaktadir. Yoneticilerin bilgiye, bilgi paylasimina
ve bilgi iletisimine gereken ilgiyi ve dnemi gostermemesi, bilgi iletisimi i¢in gereken
kurumsal altyapiya destek saglamamasi, kuruma 6zgii bilgi paylasimi ve bilgi
iletisimi ile ilgili politikalar ya da stratejiler gelistirmemeleri, yOneticilerin bilgi
iletisimi konusunda sergiledikleri yanlis ya da eksik tutum ve davranislar olarak bilgi
iletisiminde engellere yol agabilmektedir (Richter and Derballa, 2009: 318; Yatkin,
2010: 110-112).

e Kurumsal yonetim tarzi: Yoneticilerin tutumlari ve davraniglart ile
sekillenen kurumsal yonetim tarzinda goriilen aksakliklar, bilgi iletisimi politikasinin
olmamasina ya da yetersiz olmasina ayrica ¢alisanlarin birbirlerine giiven ve saygi
duymamasina neden olabilmektedir. Bu durum, ¢alisma ortaminin bilgi iletisimi i¢in
uygun olmamasi ve calisanlarin ortak amaglar etrafinda birlesememeleri gibi
sonuclar dogurabilmektedir (Yatkin, 2010: 110-112).

e Kurumsal Kkiiltiir: Kurum {yelerince paylasilan anlamlar, duygular,
anlayslar, felsefeler, ideolojiler, beklentiler ve tutumlarin toplami, kurumsal kiiltiiri
olusturmaktadir. Paylasilan temel degerler ve normlar, ¢alisanlarin davranislarini
etkilemekte, onlar1 kurumsal degerler ve normlar dogrultusunda yonlendirmektedir.
Kurumsal kiiltiir, kurumsal bilginin islenmesi ve kurum i¢inde dagitilmas: yani sira
kisilerin bilgi iletisimine iliskin tutumlar1 ve davranislar1 {izerinde biiyiik etkisi
bulunmaktadir. Dolayisiyla bilgi iletisimi i¢in uygun olmayan ve bilgi iletisimini
desteklemeyen kurumsal kiiltiir bilgi iletisiminde engellere sebep olabilmektedir
(Celep ve Cetin, 2003: 37-38). Bu engellerden ilki, bilgi paylasimina uygun olmayan
ve bilgi paylasgimimi desteklemeyen bir kurumda kisilerin yoneticiler ya da diger

calisanlar tarafindan elestirilme korkusu duymasidir. Ote yandan o6diillendirme,
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bireysel ¢abalara verildigi icin kisiler sahip olduklari bilgileri stoklamakta ya da
ancak degersiz bilgilerini paylagsmaktadir. Bu ise kurumsal bilgi kalitesinin
diismesine neden olabilmektedir. Ayrica kurumun ortak bakis agisim1 kazanmayi
zorlagtiran bireysellik ya da bireysel diisiinceleri 6zgiirce ifade etmeyi engelleyen
baskic1 bir kurum kiiltiirii de bilgi iletisimi engeli olusturabilmektedir (Brelade and
Harman, 2003: 90; Dalkir, 2005: 133).

Kurumsal kiiltiirtin 6nemli 6gelerinden birisi de kurum genelinde kullanilan
dildir. Dil, bilginin ortaya konulmasinda ve iletilmesinde en 6nemli iletisim aracidir.
Bilgi iletisiminde yasanan baslica sorunlarin kékeninde, tercih edilen kelimelerin
dogru olmamasi, anlagilamamasi ve kullaniminin yaygin olmamasi gibi durumlar
bulunmaktadir (Daft, 2008: 581; Richter and Derballa, 2009: 318). Kurumun ¢ok
kiiltiirli yapisi, bilginin bozulmasina ya da alikonmasina neden olabilmektedir.
Calisanlarin diger kisiler ile iliskilerinde karsi tarafi belirli kategorilere koyarak
onyarg1 ile degerlendirmesi, karsi tarafi kigisel deger yargilar1 yargilamasi ve
anlayisla yaklasmamasi, kurumu ¢atisma ortamina yoneltmektedir (Hitt, Black and
Porter, 2012: 317; McShane and Von Glinow, 2010: 283).

e Kurumsal orgiitlenme bicimi: Kurumlar, boliimleri, birimleri ve alt
birimleri ile zaman ve veri kaybina neden olabilecek bi¢cimde orgiitlenebilmektedir.
Ayrica kurumlarda goriilen hiyerarsi ve biirokrasi, bilgi akisini engelleyebilmektedir.
Kurumda yer alan kati hiyerarsik yapilar, boliimler arasindaki bilgi aligverigini
yavaslatabilmekte hatta tamamiyla engelleyebilmektedir. Biirokrasi ise kurallar ve
yaptirimlar  koyarak bilginin kurum i¢inde dolagsmasint ve yayilmasim
belirlemektedir (Richter and Derballa, 2009: 318). Kurumsal orgiitlenme ile ilgili bir
engel de kurumsal yapida alt kademelerden {iist yonetime giden bilgilerin gereksiz
miidahalelere maruz kalmasi, bozulmasi ya da liizumsuz bigimde tamamlanmasidir.
Ayrica kurumda uygun iletisim kanallarimin olmamasi ve gayri resmi iletisimi
engelleyen kati kurumsal yapi, boliimlerin ve birimlerin birbirinden habersiz
olmasma neden olabilmektedir (Daft, 2008: 581-582; Effective Communications,
2007: 20; Yatkin, 2010: 103). Kurumsal 6rgiitlenme bi¢ciminde yasanan aksakliklar,
bilgi iletisimi slirecinde bilgi iletisimi etkinliginin azalmasina neden olabilmektedir.

e Kurumsal bilgi paylasim miktari: Kurumlarda bilgi paylasim orani, bilgi

iletisiminde goriilen bir diger engeldir. Kurumda bigimsel iletisim kanallarin
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olmamasi, kurum genelinde iletisimin ger¢eklesmemesine neden olabilmektedir
(Daft, 2008: 581). Ote yandan bilginin belirli miktarda paylasiimasi da &nem
tasimaktadir. Cilinkii gereginden fazla iletilen bilgi, alicida tatminsizlie ya da
kayitsizliga neden olabilmektedir. Gerekenden az iletilen bilgi ise alicida tedirginlige,
yanlig anlasilmalara ya da zaman ve emek kayiplarina yol agabilmektedir (Yatkin,
2010: 110-112).

3. Bilgi iletisiminde Karsilasilan Engeller igin Coziim Yollari

Bilgi iletisiminde karsilagilan engeller, kurumlar i¢in biiyiik sikintilara ve
olumsuz durumlara neden olabilmektedir. Bu nedenle kurumlar i¢in bilgi iletisiminde
karsilastiklar1 engellere yonelik ¢6ziim yollar1 bulmak biiylik 6nem tagimaktadir.

3.1. Kisiden Kaynaklanan Engeller igin C6ziim Yollari

Kisiden kaynaklanan engellerin {istesinden gelinebilmesi i¢in kurumsal bilgi
politikalarinin ve bu dogrultuda kurumsal bilgi kiiltiirliniin gelistirilmesi 6ncelikli bir
durumdur. Boylece kisilerin yeni bilgiye karsi duyacagi ilgisizligin 6niine gecilmesi
miimkiin olabilecektir. Kisilerin bilgiyi muhafaza yeteneklerini artirabilmek i¢in yeni
diisiincelere agik insanlarin ise alinmasi 6onem tasimaktadir. Kurum c¢alisanlarinin
goriislerinde ve tutumlarinda esnek olmalar1 konusunda egitilmesi ve yeni bilgiler
edinmesi i¢in zaman taninmalidir (Davenport ve Prusak, 2001: 142). Ayrica farkh
algilamalarin olusturdugu engelleri ortadan kaldirabilmek i¢in kurum i¢i empatik
iletisim kurma caligmalar1 yapilmasi yarar saglayacaktir. Empati ile iletisim kurma
istegi artacak, kurulacak iletisim daha etkin olacaktir. Ote yandan diyalog kurma
caligmalar1 ile her iki taraf birbirlerinin bakis acilarimi anlayacak, anlatilmak
istenenler agiga kavusacak, karsilikli anlayis ile yanlis anlagilmalarin Oniine
gecilebilecek boylece bilgi iletisimi kalitesi artabilecektir (Daft, 2008: 583; DuBrin,
2012: 448-450).

Bilgi paylasimina duyulan ilgisizlige karsi bilgi paylasimini 6zendirecek
uygulamalarin hayata gecirilmesi ve bilgi paylasiminin cesaretlendirilmesi ve
odiillendirilmesi faydali olacaktir. Gilinlimiizde degisim biliylik hizla devam
etmektedir. Bilgiyi muhafaza etmektense bilginin paylasarak ¢cogalmasi giiniimiiziin
geregi bir durumdur. Bu durumun kurum ¢alisanlarina anlatilmasi ve bu duruma

uygun kurumsal yapinin hazirlanmasi biiylik 6nem tagimaktadir (Dalkir, 2005: 133;
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Leistner, 2010: 95-97). Bundan baska kaynak durumundaki kisiler iletinin amacini
belirlemeli, her iletiyi olusturuken bunu akillarinda tutmali, en iyi iletisim aracini
se¢meli, iletiyi zamaninda gondermeli ve geribildirim istemelidirler. Ayrica iletinin
alicinin  anlayabilecegi ve degerlendirebilecegi bicimde hazirlamaya 6zen
gostermelidirler (Benowitz, 2001: 166; DuBrin, 2012: 452). Ote yandan her seye
ragmen bilgi paylasma yetenegini gelisemeyen kisilerde bulunan ortiik bilgilerin
kuruma mal edilmesi i¢in gereken ¢alismalarin yapilmasi ihmal edilmemesi gereken
bir durumdur.

Kaynagin alictyr tanimasi ve iletide gereksiz sozciiklerden kaginmasi, bilgi
iletisimini daha etkili bir hale getirecektir. Kisiler arasi etkin iletisimde aktif
dinlemenin 6nemli bir yeri vardir. Aktif dinleme, karsidaki kisinin sdylediklerini tam
olarak anlamayi saglayacak soru sorma, ilgi gosterme, empati kurma ve beden dilini
gozleme gibi ¢esitli eylemleri igermektedir. Aktif dinlemeyi tamamlayan unsur ise
kars1 tarafa geribildirimde bulunmaktir. Bilgi iletisimini etkin hale getirebilecek diger
bir yol ise geribildirimdir. Geribildirim ile hem kaynak hem alic1 bilgi iletisini
netlestirecek, iletinin dogru ve tam olarak anlasilmas1 miimkiin olabilecektir. Boylece
basaril1 bir iletisim siireci tamamlanmis olacaktir (Benowitz, 2001: 167; Champoux,
2011: 330-331; Daft, 2008: 583; Hitt, Black and Porter, 2012: 318).

Kaynak ve alict durumunda bulunan kisilerin birbirileri hakkinda sahip
olduklar1 diisiincelerin olumsuz olmamasi, birbirlerine giivenmeleri ve inanmalari,
bilgi iletisimi engeli olusturacak giiven eksikliginin giderilmesi agisindan Onem
tasimaktadir. Bunun i¢in yiiz ylize toplantilar ve takim c¢aligmalar1 gibi etkinlikler ile
kisiler arasi iliskiler gelistirilmeli ve kurum i¢inde giiven ortami olusturulmalidir
(Davenport ve Prusak, 2001: 142). Bu sekilde olusturulan is ortami, daha fazla
giivenin olusmasina, karsilikli iletisim kanallarmin agilmasina ve kurumsal
O0grenmenin artmasina yol agabilecek boylece kisiler, bilgi paylasiminda ve bilgi
iletisiminde daha istekli ve cesaretli olabileceklerdir (Barutgugil, 2002: 117).

3.2. Bilgiden Kaynaklanan Engeller igin C6ziim Yollari

Bilginin dogasindan kaynaklanan sinirhiliklarin iistesinden gelebilmek i¢in
bilginin kodlanmasi, aktarilmasi ve degerlendirilmesi islemlerinin yaninda bilgi ile
iligkili stireclerin uyumlu olmasi gibi konulara kurumsal diizeyde odaklanmasi 6nem

tasimaktadir (Miiller, 2006: 60). Ciinkii bilgi iletisinin kurgulanmasi, iletisimin
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etkinliginde temel bir rol oynamaktadir (Champoux, 2011: 331). Anlam
belirsizliginin iistesinden gelebilmek ic¢in karisiklifa ve anlasilmazli§a neden olan
ifade giicliikleri terk edilmelidir. iletilmek istenen bilgi, ilgili durumun icerigine ve
karsidaki kisinin anlayisina gore belirlenmeli, acik ve anlasilir bir bigimde ifade
edilmelidir. Bilginin anlagilirlig1, bilgiyi kodlayarak bir fikir haline getiren kaynagin
bilgi birikimi, tecriibeleri, yetenekleri ve deger yargilarima bagli olmasi, kisilerin
sayilan Ozelliklerinin gelistirilmesi agisindan énem tagimaktadir (Yatkin, 2010: 102).
Ayrica bilgi iletisiminde basarili olunabilmesi i¢in iletinin hangi amacla kullanildig:
dogru bi¢imde belirlenmeli ve buna gore yorumlanmalidir (Gokge, 2010: 127).
Dogru bicimde belirleme ve yorumlama ise ancak kaynagin kastettigi anlam ile
hedefin yorumladig1 anlamin ortiismesiyle gerceklesebilecektir.
3.3. iletisim Kanalindan Kaynaklanan Engeller igin C6ziim Yollari

Baglant1 yetersizligi engelinin {istesinden gelebilmek i¢in kurum icinde bilgi
iletisimi siireclerine olanak saglayacak ve bu slirecleri kolaylagtiracak uygun
altyapilar olusturulmalidir (Miiller, 2006: 60). Ote yandan bilgi iletisinin igerigine
gore bir iletisim aracinin se¢ilmesi, yanlis anlasilmalar en aza indirgeyecektir (Daft,
2008: 583). lletisim kanalinda engele yol acabilecek teknik ya da teknolojik
problemler, giiriiltii ve iletisim ¢dkmesi gibi sorunlar hizla tespit edilebilmeli ve bir
an Once ¢oziimlenmelidir. Birden ¢ok iletisim kanalinin kullanilmasi, iletisimin etkin
olmasini saglayacak bir uygulamadir (Champoux, 2011: 332). Dolayisiyla giiriiltiiyti
azaltmak ya da tlstesinden gelebilmek icin birden ¢ok iletisim kanalinin kullanilmasi
yarali olacaktir.Asirt bilgi yiikii sorununu en aza indirgemek i¢in bilgi islemek
kapasitesi artirilmali ve kisilerin ise ait bilgi yiikleri olabildigince azaltilmalidir
(McShane and Von Glinow, 2010: 283). Bilgi iletisimi i¢in dogru iletisim kanalinin
secilmesi, bilgi iletisiminde birden fazla iletisim kanalinin tercih edilmesi, tercih
edilen iletisim kanallarinin geribildirim ve ¢ift yonlii iletisim saglayacak nitelikte
olmas1 6nem tagimaktadir.
3.4. Baglamdan Kaynaklanan Engeller i¢in Coziim Yollari

Baglamdan kaynaklanan engeller, bireysel, kurumsal ve toplumsal iliskiler,
bu iliskilerin gergeklestigi ortamlar ile kurumsal, kiiltiirel ve yapisal kurallar,

¢oziimler ve diizenlemelerden olusmaktadir. Dolayisiyla ¢6ziim yollarinin tespit
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edilmesinde sayilan yapilar goz oniinde tutulmalidir (Miiller, 2006: 60). Rol ve statii
farkliliklar1 nedeniyle olusan engellerin ¢6ziimii i¢in bireysel hatalara ve yardim
isteklerine kars1 hosgoriilii davranilmasi, kisilerin fikirlerini rahatca soyleyebildigi ve
bilmedigi seyler nedeniyle statiilerini yitirmedikleri kurumsal bir zemin
olusturulmalidir. Diger taraftan bilginin belli gruplara taninmig bir ayricalik olmadig:
ve bilgide hiyerarsik bir yapmin olmayacagi agik¢a ifade edilmeli ve Ozellikle
diisiincelerin kisilerin statiisiinden daha degerli ve 6nemli oldugu vurgulanmalidir
(Davenport ve Prusak, 2001: 142).

Toplum, insanlarin belirli bir yerde ve zamanda bir araya gelmesi ile
olusmaktadir. Toplumda kisiler, dil ve diger ortak simgeler yoluyla birbirlerini
anlayabilmekte bdylece toplumsal iiyelerin paylastigi ve uyguladigi ortak davraniglar
korunabilmekte ve gelistirilebilmektedir (Fichter, 2006: 88-89). Bu nedenle
toplumsal yapr ile ilgili engellerin ¢6ziimii i¢in tim kurum calisanlarina saygi
gosterilmesi, kurumda ortak dilin anlagilir bigimde kullanilmasi, tiim kiiltiirlere karsi
Onyargisiz ve saygili olunmasi gereklidir (DuBrin, 2012: 453-454). Calisanlardan
farkl kiiltiir ve dile sahip kisilere yonelik kurum i¢i egitimler, karsilikli tartismalar
ve konusmalar, kurum i¢i ve dis1 yaymlar ve gorev rotasyonlar: gibi yollarla
kurumsal uyuma yonelik ¢oziimler aranmalidir. Ayrica kurumsal yapinin bilgiye
yonelik kurum kiiltiiriinii igermesi, bilgi paylasimi ve bilgi iletisimi i¢in 6zel zaman
ve yer ayrilmasi 6nem tagimaktadir (Davenport ve Prusak, 2001: 142).

Kurumda bilginin rahat¢a dolasabilmesi ve paylasilabilmesi icin kurumsal
yapinin esnek, daha az hiyerarsik ve daha az resmi olmaya, daha az denetime ihtiyaci
vardir (Brelade and Harman, 2003: 90). Etkin bilgi yonetimi i¢in, kurumsal kiiltiiriin
biitiinlesik ve igbirligine dayali calismay1 desteklemesi ve bilgiyi kurum iginde
biriktirmesi gerekmektedir (Brelade and Harman, 2003: 90). Yenilik¢i bir bilgi
paylasim kiiltiirii olmadan bilgi iletisiminden bahsetmek miimkiin olmayacaktir. Bu
nedenle  bilgi iletisimini  saglayacak  gerekli  altyapt  diizenlemeleri
gerceklestirilmelidir (Dalkir, 2005: 133). Dolayisiyla yoneticilerin yapmalar1 gereken
en Onemli sey, giiven ve acikliga dayanan bir kurum kiiltiirii olusturmaktir. Acik
iletisim ve diyalog, kisileri digerleri ile rahat ve dogru bir bicimde iletisim kurmasi

konusunda cesatlendirecektir. Boylece alt kademelerden {iist yonetime olumlu
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iletilerin yanisira olumsuz iletiler de hicbir endise duymadan gonderilebilecektir
(Daft, 2008: 583).

Ote yandan kurumsal yapi, iletisim ve bilgi ihtiyaglarina uygun bicimde
olusturulmalidir. Gelisen iletisim teknolojilerinin etkin olarak kullanabilecegi
kurumsal iletisim stratejileri gelistirilmeli ve uygulanmalidir. Kurumsal yonetim,
cesitli iletisim kanallarinin  kullanilmasin1  tesvik etmelidir. Boylece iletisim
teknolojileri olabildigince acik, yogun ve c¢ok yollu iletisimi destekleyecek,
cesaretlendirecek ve zenginlestirecek bicimde kullanilabilecektir (Barutgugil, 2002:
118; Daft, 2008: 583).

Sonug¢

Kurumsal devamlilik, hedefleri gerceklestirme, dogru ve tam bilgi ile karar
verme gibi kuruma yonelik stratejik yararlari bulunan bilgi iletisiminde istenmese
dahi cesitli sorunlar yasanabilmektedir. Etkin bilgi iletisiminin saglanabilmesi i¢in bu
engellere neden olan durumlarin tespit edilmesi ve bu durumlara yonelik ¢oziimler
tiretilmesi biliylik 6nem tagimaktadir. Bu kapsamda bilgi iletisiminde karsilasilan
engellere yonelik ¢oziim yollar1 bilgi iletisimini olusturan dgelere gore olusturmak
miimkiindiir.

Bilgi iletisiminde karsilagilan engeller icin c¢oziimler iiretebilmek icin
oncelikle iletisimin gerceklesecegi baglam dikkate alinmalidir. Kurumsal boyutta
bilgi iletisimini 6zendirecek altyapi ve anlayis olusturulmalidir. Kurum genelinde
karsilasilabilecek iletisim engellerini 6nlemeye yonelik olarak resmi ve gayri resmi
iletisim aglar1 giiclendirilmeli, kurumda yer alan bdliimler ve birimler arasi iletisim
hareketliligi saglanmalidir. Bu durum gergeklestirildigi takdirde kurumda igbirligi ve
ortak hedeflere ulasmaya yonelik ¢alisma arzusu giiclenecektir. Kisiler arasi bilgi
paylasma 6zendirilmesi ve bilgi iletisimi i¢in uygun bir ortam olusturulmas ile
paylasim artacak ve kaliteli bilginin iletimi saglanabilecektir.

Kurum i¢inde bilgi iletisimi siireglerine olanak saglayacak ve bu siirecleri
kolaylastiracak uygun altyapilar olusturulmast bilgi iletisimi i¢in hayati bir
durumdur. Bilgi iletisimi i¢in dogru iletisim kanalinin segilmesi, bilgi iletisim
siirecinde birden fazla iletisim kanalinin tercih edilmesi, tercih edilen iletisim
kanallariin geribildirim ve ¢ift yonli iletisim saglayacak nitelikte olmasi, hem

gonderilen bilgi iletisinin dogru ve tam olarak anlagilmasini saglayacak hem de
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iletisim kanalinda sorunlara neden olabilecek giiriiltiiniin  gerceklesmesini
Onleyebilecektir.

Bilgi iletisiminde en ¢ok dikkat edilmesi gereken konulardan birisi de bilgi
iletisidir. Bilginin kendisine has oOzellikleri g6z Oniinde tutularak bilgi iletisinin
kodlanmasi, aktarilmasi ve degerlendirilmesi islemlerine kurum diizeyinde azami
dikkati gosterilmelidir. Bu siirecte 6zellikle iletilmek istenen bilginin igerigi, amaca
uygunlugu, agik ve anlagilir bir dil kullanilarak ifade edilmesi 6nem tasimaktadir.

Bilgi iletisimi siirecinin en énemli 6gesini kisiler olusturmaktadir. Kisilerin
birbirlerine yonelik tutumlart ve davranislari, bilgi iletisimini biiyiik oranda
etkilemektedir. Kaynak ve alict konumunda bulunan kisilerin birbirileri hakkinda
sahip olduklar1 diisiincelerin olumsuz olmamasi, birbirlerine glivenmeleri ve
inanmalari, etkin bilgi iletisimi i¢in mithim durumdur. Yine kisilerin bilgi paylasimin
cesaretlendirecek ve buna uygun ortam saglayacak bilgi politikalar1 ve bilgi kiiltiirii

gibi kurumsal yapilarin gelistirilmesi 6ncelikli bir konulardir.
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