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ÖNSÖZ 

Örgütlerde verimlilik denildiğinde en önemli faktörün iletiĢim olduğu 

düĢünülmektedir. Örgütte diğer faktörleri ne kadar iyi olursa olsun, sistemin 

iĢlerliğinin sağlanması, verimliliğin artması, personelin doğru çalıĢmasına, 

yeteneğine ve dolayısıyla da iletiĢime bağlıdır. Bu nedenle örgütlerin sahip olduğu 

iĢgücünü verimli kullanması, onların amaç ve hedeflerini gerçekleĢtirmesi açısından 
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ÖZET 

ÇALIġANLARIN VERĠMLĠLİĞĠNDE ĠLETĠġĠMĠN YERĠ VE 

ÖNEMĠ: ĠTFAĠYE TEġKĠLATI ANKARA ĠLĠ ÖRNEĞĠ 

Ġlyas AK 

Yüksek Lisans Tezi, ĠĢletme Anabilim Dalı 

DanıĢman: Yrd.Doç.Dr. Aynur AKPINAR 

Ocak 2015, 145 sayfa 

Bu çalıĢmanın amacı örgütlerdeki iĢgörenlerin, verimliğinin  artmasında 

iletiĢimin  ne kadar önemli bir yere sahip olduğunu ortaya koymaktır. ÇalıĢmanın 

teorik olan kısmında verimlik ve iletiĢim kavramları detaylı bir Ģekilde ele alınıp 

açıklanmaya çalıĢılmıĢtır. Örgütsel ve bireysel iletiĢim önemi vurgulanmıĢ,  

iletiĢimin iĢgören verimliliğini etkileyip etkilemediği, iletiĢim engeleri ve çözüm 

yolları  incelenmiĢtir. 

AraĢtırma Türkiye genelindeki Ġtfaiye TeĢkilatında görev alan 9936 personeli  

kapsamaktadır. AraĢtırmanın evreni çok geniĢ olduğundan, Ankara Ġtfaiye 

TeĢkilatında çalıĢan 219 personel ve yöneticilerden oluĢan örnekleme, anket 

uygulaması gerçekleĢtirilmiĢtir. AraĢtırmanın amacına yönelik değerlendirme 

tipinden oluĢan 55 soru sorulmuĢ alınan cevaplar, SPSS programında Güvenirlilik, 

Frekans, Regresyon ve Korelasyon testi istatistik teknikleri kullanılarak analiz 

edilmiĢ ve çıkan sonuçlar yorumlanmıĢtır. 

Analizler neticesinde, örgütsel iletiĢim, yönetsel iletiĢim, iĢgören iletiĢimi ve 

etkin iletiĢimin algılanan iĢgören verimliğini pozitif yönde etkilediğini ve 

aralarındaki iliĢkinin pozitif yönde olduğuna dair bulgular elde edilmiĢtir.  

Anahtar Kelimeler : Verimlilik, Örgütsel verimlik, ĠĢgören verimliliği, iletiĢim, 

Örgütsel iletiĢim, Etkili iletiĢim 
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ABSTRACT 

THE ROLE AND ĠMPORTANCE OF COMMUNĠCATĠON ĠN EMPLOYEE 

PRODUCTĠVĠT: AN EXAMPLE OF ANKARA FIRE BRIGADE 

AK, Ġlyas 

Master, Department of Management 

Thesis Supervisor: Assistant Professor Aynur AKPINAR 

January –2015, 145 Pages 

The main goal of this study is to determine the importance of communication 

for the productivity of employees in organizations. In the theoretical part of the case 

study, the productivity and communication concepts are aimed at to be explained and 

discussed in detail. It was emphasized of the importance of organizational and 

individual communication. Also the communication challenges and how to find the 

possible solutions for them, whether communication affects employee productivity, 

are discussed. 

The research involves 9936 stuffs who work in fire brigades throughout 

Turkey. The applications of sampling and questionnaire were conducted for only 219 

stuffs who work as a manager or an employee in Fire Brigade of Ankara, because the 

scope of this research is quite comprehensive. 55 questions formed the type of 

estimation which is for the purpose of this study were asked them and the given 

answers were analyzed with using statistics technics of the test of  SPSS for 

reliability, frequency, Regression and Correlation. Thus the results were  

interpreted due to this programme. 

In the analysis results, there are findings which were obtained that perceived 

productivity of employee and relationship between themselves were affected 

positively by organizationalcommunication, managerial communication, employee 

communication and effective communication.  

Keywords: Productivity, Organizational productivity, Employee productivity, 

Communication, Organizational communication, Effective communication.
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GĠRĠġ 

Toplumsal yaĢam içerisinde iletiĢime herkesin ihtiyacı vardır. Çünkü iletiĢim, 

insanların birbirini anlamaları için gerekli olan bir köprü konumundadır. Ġnsanlar 

ister tek baĢına, ister toplumla birlikte yaĢasın, iletiĢim kurarak amaçlarına ulaĢırlar. 

Ġnsanda iletiĢim kurma ihtiyacı, çevreyi etkileme isteğinden kaynaklanır. ĠletiĢim, 

insanın kendini bir insan olarak gerçekleĢtirmesi ve sosyal süreçlere girmesi 

bakımından da önemlidir. Günümüzde iletiĢimin öneminin artmasının bir diğer 

nedeni ise iletiĢimin bugün bir güç kaynağı olan bilgi iletiminin temel aracı 

olmasıdır. Öte yandan, iletiĢim toplumda yaĢayanlar arasında sağladığı etkileĢim ile 

düĢüncelerde, davranıĢlarda, amaçlarda ve değerlerde benzerlik ve uzlaĢma 

olasılığını artırmada da son derece önemli bir rol oynamaktadır (Geçikli, Serçeoğlu, 

ve  Üst, s. 165). 

Günümüz iĢletmeleri artık çok fazla insanın bir arada bulunduğu ve karĢılıklı  

olarak birbiriyle iletiĢim ve etkileĢim  içinde olduğu yerler haline gelmiĢtir. Bundan 

yarım asır öncesine kadar genellikle iĢletmeler küçük ve az sayıda çalıĢanı bulunan 

yerlerdi. Ama artık iĢletmeler büyümüĢ ve çalıĢan sayıları da fazlasıyla arttmıĢtır. Bu 

nedenle iĢgörenler birbirleri ile daha fazla iletiĢim içinde bulunmaktadır (Bedük, 

2011, s. 121). Bu geliĢmeler sonucunda, örgütler insan odaklı bir yönetim anlayıĢını 

benimsemiĢ ve bu da beraberinde iletiĢim olgusunun öne çıkmasına neden olmuĢtur. 

Örgüt ve birey üzerinde önemli etkileri olan iletiĢim, iĢgörenlerin ve yöneticilerin 

baĢarısı yanında örgütün etkinliğinde de büyük rol oynayan bir süreçtir (Yatkın, 

2009, s. 48). 

Örgütlerde verimlilik artıĢı, rekabet edebilme yeteneğinin geliĢtirilmesi 

bakımından  örgütlerin temel stratejik kaynaklarından biri olan iletiĢimin önemini 

artırmaktır. Küresel rekabet ortamında baĢarı gösteren örgütler, iletiĢimi stratejik 

baĢarı faktörü olarak değerlendirilebilen örgütlerdir (Tutar H. , 2010, s. 61). 

Örgütler giderek karmaĢıklaĢan bir yapıya bürünürken, onu meydana getiren 

bireylerde, çeĢitli açılarda karmaĢık bir yapıya sahip olarak karĢımıza çıkmaktadırlar. 

Bireysel ve örgütsel anlamdaki bu karmaĢık yapı, birbirleri ile ancak etkili bir 
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örgütsel iletiĢim sayesinde uyumlu ve sistemli bir Ģekilde bütünlük oluĢturabilirler. 

Bu bağlamda, örgütsel unsurlar arasındaki dayanıĢma ve koordinasyon, bireyler 

arasındaki uyum ve iyi iliĢkilere temel oluĢturan iletiĢimle mümkündür denilebilir 

(Geçikli, Serçeoğlu, ve Üst, s. 167). 

Bu çalıĢmada; verimlik kavramı, iletiĢim, örgütsel iletiĢim süreci, iĢgören 

iletiĢimi, iletiĢim amaçları, iĢlevleri ve iĢleyeĢi açısınadan ele alınarak, sürecin 

verimli ve etkin bir Ģekilde yürütülmesi için iletiĢim araçları, çözüm yöntemleri etkili 

iletiĢim üzerinde durulmuĢtur. 
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BĠRĠNCĠ BÖLÜM 

 

1 VERĠMLĠLĠK KAVRAMI VE ÖNEMĠ 

1.1 Verimlilik Kavramı ve Anlamı 

20. yüzyılı ekonomik olarak Ģekillendiren, ülkelerin geliĢmiĢ veya az 

geliĢmiĢler safında yer almalarının temelinde yatan verimlilik kavramı, ekonomik 

kalkınma ve büyüme surecinde çok önemli bir değiĢken ve bu çabaların 

değerlendirilmesinde temel bir göstergedir. Verimlilik kavramı insanlığın tarihi kadar 

eski olduğu gibi, üreten insan, üretim biçimi, üretilen urun ve hizmetler ve bunların 

kullanımıyla doğrudan iliĢkilidir. Verimlilik kavramı, sosyal, ekonomik ve teknolojik 

birçok değiĢimden etkilenmiĢ ve farklı Ģekillerde tanımlanmıĢtır (Gökdemir T. H., 

2011, s. 12). 

Verimlilik, kullanıcılarının ihtiyaçlarını ve gereklerini karĢılayan mal ve 

hizmetlerin üretiminde kaynakların iĢgücü, sermaye, arazi, malzeme, enerji, zaman, 

bilgi, vb. etkili ve etkin kullanılmasıdır. Bir etkinlik ölçütü olarak yüksek verimlilik 

üretim girdilerinin tamamen kullanıldığını ve israfın asgariye indirildiğini gösterir. 

Diğer taraftan etkililik, elde edilen çıktıların kuruluĢun özel amaçlarının elde 

edilmesine katkıda bulunduğu anlamındadır ki, bunlar müĢterilerinin ihtiyaçlarının 

karĢılanması ve onların memnun edilmeleri, ticari hedeflerin elde edilmesi veya 

toplumun sosyal, ekonomik ve çevreyle ilgili amaçlarının elde edilmesi olabilir. Bu 

nedenle verimlilik kuruluĢun üretim faaliyetlerinde kullanılan süreçlerden ve 

kaynaklardan tüketicilere, iĢçilere, iĢverenlere, iĢletme sahiplerine ve genel olarak 

topluma değer yaratılması anlamına gelmektedir (Prokopenko ve North, 1997b, s. 2).          
Verimlilikle ilgili çok sayıda tanım yapılmıĢtır.  

ĠLO‟ ya göre “Verimlilik: Bir üretim ya da hizmet sisteminin ürettiği çıktı ile 

bu çıktıyı yaratmak için kullanılan girdi arasındaki iliĢkidir.” 
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OECD‟ye göre “Verimlilik: Hasılanın üretim faktörlerinden herhangi birine 

oranıdır.”  

TSE‟ye göre “Verimlilik: Elde edilen sonuç ile kullanılan kaynaklar arasındaki 

iliĢki ”  

Bu tanımlardan yolla çıkarak bir tanım yaparsak: Verimlilik; minimum girdinin 

optimum süreçten geçerek maksimum çıktının alınmasıdır.  

1.2 Verimlilikle Ġlgili Kavramlar  

Verim: “Yapılan bir iĢ sonucu ortaya çıkan olumlu sonuç” olarak 

tanımlanabilir. Örneğin, bir üretim süreci sonunda bir masa veya saat veya bilgisayar 

üretildiğini varsayalım. Yapılan iĢten olumlu sonuç (verim) alınmıĢ ve ortaya bir 

ürün çıkmıĢtır (Gürak, 2008, s. 56). 

Etkenlik: Örgütün amaçlarına ulaĢmada gösterdiği basarı ve sağlamlık 

derecesini gösteren bir kavramdır. Etkenliğin tanımı üzerinde bir görüĢ birliği 

bulunmamaktadır. Bir görüĢe göre, etkenlik, örgütün amaçlarını gerçekleĢtirme 

derecesidir. Diğer bir görüĢ ise etkenliği örgütün çıktılarının ekonomik, teknolojik ve 

siyasi güç gibi bütün yolların kullanılarak en yüksek düzeye çıkarılması olarak 

tanımlanmaktadır (Orhan, 2006, s. 7). 

Etkinlik: “Bir örgütün amaçlarına ulaĢma derecesi” olarak tanımlanır. 

Verimlilikle  iĢin nasıl doğru yapılacağı üzerinde durulurken, etkinlikle doğru iĢlerin 

nasıl yapılacağı üzerinde durulur. Etkinlikte esas iĢi doğru yapmak değil, doğru iĢler 

yapmaktır (Tutar H. , 2003, s. 253). 

Üretkenlik: Çok basit olarak, çıktı ile girdi arasındaki iliĢki seklinde ifade 

edilebilir. Üretkenlik bir iĢlemde kullanılan (örneğin iĢgücü adam-saati, sermaye 

miktarı veya hammadde miktarı gibi) bir girdiyi, sonuçlanan çıktı ile mukayese eder. 

Üretkenlik en iyi Ģekilde iki fiziksel miktarın bir oranı olarak gösterilmektedir. Sonuç 

olarak üretkenlik üretim sistemine katılan elemanlarla, elde edilen arasındaki bir 

orandır. Üretkenlik tüm isletme için hesaplanabileceği gibi genellikle bir iĢlem, 

iĢgücü, sermaye veya herhangi bir etken için hesaplanabilir (Tekeli, 2011, s. 10). 

Ekonomik: Üretim satıĢ tutarının, üretimin maliyet tutarına oranlanmasıdır. 

SatıĢ niceliğinin artması, satıĢ fiyatlarının artması, maliyet giderlerinin yükselmesi 

durumunda ekonomiklik de artmıĢ olur. Öte yandan, satıĢ niceliği ve satıĢ fiyatı aynı 

düzeyde iken giderlerin düĢmesi ekonomikliği artırır (Karalar, 2008, s. 11). 
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Karlılık: Beli bir zamadaki  ürünün toplam maliyet fiyatı ile satıĢ  fiyatı 

arasındaki artı değerin  yüsekliğini gösterir. Örgütlerde genelikle verimlilik ile 

karlılık aynı anlamda kullanılır. Ama verimlilik ile karlılık aynı anlamda değildir. Bir 

bakıma verimli olmak ile karlılık arasında bağ vardır (BaĢaran, 1992, s. 157). 

1.3 Verimlilik Süreci 

ĠĢletmelerin malzeme tedarikinden ürünlerini müĢterilere sunmasına kadar 

oluĢan süreçlerdeki baĢarısı verimlilik süreci olarak tanımlayabiliriz. Bu süreçte 

birbirleriyle ve iĢletmenin dönüĢüm süreciyle ilgili kavramlar ve onların 

iliĢkilerinden yararlanılarak verimlilik sağlanmıĢ olur (Ünlü, 2014, s. 3). Verimlilik 

süreci ġekil 1.1‟ de gösterilmiĢtir. 

ġekil 1.1:  Verimlilik süreci (Ünlü, 2014, s. 3). 

Verimlilik süreci ile iĢlerin ne düzeyde ne derece doğru yapıldığı ya da 

yapılmadığı görülebilir. Amaçlanan, maksimum yararlanma minimum maliyet 

hedefidir. Verimlilik artıĢının anlamlı olduğu durumlar görülüp ölçülebilir ve üretim 

artıĢıyla birlikte kalite artıĢı ve maliyet azalıĢının sağlandığı durumlar belirlenebilir 

(Ünlü, 2014, s. 3). 

1.4 Verimlilik Türleri 

Verimlilik, küresel olarak ya da üretim faaliyetlerine katılmıĢ faktörlerden her 

biri için ayrı ayrı hesaplanması mümkün bir kavramdır. Verimlilik, firma içinde 

olduğu kadar, herhangi bir iktisadi faaliyet dalının tamamını kapsayan düzeyde söz 

gelimi demir-çelik üretiminde, otomotiv sanayinde, dokumacılıkta, tarımsal 

üretimde, vs. ele alınıp hesaplanabilir (Tekeli, 2011, s. 11). 
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   (Denklem 1.1) 

     (Denklem 1.3) 

 (Denklem 1.4) 

1.4.1 Toplam Faktör Verimliği 

Toplam Faktör Verimliliği; çıktıların, emek, sermaye, hammadde, enerji, 

makine gibi girdilerin toplamına oranlanmasıdır. 

     Çıktılar 

  Toplam Faktör Verimliliği =  ---------------------------------------------- 

 Emek+Sermaye+Hammadde+ Enerji 

1.4.2 Kısmı Verimlilik 

Toplam çıktının ya da bir bölüm çıktının, ayrı ayrı her bir girdi türüne 

oranlanması ile elde edilir. Bu oranlar, bir girdi cinsinin birim miktarına düĢen 

üretim miktarını gösterir. Kısmı verimlilik, iĢgücü verimliliği, malzeme verimliliği, 

sermaye verimliliği ve enerji verimliliği olarak karĢımıza çıkabilmektedir.  

     Üretilen Mal veya Hizmetler 

    Hammadde Verimliliği = ----------------------------------------- 

 Kullanılan Hammadde Miktarı 

     Bir Üretim Kısmında Üretilen Mal veya Hız Toplamı 

  Makine Verimliliği = ----------------------------------------------------------------- 

 Harcanan Makine Saatleri Miktarı 

En çok kullanılan kısmi verimlilik, iĢgücü verimliliğidir ve aksi belirtilmedikçe 

verimlilik ifadesi iĢgücü verimliliğini tanımlar. ĠĢgücü verimliliği toplam üretimin, 

üretimde kullanılan iĢgücüne bölünmesiyle hesaplanır.  

    Bir Atölyede Üretilen Mal veya Hizmetler Toplamı 

  Ġsgücü Verimliliği = -------------------------------------------------------------- 

      Kullanılan ĠĢgücü Saatleri Miktarı 

Verimlilik üretim miktarının, üretim elamanlarından biri veya birkaçının 

toplamına bölünmesinden elde edilen bir oran olduğundan iĢçiliğin verimliği 

sermayenin verimliği, hammadde vs. verimliğinden bahsedilebilir (Aktepe, 2007, s. 

180). 

  (Denklem 1.2) 
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1.5 Verimliliğin Önemi 

Verimliliğin ulusal refahı artırmadaki önemi, bugün herkes tarafından 

bilinmektedir. Verimlilik artıĢından yararlanmayan  hiçbir insan etkinliği yoktur. 

Refah artıĢındaki bu durum, gayri safi milli gelir  ya da gayri safi milli hasıladaki 

artıĢla, ya da emek kullanımı sonucu değil, iĢgücünün  etkililik ve kalitesindeki  

artıĢtan kaynaklandığı bilinmelidir. BaĢka bir deyiĢle, verimlilik artınca milli gelir 

yada  gayri milli hasıla girdi faktörlerinden  daha hızlı artar. Bu nedenle, verimlilik 

kazançlarının  katkıları oranında dağıtılması  durumunda, verimlilk artıĢı, yaĢam 

standartlarında doğrudan artıĢ sağlar. Günümüzde verimliliğin, gerçek ekonomik 

kalkınmanın, sosyal ilerlemenin ve hayat standardı artıĢının, tüm dünyadaki  tek 

kaynağı olduğunu söylemek yanlıĢ olmaz (Prokopenko, 2011, s. 22). 

Verimlilik, ülkelerin rekabet gücünden baĢlayarak birçok ekonomik 

göstergeleri etkileyen önemli faktörlerden biri olarak büyük önem taĢımaktadır. 

Verimlilik analizeleri genelikle ekonomik açıdan yapılanmaktadır. ġüphesiz bu 

ekonomik sonuçlar sosyal açıdan da değerlendirilerek, değiĢik politikaların  

saptanmasında kullanılmaktadır (Ataay, 1988, s. 1-3). Bu bağlamda, ülkeler arasında 

ekonomik açıdan “az geliĢmiĢlik” ve “ileri seviye” farklar, bu ülkelerin verimlilik 

seviyelerinde aranabilmektedir. Bu da verimliliğin, sadece bir iĢletme veya bir 

ekonominin seviyesini ortaya koymamıĢ olmakta, ayrıca uluslararası anlamda, 

ülkelerin ekonomik yöndeki farklılıklarına da ıĢık tutabilmektedir (TaĢçı, 2011, s. 

178). 

Bu bağlamda, verimlilik sosyal ve ekonomik  kavramlarla birlikte ele 

alınmalarıdır. ÇalıĢanların iĢe  karĢı tutumları ve baĢarıları, amaçların planlanması, 

süreçlerin uygulanmasına katılımlarının sağlanması ve verimlilikten doğan 

kazançların paylaĢılmasıyla iyileĢtirilebilir. (Prokopenko, 2011, s. 21). 

1.6 Örgütsel Verimliliğin Önemi 

Örgütsel olarak verimlilik iĢletme yöneticilerine  hem teknik hemde mali 

konularda yeterli bilgiyi vermek amacıyla kullanılmaktadır. Fabrikayı üretim 

merkezleri  itibariyla günü gününe takip edebilmek, üretim planlamasından 

sapmaları anında düzeltebilmek, hammadde ve malzeme israfını önlemek, zaman 

kayıplarını önlemek, makine ve teçhizatın randımanını artırmak dolaysıyla 
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maliyetleri düĢürmek mümkün olabilmektedir (UçmuĢ, 2004, s. 51-52). Verimli 

çalıĢmanın toplam örgütsel verimlilik üzerinde büyük bir itici etkisi olduğu 

görülebilir ve kar üzerinde de benzer etkisi vardır. Potansiyel toplam kazançlar 

verimliliği ve atıl maliyetli toplam kazançlar verimliliği arasında yapılacak bir 

karĢılaĢtırma çok büyük farkları ortaya çıkaracaktır (Prokopenko ve North, 1997a, s. 

232). 

ĠĢletmeler için verimlilik algısı temelde aynı olmakla birlikte faaliyet gösterilen 

sektöre ve yapılan iĢe göre farklılık gösterebilir. Hizmet üreten bir iĢletme için insan 

kaynaklarının maliyeti konusunda verimlilik hedefleri ortaya koyulabilirken, mal 

üretimi yapan iĢletmeler için ise ağırlıklı olarak hammadde ve malzeme gibi 

konularda verimlilik artıĢı sağlanmaya çalıĢılabilir (ġamdan, 2011, s. 25). 

1.7 Yönetsel Verimlilik 

Yönetsel verimlilik, her kademedeki yöneticinin sorumlu olduğu birimin uzun 

süreli faaliyetlerini devam ettirebilmesi bakımından, iĢletme içi ve iĢletme dıĢı 

kaynakların bulup kullanılması ile ilgili optimal yönetim faaliyetidir. Diğer bir 

değiĢle, iĢletmenin önceden belirlenen amaçlarına ulaĢabilmesi için, her kademedeki 

yöneticinin kendi birimleri ile ilgili amaçlan kendi birimlerindeki iĢgörenlerle 

gerçekleĢtirebilme derecesidir (Tekeli, 2011, s. 37). 

1.8 ĠĢgören Verimliliğinin Önemi 

ĠĢletmelerde iktisadi mal ve hizmetlerin üretilmesinde en önemli üretim faktörü 

olan “insan” iĢletmenin en değerli varlığıdır. ĠĢletmelerin paylaĢtıkları temel amaçlar, 

pazardaki diğer iĢletmelerden daha üstün nitelikli mal ve hizmet üretebilmek, 

teknoloji açısından sektörün lideri durumuna gelebilmek, satıĢ hacmini ve karlılığı 

sürekli olarak yükseltebilmek, masrafları azaltarak israfı önleyebilmek, çalıĢanların 

motivasyonunu artırabilmek, iĢletmenin imajını güçlendirebilmektir. Belirtilen bu 

amaçların gerçekleĢtirilebilmesi ise ulaĢılması gereken tek bir hedefle ifade 

edilebilir,“iĢgücünün verimli kılınması”. Örgütsel amaçlara insanların çabası ile 

varılabilir, bir örgütün ne ölçüde üretken ve etkili olacağı ise çalıĢanların 

verimliliğine bağlıdır (YumuĢak, 2008, s. 241). 

Verimlilik literatürünün önemli bir kısmını verimliliğin ölçümü sorunları 

oluĢturur. Verimliliğin tespiti çalıĢmalarında en önde gelen ise iĢgücü verimliliğidir. 
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Bunun sebebi yalnız ölçüm kolaylıkları değildir. Verimlilik ekonomi bilimin konusu 

olmaya baĢladığından bugüne kadar ilk önce iĢgücüyle iliĢkilendirilen bir kavram 

olmuĢtur. Bunun temel sebebi insanın doğası gereği öğrenme yeteneği olması ve 

öğrenme yeteneğiyle yapıla gelen iĢlerde giderek daha hızlı çalıĢabilmesi, bunun 

sonucunda da üretim maliyetlerinin önemli bir kısmı olan iĢçilik maliyetlerini aĢağı 

çekebilmesidir (Günaydın, 2013, s. 4).  

Etkinlik ve verimlilik, çalıĢanın düĢünsel ve bedensel gücünden en yüksek 

düzeyde yararlanma ve bu yararlanma temposunun sürekli kılmadır. ÇalıĢanın insan 

olduğu unutulmamalı ve sorunları çözümlenmeli, önemsenmeli, değer verilmeli ve 

kaliteli mal ve hizmetin, kaliteli iĢ gören tarafından sağlanabileceği ve sunulabileceği 

unutulmamalıdır (Yatkın, 2006, s. 370). 

1.9 ĠĢgören Verimliliğini Etkileyen Faktörler  

ĠĢ gören verimlilik süreci karmaĢık, bir sosyal sistemdir. Emek, sermaye ve 

sosyo-örgütsel çevre arası iliĢkiler dengelendiği ve bir bütünlük  kazandığı zaman 

önemlidir. Verimlilik artıĢı, sosyo- üretim sistemin temel faktörlerini belirleme ve 

kullanmada göstereceğimiz baĢarıya bağlıdır. Bu amaçla verimliliği etkileyen 

faktörleri gözden geçirmek gerekir (Prokopenko, 2011, s. 25). 

1.9.1 Ekonomik Faktörler 

ĠĢgücü verimliliğini etkileyen faktörlerden olan ekonomik faktörler, 

motivasyonu arttırıcı önemli unsurlardan biri olduğu düĢünülmektedir. ĠĢgörenin 

çalıĢmasının temel amacı hayatını idame ettirmek ve yaĢam standardını 

yükseltmektir. Bu bölümde ekonomik faktörler ücretlendirme, ödüllendirme ve 

kardan pay alma Ģeklinde üç bölümde incelenmektedir (Kurt, 2012, s. 40). 

1.9.1.1 Ücret 

Ġnsan, düĢünceleri ve duyguları bakımından karmaĢık bir yapıdadır. Onun bu 

karıĢık yapısı farklı beklentilerinin ortaya çıkmasına sebep olmaktadır. Doğal olarak 

beklentileri etkileyen en önemli neden ihtiyaçların giderilmesidir. Bireyin 

çalıĢmasına karĢılık aldığı ücret eğer onun temel ihtiyaçlarını karĢılamasına 
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yetmiyorsa yaptığı iĢe yoğunlaĢması da çok alt düzeyde olacaktır. Bu da iĢ 

verimsizliğine neden olacaktır (Muradova ve Özedemir, 2008, s. 152).  

Tatom‟un 1979 yılında belirttiği gibi, emek giderleri toplam maliyet içinde 

önemli bir pay almaktadır ve emek verimliliğinin artması ise, birim maliyetleri 

düĢürmektedir. ġüphesiz bu sonuç firmayı teĢvik edecek ve düĢük ürün fiyatı 

saptanarak iĢgörenlere yüksek ücret ödenebilecektir (Ataay, 1988, s. 3). Buna göre, 

uzun vadede iĢçicinin refahı sağlanamayacaktır. Aynı Ģeyin aksi de geçerlidir. Bu 

Ģekilde  hem iĢçi istediği yüksek ücreti alabilecek hem de iĢveren üretimi istediği gibi 

düĢük iĢgücü maliyetiyle gerçekleĢtirebilecektir (Taylor, 2013, s. 18).  

Ayrıca verimlilik sürecinde ücret dıĢında, örgütsel, yönetsel ve psikososyal 

faktörler de etkide bulunur. Ancak bu faktörler ile verimlilik arasındaki iliĢki beĢeri 

sermaye  stoku ve fizyolojik yükleme kriterleri bağlamında açıklanabilir. Örneğin 

iĢgören terfi etmesi halinde iĢin gerektirdiği beĢeri sermaye stoku ve fizyolojik 

yükleme düzeyinin daha fazla olması dolaysıyla iĢgörene daha yüksek  ücret 

ödenmesi gerekirken; iĢgörenin daha yüksek statüye terfi etmesi sonucu elde etiği 

haz nedeniyle ücretinin bir  kısmından vazgeçmesi söz konusu olabilir. Bu durumda 

statü haz sağlayan bir faktör olarak iĢgörenin fizyolojik yüklenme düzeyini azaltır. 

Dolaysıyla beĢeri stoku ve  fizyolojik yüklenme  düzeyi bağlamında verimlilik-ücret 

iliĢkisi gerçekleĢmiĢ olur (Akyıldız ve Karabıçak, 2002, s. 73). 

1.9.1.2 Kardan pay alma 

Bazı insanlar, verimlilikteki artıĢın sonuçlarının paylaĢılmasının kar amaçlı 

sistemleri  kapsamadığına inanır; diğerleri ise böyle ödemelerin  yılda bir veya  

ikiden fazla yapılması halinde ise bir verimlilikteki artıĢın sonuçlarının paylaĢılması 

Ģekli sağlanmıĢ olacağını düĢünmektedir (Prokopenko ve North, 1997-b, s. 75). 

1.9.2 Ergonomik Faktörler 

ĠĢ ortamında bir yandan bireylerin rahat, huzurlu, güvenli, sağlıklı, 

zorlanmadan ve yüksek moralle çalıĢmalarını sağlamak, diğer yandan da örgütlerde 

kullanılan maddi araçların insan özeliklerine uydurularak onun baĢarılı ve verimli 

iĢgörmesini gerçekleĢtirmek amacıyla yararlanılan en önemli bilim dallarından birisi 

ergonominidir. Günümüzde ergonomi insanın fiziksel ve ussal yeteneklerinin  

kullanımı sağlayacak bir çalıĢma ortamını yaratmaya çalıĢmaktadır. BaĢka bir deyiĢle 
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insanın yeteneklerini, fizyolojik, psikolojik ve sosyolojik özelliklerini göz önünde 

bulunduran insalcıl bir çalıĢma ortamının yaratılması ergonominin amacını ve 

hedefini oluĢturur (Öge, 2001, s. 110). 

1.9.3 Örgütsel ĠletiĢim 

ĠletiĢim, insanların davranıĢlarını etkilemek ya da belli bir sonuca ulaĢmak 

amacıyla, bireylerin duygu, düĢünce, inanç, tutum ve davranıĢlarını sözlü, yazılı ya 

da sözsüz olarak iletmeleri süreci olarak tanımlanmaktadır. Ġnsanlar, örgütler ve 

kurumlar arasındaki etkileĢim, iletiĢim sayesinde gerçekleĢir. Organizasyonel 

anlamda iletiĢim ise, insan davranıĢlarını etkilemek için tasarlanan mesajlar, bu 

mesajları ileten kanallar ve mesajları alan alıcılar üzerine odaklanır (DemirtaĢ, 2010, 

s. 413).

Örgütün iĢleyebilmesi için, örgütte nelerin nasıl yapıldığının, nasıl 

yapılacağının doğru olarak bilinmesi gerekir. Diğer bir ifadeyle, örgütte yapılana ve 

yapılacağa iliĢkin bilginin dolaĢması örgütün iĢlemesi için önemlidir. Bir örgütte 

görevler ne denli iyi düzenlenirse düzenlensin, görev tanımları ne denli açık olursa 

olsun, görevleri yürütecek iĢ görenler arasında iletiĢim olmadan eĢgüdüm ve 

amaçlara yönelik etkileĢim olmaz (Kavak ve Vatansever, 2007, s. 124-125). 

1.9.4 Yönetsel Faktörler 

ĠĢletmenin kontrolündeki tüm kaynakların etkili kullanımından sorumlu olduğu 

için, kimi ülkelerdeki verimlilik kazançlarının % 75‟inden yönetimin sorumlu olduğu 

biçimde bir görüĢ vardır. Bir verimlilik uzmanı olan ve önde gelen Japon firmalarının 

çoğunda danıĢmanlık yapan bir kiĢi BirleĢik Devletler endüstrisindeki kalite ve 

verimlilik sorunlarının % 85‟inin sistemin genel sorunları olduğuna; düzeltilmesinin 

isçinin değil, yönetimin görev alanına girdiğine inanmaktadır. Kusursuz yönetim 

biçimi yoktur. Etkililik, yöneticinin bir yönetim biçimini ne zaman, nereye, nasıl ve 

kime uyguladığına bağlıdır. Yönetim biçim ve uygulamaları, örgütsel tasarımı, 

personel politikasını, is tasarımını, iĢlemlerin planlanması ve kontrolünü, bakım ve 

satınalma politikalarını, sermaye maliyetlerini, sermaye kaynaklarını, bütçe 

sistemlerini ve maliyet kontrol tekniklerini etkiler (Özbek, 2007, s. 22). 
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1.9.5 Yetki ve Sorumluluk 

ĠĢ yaĢam kalitesi, iĢ tatmini ve motivasyondan oluĢan çalıĢma iliĢkileri ağı, 

çalıĢanların ihtiyaçlarını karĢılamaya çalıĢır. Böylesi iĢ ortamını sağlamak için 

örgütler demokratik olmalı, çalıĢana yetki ve sorumluluk vermelidir. Çünkü 

çalıĢanların faaliyetlerini yürütmek, sorumluluklarını yerine getirmek, kararlar 

alabilmek ve çalıĢanların verimliğinin artması için bilgiye ihtiyaçları vardır (Uysal, s. 

9). 

1.9.6 Eğitim 

ĠĢgören eğitimlerinin amacı, yeteneklerini sürekli olarak geliĢtirebilen, mesleki 

geliĢmeleri takip ederek iĢine katma değer sağlayabilen, örgütün amaçlarına ve 

hedeflerine uygun, örgüt içerisinde diğer bireyler ile uyumlu, iĢbirliğine yatkın 

iĢgörenler yetiĢtirmek olmaktadır (Kurt, 2012, s. 33). 

Verimliliğe etken olan insanın değiĢmesinde eğitimin rolü büyüktür. Eğitim, 

insanı; psikolojik yönden, moral açıdan  güçlendirerek, güvenini artırarak  çok 

önemli  oranda  değiĢtirebilir. Ġnsanın niteliğini değiĢtirerek, iĢteki tutumunu 

etkileyebilir, bu demektir ki  eğitim verimliliği doğrudan değiĢtirebilir (Ataay, 1988, 

s. 26).

1.9.7 ĠĢ Birliği 

Ġnsan ve insanlar esas alınınca insanlar arasında iĢbirliği verimliği 

etkileyecektir. ĠĢbirliği, birden fazla  kiĢinin belli bir amaç doğrultusunda, ortaklaĢa 

hareket etme niyeti ile  olĢur. Bu nedenle  insana has davranıĢtır. Ancak, iĢbirliği bir 

grup kararı olacağı için, grup dinamiğinin özeliklerinin incelenmesi gerekir (Ataay, 

1988, s. 25). ĠĢbirilği doğru Ģekilde yapmak muazzam yararlar vaat eder: kurumda 

hızlı karar almayı sağlayarak zaman kayıpların önüne geçer, ortak kaynaklar 

vasıtasıyla  düĢürülmüĢ maliyetler ve yenilikçi ürünlerin geliĢtirilmesi faydalar sağlar 

(Harvard Business Review, 2011, s. 74). 

1.9.8 Kariyer Yönetimi ve Yükselme Olanakları   

Kariyer, kiĢinin yaĢamı boyunca edindiği, iĢe iliĢkin bilgi, beceri ve deneyimin 

birikerek yeni iĢler ve pozisyonlar için uygun hale gelmesi durumudur. Diğer bir 
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tanımla kariyer; seçilen bir iĢte ilerlemek, sorumluluk almak, itibar, güç ve saygınlık 

elde etmektir. Kariyer kavramı bireysel olduğu gibi, aynı zamanda iĢe iliĢkin bir 

kavramdır. ĠĢinde kariyer elde etmek isteyen kiĢi, çalıĢmasını bir örgütte 

sürdürüyorsa edindiği yeni bilgi ve formasyonlarla örgüte de katkı sağlayarak formel 

kariyer elde eder. Diğer taraftan bireyin meslekte ilerlemesi, bilgi ve becerisini 

artırması ise “nitelik kariyeri” dir (Tutar H. , s. 7).  

ĠĢletmelerde insanın dıĢındaki diğer kaynakların, teknolojinin veya yöntemin 

taklit edilmesi kolay olduğu için rekabet üstünlüğü elde etmenin tek aracı insan 

kaynağıdır. Burada insan kaynağı herhangi bir insan anlamına gelmemekte, niteliği, 

bilgisi ve becerisi yüksek insan kaynağı en önemli rekabet aracı olmaktadır. Bu 

durum ortaya “yetkinlik yönetimi” dediğimiz yaklaĢımı ortaya çıkarmaktadır. Taklit 

veya ikame edilemeyecek tek örgütsel kaynağın yetkinlikler olması nedeniyle 

yetkinliği yüksek örgütlerin yetiĢtirilmesi kariyer yönetimiyle mümkün 

olabilmektedir (Tutar H. , s. 9). 

1.9.9 Kararlara Katılma 

Gününmüzde örgüt üyeleri, gerek iĢletmelerde, gerekse kamu kuruluĢları, 

sendiklar ve mesleki kuruluĢlarda çalıĢanlar olsun, basit birer iĢ gören olmak yerine, 

çalıĢtıkları örgütün yönetimine katılmak istemektedirler. Katılmanın bir dilekten 

ibaret kalmaması, gerekli fromel düzenlemelerin yapılmasına, verilen eğitimler ile 

katılımın yolları ve yöntemlerinin çalıĢanlara öğretilmesine  ve tüm bu söylenenlerin 

istenir olduğunu kanıtlayan yönetsel tavırların ortaya konmasına bağlıdır (Bedük, 

2011, s. 85). 

ÇalıĢanların yönetim sürecine katılmaları, iĢbiriliği ve buna bağlı olarak iĢin 

verimini artırken mesleksel anlamda psikolojik haz duygusunun da geliĢmesini 

sağlamaktadır. Bir bütünün olmazsa olmaz parçalarını oluĢturan iĢgörenler arasındaki 

katı hiyerarĢik ayrımların da etkisi azalmıĢtır. “örgüt için herkes önemlidir ve 

değerlidir.” Ġlkesi, kollektif iĢ üretme bilincini pekiĢtirmiĢtir. Katılımcılığı öngören 

çağdaĢ iĢyaĢamında, yönetimin amaç ve ilkelerinin çalıĢanlarca  da bilinmesi esastır. 

Örgüt lideri iĢgörenler arasında yetkiyi ve sorumluluğu paylaĢtırırken bilgi ve 

deneyimlerini de aktarmak durumundadır (Bıçakçı, 1998, s. 116). 



14 

1.9.10 Psikolojik ve Sosyolojik Faktörler 

1.9.10.1 Motivasyon 

Bir örgütte temel amaç, örgüt faaliyetleri sonucu bir üretim yapmak ve kar elde 

etmektir. Karlı olmayan örgütlerin yaĢaması mümkün olmadığı gibi, bu sonuç 

giriĢimci ruha da aykırıdır. Küçük veya büyük ölçekli mal veya hizmet üreten bütün 

örgüt yöneticileri, örgüt amaçlarını gerçekleĢtirmek için, çalıĢan personeli etkin ve 

verimli bir Ģekilde değerlendirmek durumundadır. Bu ise çalıĢanların moral ve 

motivasyonlarının yüksek tutulması ile mümkündür. Özellikle Türkiye gibi 

geliĢmekte olan ve çalıĢma hayatında önemli sorunlar yaĢayan ülkeler açısından, 

motivasyonun ihmal edilmez bir önemi vardır (Çiçek, 2005, s. 10).  

Motivasyon; kiĢilerin belirli bir amacı gerçekleĢtirmek üzere davranmaları ve 

bu amaç için sahip oldukları bilgi, yetenek ve enerjiyi tam olarak iĢe koymaları 

Ģeklinde ifade edilebilir. Burada yöneticinin görevi, çalıĢanları iĢe isteyerek 

çalıĢmalarını sağlayacak Ģekilde motive etmesi, teĢvik etmesi, isteklendirmesi, 

sevdirmesidir (Arslan M. , 2014, s. 72). ġekil 1.2‟de Motivasyonun Temel Süreci 

verilmiĢtir. 

ġekil 1.2: Motivasyonun temel süreci. 

1.9.10.2 ĠĢ tatmini 

ÇalıĢma hayatında doyum sağlayan birey mutlu ve huzurlu olup; olumlu 

duygularını diğer yaĢam alanlarına taĢıyarak yasam doyumuna pozitif bir ivme 
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kazandırmaktadır. Fiziksel, zihinsel ve ruhsal açıdan huzurlu iĢgörenlerin çalıĢma 

hayatında yakaladığı kalite, yasam kalitesine de yansımaktadır. Yüksek doyum, 

iĢgörenlerde verimliliğin ve örgütsel bağlılığın artmasını sağlamaktadır. Bu durum 

hem iĢgören hem de isletme açısından baĢarıyı getirmektedir. DüĢük doyum ise isin 

yavaĢlaması, isten ayrılmalar ve düĢük çalıĢma performansı gibi olumsuzluklara yol 

açmaktadır (Aykaç, 2010, s. 9). 

1.9.10.3 Çevre 

Ġnsanın yerine makinenin alması, daha iyi çalıĢma yöntemlerinin uygulanması 

ve verimsiz uygulamaların kaldırılması gibi geleneksel yöntemlerden farklı olarak, 

insan kaynaklarının daha  iyi yönetimi yolu ile personel verimliliğini artırmak, daha 

değiĢik Ģekillerde de olabilir. Bu amaçla kullanılabilecek bir yaklaĢımda, çevresel 

faktörlerin gözden geçirilmesi yolu ile verimliliğin artırılması hedeflenmektedir. 

Çevre, iĢle ilgili bir çok durumu ve koĢulu içeren, iĢgören verimini etkileyen bir 

faktördür. Ġnsanın çevresinde olan herĢey, onun görevlerini nasıl ve ne ölçüde yerine 

getirildiği ile doğrudan ilgilidir (Hançer, 2004, s. 141). 

1.9.10.4 ĠĢ stresi 

Günümüzde kiĢinin iĢinde veya özel yaĢamında stresin nereden kaynaklandığı, 

stres yapıcıların neler olduğu, stresin ne gibi etkiler yaptığı;  baĢka bir deyiĢle, stersin 

araçlarının neler olduğu ve kiĢiyi ne gibi psikolojik ve fizyolojik rahatsızlıklara ve 

hastalıklara sürüklendiği, bununla baĢ etmek için gerek kiĢinin, gerek sosyal çevrenin 

ve örgütün ne gibi önlemler alıp,  uyulacağı konuları son derece önem kazanmıĢtır. 

Bu konular doğrudan kiĢiye ve onun sağlıyla ilgili olduğu için tıp ve psikoloji gibi 

bilim dallarını; kiĢinin iĢ çevresinden uzaklaĢması, iĢ kayıplarının olması v.b. 

nedenlere de örgütleri özelliklede yönetimi yakından ilgilendirilmektedir, çünkü stres 

genel olarak örgütsel ve yönetsel iletiĢimin ve verimliliği olumsuz etkilemektedir 

(Saldamlı, 2008, s. 135). 

Örgütler, bireyin zamanının büyük bir zamanının geçtiği, gün içinde önemli 

iliĢki ve etkileĢimlerin yaĢandığı yerlerdir. Örgütlerde yaĢanan stres çalıĢanı 

etkilediği gibi kurum verimliliğini dolayısı ile karlılığı da etkilemektedir (ĠĢtar, 2003, 

s. 4).
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1.9.10.5 Örgütsel bağlılık 

Örgütsel bağlılık, günümüzde değiĢen iĢ ve çevre Ģartların getirdiği 

pozisyonlara, adapte olabilmeyi sağlayacak önemli bir faktör olmanın yanı sıra, 

iĢgörenin iĢ Ģartlarının da iyleĢmesinin  önemli bir faktörüdür. Örgütsel  bağlılığı 

genel olarak iĢgörenin çalıĢtığı örgütteki taĢımıĢ olduğu duyguları ve algısı olarak 

tanımlayabiliriz. Çünkü iĢgören, örgütün hedeflerini benimesemekte, bu 

benimsemeyle  süreçlere katılmakta ve duygusal tepkiler vermektedir. Örgütsel 

bağlılık, iĢgücü sermayesinin nasıl değerlendirileceğinin  yolunu ve yöntemini 

gösterir. ĠĢgörenlerin örgütte kalmak istemelerini sağlayarak iĢgücü devir hızının 

azaltılmasını, verimlilik oluĢturmalarında  önemli bir adım atılmasını sağlar (Bedük, 

2011, s. 50-51). 

1.9.10.6 ĠĢ güvencesi 

ĠĢ güvencesi; iĢverenin, iĢ sözleĢmesini herhangi haklı bir neden olmaksızın 

"keyfi" biçimde bozmasının engellenmesi, dolayısıyla iĢ iliĢkilerinde sürekliliğin 

sağlanması amaçlanmaktadır. GeniĢ anlamda iĢ güvencesi, iĢverenin fesih hakkında 

yasa ve sözleĢme ile getirilen bütün sınırlamaları ve feshin sonuçlarını hafifleten 

önlemleri kapsamaktadır. ĠĢgörenin haklı neden olmadan isten çıkarılamaması olan iĢ 

güvencesi, geleceğin görülebilir olması ve iĢin sürekliliği açısından iĢgörenin huzur 

içinde çalıĢmasını sağlamakta ve böylelikle çalıĢanların verimlilikleri arttırmaktadır 

(Aykaç, 2010, s. 104).  

1.9.10.7 ĠĢkoliklik 

ĠĢkolizm, bir tür obsesif (saplantılı) bir davranıĢ olarak açıklanmaktadır ve 

iĢkoliklik davranıĢı gösteren kiĢilerin bu durumdan memnun olup olmamalarına göre 

pozitif ya da negatif bir durum olarak  değerlendirileceği belirtilmektedir. ĠĢkolizmin 

Ġngilizce karĢılığı olarak “workaholism” terimi iĢ bağımlılığı anlamında 

kullanılmakla birlikte, “overstriving” yani aĢırı derecede çalıĢma olarak ifade edildiği 

de görülmektedir (Temel, 2006, s. 106). ĠĢkolikler meselenin özünü de 

kavrayamamıĢlardır. Sorunların üzerinde aĢırı zaman harcayarak onların üstesinden 

gelebileceklerini düĢünürler. Entelektüel tembelleği kaba kuvvetle ikame etmeye 

çalıĢır bu da zarafetsiz sonuçlar doğurur (Frıed ve Hansson, 2011, s. 35). 
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Neticeye baktığımızda, iĢkolikler diğer çalıĢanlara göre daha fazlasını 

üretmiyorlar.  Mükemmeliyetçi olduklarını idda edebilirler ama bu sadece, bir 

sonraki iĢe yönelmektense önemsiz detaylara takılıp kalarak zamanlarını boĢa 

harcadıkları ve verimsiz çalıĢtıklarını gösterir. Üstelik iĢkolikler yüzünden normalde 

çok geç saatlere kadar çalıĢmayan insanlar, sırf akla mantığa uyğun çalıĢma saatleri 

olduğu için kendilerini yetersiz hissederler. Bu da suçluluk duygusuyla ve moral 

bozukluğuna neden olur (Frıed ve Hansson, 2011, s. 36).

1.10 Verimliliğin Artırılması 

Verimliliğin geliĢtirme çalıĢmaları, dar ve dağınık çabalardan  ziyade, devam 

eden bir çabalar zinciri Ģeklinde olmalıdır. Ġnsan kaynaklarının  daha iyi kullanılması 

günümüzde bir çok iĢletmede gerçek bir sistem problemi olarak karĢımıza çıkan 

verimlilik konusunun daha fazla üzerinde durulması gereken bir konu olduğunu 

ortaya çıkarmıĢtır (Hançer, 2004, s. 14). Giderek artan  rekabet, Pazar büyüklüğü, 

teknolojik yenilik ve iĢgücü miktarı, verimliliğinin geliĢmesini zorunlu kılmıĢtır. 

Örgütler, amaçlarına iĢ görenleri sayesinde ulaĢırlar. Dolayısıyla örgütün 

verimi üzerinde en güçlü etkiye sahip olanlarda yine iĢ görenlerdir. ĠĢ görenlerin 

yetenekleri ve motivasyonları, eğitim düzeyleri kadar önemlidir.  Modern insan 

kaynakları yönetiminin baslıca dayanağı araĢtırmalardır. Bu araĢtırmalar bireylerin 

toplum içinde nasıl iĢlev gördükleri ile ilgilidir. “insanlar neden böyle davranıyor?” 

sorusuna cevap bulmak için insan Kaynakları Yönetiminin teorisine ve uygulamasına 

çok görevler düĢmektedir. ĠĢi yapanların ihtiyaç ve amaçları ile ilgilenmek, insan 

kaynakları yöneticisine çalıĢanları güdeleyecek politika ve çeĢitli programlar 

geliĢtirmekte yararlı görüĢ açıları kazandırabilecektir. Bunun sonucunda örgütün 

veriminin yükselmesi beklenebilir (YumuĢak, 2008, s. 242). Sekil 1.3‟de, Verimlilik 

ArtıĢı Döngüsü gösterilmiĢtir. 
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ġekil 1.3:Verimlilik artıĢı döngüsü (atilim.edu.tr). 

Verimliliği artırılmasında etkili olan çözüm yolları Ģunlardır:  

1. Arge ve yeni teknoloji  uygulaması

2. Verimsiz uygulamaların kaldırılması

3. Her  kademede  insan  gücünden  yaralanma  ve insan kaynalarının daha

etkin kullanmak

4. Organizasyon,  planlama  ve  kontrol  fonksiyonlarının  geliĢtirilmesi.

5. Etkin iletiĢimin sağlanması ve örgütsel iletiĢim ağlarının geliĢtirilmesi

1.10.1 Verimliliğin Artırılmasında Kullanılan Teknikler 

Örgütlerin verimlilik ve etkenlik düzeyleri, personelin verimlilik derecesi ile  

yakından iliĢkilidir. Personelin verimli çalıĢtırılması için iĢ görme biçimlerinin 

bilimsel esaslarla düzenlenmesi; iĢ ortamının personelin moral ve motivasyonunu 

artıracak biçimde  tasarlanması gerekmektedir. Bu kısımda verimiliğin artırılmasında 

kullanılan teknikleri inceliyeceğiz (Can, KavuncubaĢı, ve Yıldırım, 2009, s. 101). 

1.10.1.1 Mühendislik teknikleri ve analizler 

a. ĠĢ etüdü; insanların çalıĢmasını incelemek ve verimi etkileyen faktörleri

belirlemek için kullanılan iki grup tekniğin; metot etüdünün ve iĢ ölçümünün 

bileĢimidir. Normalde iĢ etüdü çok az sermaye yatırımı ile veya hiç sermaye yatırımı 
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yapmaksızın, verimli miktardaki kaynaklardan elde edilebilecek çıktı miktarını 

artırmaya yönelik çalıĢmalar için kullanılır. Var olan iĢlemler, süreçler ve çalıĢma 

yöntemleri sistematik biçimde analiz edilerek bu hedefe ulaĢır (Prokopenko, 2011, s. 

147). 

b. DeğiĢim mühendisliği ve biliĢim sistemleri: DeğiĢim mühendisliği kavramı,

1990‟lar boyunca üstünde en çok durulan değiĢim yöntemi konularından biri 

olmuĢtur. Bu kavramın ayrılmaz bir parçası da biliĢim teknolojisi ve altyapısıdır. 

DeğiĢim mühendisliğinin kısa tarihi birçok baĢarısızlık ve kısmen baĢarı örneklerini 

bize sunmaktadır. Buna dayanarak, hızla değiĢen iĢ dünyasında rekabetçi konumunu 

sürdürmek isteyen Ģirketlerin değiĢim mühendisliği uygulamalarını göz ardı 

etmemeleri gerektiği söylenebilir.  Son yıllarda değiĢim mühendisliği ve biliĢim 

teknolojisi üzerine yapılmıĢ olan birçok çalıĢma hem Ģirketlerin baĢarı sırları hem de 

baĢarısızlık sebeplerini çeĢitli bakıĢ açılarıyla ortaya koymaktadır (Bedük, ve diğ., 

2011, s. 97). 

 Böylece „„DeğiĢ yada öl!‟‟ sloganı dünya çapındaki bugünün yöneticilerinin 

bir toplanma çağrısıdır. DeğiĢimin gerçekleĢmesini sağlayan uyarıcı güçler Tablo 

1.1‟deki gibi özetlenebilir (Robbins ve Judge, 2012, s. 590-591).  

Tablo 1.1: DeğiĢim güçleri. 

GÜÇLER ÖRNEKLER 

ĠĢgücünün Doğası 

Daha fazla kültürel çeĢitlilik 

Nüfusta YaĢlanma 

Artan göç ve dıĢ kaynak 

Teknoloji 

Daha hızlı, daha ucuz ve daha taĢınılabilir bilgisayarlar ve cihazlar 

Sosyal ağ sitelerinin ortaya çıkması ve büyümesi Ġnsanın genetik 

kodunun deĢifresi 

Ekonomik ġoklar 

Küresel konut piyasasının artıĢ ve düĢüĢleri 

Finans sektörünün çöküĢü 

Küresel durgunluk ve Küresel rakipler 

BirleĢme ve konsolidasyonlar 

Ticarette devletin düzenlemelerin artması 

Toplumsal 

Eğilimler 

Çevre bilincinin artması 

Cinsel eğilimi farklı çalıĢanlara yönelik tutumun serbestleĢtirilmesi 

Daha fazla çoklu görev ve bağlantı 

Dünya Siyaseti 

Sağlık maliyetlerinin yükseliĢi 

ĠĢ ve yöneticilere karĢı olumsuz 

Çin pazarlarının açılması 
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Frıed ve Hansson‟a göre “Bu yol budalaların yoludur.  Bu yola girince “öz” 

yerine “moda”ya odaklanmaya baĢlarsınız. Sürekli olan yerine sürekli değiĢime 

dikkatinizi verirsiniz” (Frıed ve Hansson, 2011, s. 95). 

DeğiĢim mühendisliğine bir eleĢtiri getirirsek, pek çok Ģirket yeni 

sansasyonlara tercih ederler. Gündemde ve sıcak olanın peĢindedirler. En son 

trendleri ve en yeni teknolojileri takip ederler. Ġnsanların bugün olduğu kadar on yıl 

sonrada talep edeceği Ģeylere yatırım yapmalısınız (Frıed ve Hansson, 2011, s. 95). 

c. ĠĢ basitleĢtirme; organizasyonun mal veya hizmet üretimi sürecinde 

kullanılan metotların daha basit hale getirilmesiyle iĢ yapma performansının 

yükselmesi diğer bir ifadeyle verimliğin artırılmasına denir. ĠĢ basitleĢtirmesi 

organizasyondaki bütün iĢgörenlerin katılımıyla olur üretim sürecinde uygulanarak 

organizasyondaki toplam maliyetlerin azalmasını sağlar (Topaloğlu ve Koç, 2003, s. 

117).  

d. Süreç yönetimi; girdileri alıp kaynak kullanarak bir çıktıya dönüĢtüren her bir 

aktivite, faaliyet veya operasyon süreç olarak tanımlanabilir. Genel olarak 

bakıldığında bir sürecin çıktısı bir sonraki sürecin girdisi olarak sistemi etkileyecek 

bir yapı ortaya koyar (www.asbcert.com.tr). Her örgüt süreç yönetimini temel bir 

yönetim faaliyeti olarak ele almak durumundadır. Süreç yönetimi temel iĢ 

süreçlerinde yüksek performans elde etmek için gerekli faaliyetlerin planlanması ve 

yönetimi ve kalite iyileĢtirme ve operasyonel performans ve müĢteri tatmini için 

olanaklarının belirlenmesini içerir (Saat ve Ersoy, 2011). 

Bir kuruluĢ, etkin çalıĢması için, birçok bağlantılı faaliyetleri tanımlamalı ve 

yönetmelidir. Kaynakları kullanan ve girdilerin, çıktılara dönüĢümünün sağlanması 

için yönetilen faaliyet, süreç olarak değerlendirilebilir. Genellikle, bir süreç çıktısı, 

bir sonrakine doğrudan girdi oluĢturur. KuruluĢ içinde süreçler sisteminin 

uygulanması, bu süreçlerin tanımlanması, etkileĢimleri ve süreçlerin yönetilmesi ile 

birlikte “ süreç yaklaĢımı” olarak adlandırılabilir (TSE, 2001).  

ĠĢ Süreçleri Yönetimi; süreçleri planlama ve yönetme faaliyetlerini kaliteyi, 

performansı ve müĢteri memnuniyetini arttırmak için tanımlarken, standart sistem 

geliĢtirme yöntemlerini, araçlarını, teknik ve teknolojilerini planlamak ve istikrarlı 

bir Ģekilde uygulamaktır. Süreç Yönetimi, sürecin oluĢturulmasıyla baĢlar ve sürekli 

iyileĢtirme çalıĢmalarını da içine alarak devam eder. Bu kapsamda ġekil 1.4‟de 

verilen süreç yönetimi iĢlem adımlarını süreçlerin belirlenmesi, süreç sahiplerinin 
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atanması, süreçlerin tanımlanması, süreç performanslarının izlenmesi ve süreçlerin 

iyileĢtirmesi olarak sıralayabilir (Cansız, 2011, s. 49). 

ġekil 1.4: Süreç yönetimi adımları (Cansız, 2011, s. 49). 

Süreç yaklaĢımının avantajı, süreçlerin oluĢturduğu hem bireysel sistem 

dahilinde süreçler arası bağlantı ve hem de bunların tümü ve etkileĢimleri üzerinde 

sürekli bir kontrol sağlamasıdır (TSE, 2001). Bu sağlanan kontroller sonucunda 

sürecin çıktısının bir sonraki sürecin girdisi olacağı için hataların farkına varılacak ve 

çıktılar sürekli iyeleĢtirilmesi ile verimlik artacaktır. 

e. Tam zamanında üretim yönetimi: Tam zamanında üretim kavramı gerekli

görülen veya talep edilen faaliyetlerin hemen devreye sokulmasını baz alan bir 

felsefedir. Dolaysıyla Tam zamanında üretim, bir üretim hattında üretilen  bir 

parçanın izleyen safha tarafından  ihtiyaç duyulduğu  kadarının hemen üretildiği bir 

sistem  olarak tanımlanabilir. Tam zamanında üretim felsefesinin temelinde sıfır 

stok, kısa üretim süreleri  küçük- seri ikmal miktarları ile yüksek kalite ve sıfır hata 

olmak üzere dört unsur oluĢturmaktadır (Atmaca ve Terzi, 2007, s. 295). 

Tam zamanında üretimin asıl amacı, üretim sürecindeki maliyetlerin 

azaltılması yolu ile kurulusun toplam verimliliğini artırmaktır. Söz konusu sistem 

Japonya‟da geliĢtirilip uygulamaya konulmuĢtur ve gereksiz stokların ortadan 

kaldırılması, stok bulundurma maliyetlerinin en aza indirilmesi, yatırımın gelir 

oranının artırılması amaçlanmaktadır (Özbek, 2007, s. 142). 

Tam zamanında üretim yönetiminin uygulanabilmesi için yalnızca yönetimin 

kararlılığı yeterli değildir; aynı Ģekilde isçilerin tümünün de kararlı olmaları 

gereklidir. Bu da, her Ģeyden önce gerekli değiĢimler için zaman ayırmak ve üretim 

sürecinin yeniden yapılandırılması anlamına gelmektedir (Özbek, 2007, s. 145). 
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1.10.1.2 Toplam kalite yönetimi ile verimlilik arttırma teknikleri 

TKY (Toplam Kalite Yönetimi) yaklaĢımı, sadece ürün ve hizmetin değil, bir 

bütün   olarak yönetimin kalitesini  ve verimliliğini amaçlamaktadır. Bu yaklaĢımla, 

tüm iĢlerin verimli ve bilimsel olmasını sağlamak, müĢterilerin mevcut ve 

gelecekteki beklentilerini belirlemek ve bunları tam istenen sürede karĢılamak 

Ģeklinde bir çalıĢma anlayıĢı ve yönetim tarzı benimsenmesi gerekmektedir (Uryan, 

2002). 

Kalitenin tanımı konusunda literatürde görüĢ birliği yoktur. Konunun önde 

gelen uzmanları ve çeĢitli kuruluĢlar tarafından  kalite aĢağıdaki gibi  farklı Ģekillerde 

tanımlanmaktadır. 

Kalite; bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliği karĢılayabilme yeteneklerini 

ortaya koyan karakteristiklerin tümüdür ( Amerikan Kalite Kontrol Derneği, ASQC)  

Kalite; bir ürün veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaçları karĢılama 

kabiliyetine dayanan özelliklerin toplamıdır. (TSE) 

Kalite; bir malın ya da hizmetin tüketicinin isteklerine uygunluk derecesidir 

(Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu EOQC). 

Kalite; bir ürün gerekliliklere uygunluk derecesidir(P. Crosby). 

Kalite; kullanıma uygunluktur(J.M. Juran).  

ĠĢletmelerinde, gerçek kalite standartlarına ulaĢmıĢ yöneticiler, müĢteri odaklı 

çalıĢmalar yapan, kaliteli iĢgücü kapasitesine sahip, dinamik ve sürekli yenilikleri 

takip eden  ve ortak bir hedef birliği ile çalıĢmalarınn sürecine odaklanmıĢ olarak 

çalıĢmalarını sürdürürler. Önemli bir değiĢim yönetimi ve performansı geliĢtirme 

aracı olarak  TKY sürekli  geliĢmeyi esas almaktadır (Tengilimoğlu, Atilla, ve 

BektaĢ, 2008, s. 256). 

TKY anlayıĢının temelinde  insan faktörü yatmaktadır. Arzu edilen kalite 

seviyesine ulaĢılması, tüm kurum çalıĢanlarının ortak amaç ve stratejiler üzerinde 

birleĢmesi ile gerçekleĢebilir. TKY sürecinde yer alan sürekli iyileĢtirme, sorunların 

analizi ve çözümü, ekip oluĢturma, hedefleri belirleme ve kalite sağlama gibi 

görevlerin kurum çapında yayılımının sağlanması ancak tüm çalıĢanların katılımı ile 

gerçekleĢtirilir (Yatkın, 2003, s. 27). 

Sonuç olarak TKY (Tengilimoğlu, Atilla, ve BektaĢ, 2008, s. 255-256): 

1. MüĢteri (vatandaĢ) odaklı,

2. ÇalıĢan (ĠĢçi memur ve yönetici tüm çalıĢanlar) odaklı,
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3. Sürekli geliĢtirme ve yenilik düĢüncesine dayanan,

4. Sıfır hatayı hedefleyen, önlem alan,

5. Takım çalıĢması ve katılımcı yönetimi öneren,

6. DıĢsal güdülemeden, içsel güdülemeye önem veren,

7. Bireysel güdülemeden, grup güdülenmesine geçen,

8. Ġnsana saygıyı, güveni ve yetki dağılımını savunan, sürekli öğrenme

sürecidir.

Yukarıdaki TKY‟nin sonuç maddelerine baktığımızda her maddenin verimliliği 

artırmaya odaklı olduğunu görmekteyiz. 

a. Sürekli geliĢtirme (KAĠZEN): KAĠZEN‟in özü basit ve açıktır: KAĠZEN

“iyeleĢtirme” demektir. KAĠZEN felsefesi iĢyerinde olsun, sosyal iliĢkilerde  veya 

aile  yaĢantısında olsun, yaĢam tarzımızın sürekli iyeleĢtirilmesi  gerektiğini söyler. 

KAĠZEN, bir dinamizmi, sürekli bir arayıĢı ifade eder (Ġmai, 2014, s. 3). Sürekli 

iyileĢtirme, yönetim, liderlik, ve iĢ hayatı ile ilgili olduğu kadar bir hayat felsefesi ve 

tarzıdır. Günlük yaĢantısında bunu gerçekleĢtiremeyen bireyin, iĢ hayatında da iyiyi 

araması beklenemez(Bedük, ve diğ., 2011, s. 11).  

KAĠZEN, iĢçinin iĢyerindeki çalıĢma Ģeklinden  baĢlayıp  makine  ve tesislerde 

iyileĢtirmelere geçerek, sonuçta sistem ve süreçlerdeki  ilerlemeleri etkileyerek, iĢin 

tüm yönlerini  içerir. KAĠZEN her zaman her yerde vardır; bu nedenle bir çok Japon 

üst düzey yöneticisi KAĠZEN‟in %50 yönetimin görevi olduğuna inanmaktadır 

(Ġmai, 2014, s. 94). Her iĢyerinde  iĢçiler yönetimin açıkça ya da zımmen  belirlediği 

standartlara göre  çalıĢırlar. Koruma, bu standartları eğitim  ve disiplin  ile 

sürdürmektedir. ĠyileĢtirme ise standartların  ileriye  götürülmesi  anlamındadır. 

KAĠZEN yönetim anlayıĢı tek kuralla özetlenebilir: standartları korumak ve 

iyileĢtirmektir (Ġmai, 2014, s. 4). Bu bağlamda iletiĢim standartların iyleĢtirilmesi ve 

sürekli iletiĢimin geliĢtirilmesi örgüt verimliliğini artıracaktır. 

b. Kalite çemberleri: Japonya'da 1962 yılında Profesör K. Ishikawa'nın

liderliğinde oluĢturulan ve iĢletmelerde, bireye güven ve bunu ispatlayacak atmosfer 

oluĢturarak ekip faaliyetleri konusunda personeli eğiten kalite çemberleri en somut 

anlamıyla genel bir top yekün kalite kontrol sistemi içinde iĢlerlik kazanmaktadır. 

Kalite çemberleri uygulamalarının ABD'den Batı Avrupa ülkelerine ve oradan da 

diğer bölgelere geçiĢinde etkili olan amaçları beĢ grupta toplamak mümkündür 

(Özbek, 2007, s. 159): 
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1. Kaliteyi geliĢtirmek,

2. ĠĢgörenlerin motivasyonunu ve katılımını sağlamak,

3. Ast-üst kontağını güçlendirmek,

4. Personelin kültürünü arttırmak,

5. Maliyetleri düĢürmek.

1.10.1.3  DavranıĢsal teknikler 

a. Performans yönetimi: Performans, plânlanmıĢ bir etkinliğin, amaca ulaĢma

derecesidir. Performans sözcüğü, kurum açısından belirli bir zamanda üretilen mal 

veya hizmetin miktarı olarak tanımlanmakta iken, birey açısından performans hedefe 

ulaĢma konusunda gösterilen bireysel “verimlilik” ve “etkinlik” düzeyidir. (Tutar ve 

Altınöz, s. 201). 

ÇalıĢanların performansını değerlendirmek amacıyla çeĢitli yöntemler 

geliĢtirilmiĢtir. Her örgütün farklı özelliklere sahip olması, onun kendine özgü bir 

performans değerlendirme yöntemi uygulamasını gerektirir. Değerlendirme bilimsel 

ölçütlere göre yapılmalı ve bu konudaki evrensel yöntemler kullanılmalıdır. Çünkü 

seçilen yöntemin örgütsel yapıya uygun olmaması ya da baĢarısızlığı çalıĢanların 

moral ve motivasyonlarının düĢmesine ve örgütsel performansın gerilemesine neden 

olur. Böyle bir durum örgütsel amaçların etkin ve verimli gerçekleĢtirilmesini 

engeller (Tuncer, 2013, s. 91). 

b. Verimlilik eğitimi: Verimlilik bilincini toplumsal tabana yayabilmek ve

bireylerde verimlilik bilinci oluĢturabilmek için eğitim kurumlarına özel bir önem 

atfedilmesi ülkemiz için bir zorunluluk haline gelmiĢtir. Bireylerin davranıĢ 

biçimlerinde verimlilik ilkelerine göre hareket edebilmeleri için yönlendirilmeleri ve 

bu doğrultuda gerekli tutum ve davranıĢ değiĢikliklerinin oluĢturulması 

gerekmektedir (Gökdemir T. H., 2011, s. 15). 

Sonuç olarak, verimlilik bilincinin toplumsal tabana yayılabilmesi uzun vadeli 

planlara dayanmalı, sistemli ve çok yönlü çalıĢmaları temel almalıdır. Eğitime 

ayrılabilecek kaynakların varlığına ve niteliğine bağlı olarak, amaçlanan eğitimin 

örgün eğitimin ve yaygın eğitimin en uygun bileĢimi ile gerçekleĢtirilmesi verimlilik 

açısından önemlidir (Gökdemir T. H., 2011, s. 15). 

Performansın belirlenebilmesi ve performansın yönetilmesi için, her Ģeyden 

önce ölçülebilir ve yönetilebilir standartların oluĢturulması gerekir. Zira 
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“ölçemediğini yönetemezsin” kuralı, özellikle performans yönetimi için doğrudur. 

Kamu veya özel, genel veya yerel olsun, tüm kurum ve kuruluĢlarda her tür örgütsel 

kaynakların yönetilmesi mümkün olduğu gibi, kurumsal kaynakların etkin kullanımı 

anlamına gelen performansın da ölçülmesi ve dolayısıyla yönetilmesi mümkündür 

(Tutar ve Altınöz, s. 201). 

c. Örgüt kültürü: Bir örgütü diğer örgütlerden ayıran, örgüt üyeleri tarafından

paylaĢılan bir anlam sistemini ifade eder. ÇalıĢanların örgüt kültürünün niteliklerini 

sevip sevmediklerinden çok bu nitelikleri nasıl algıladıkları ile ilgilenir (Robbins ve 

Judge, 2012, s. 521). 

Örgütlerde verimliliği etkileyen birçok faktörün olduğu kabul edilmektedir. Bu 

faktörlerden birinin de örgütsel kültür olduğu söylemek mümkündür. Örgüt kültürü, 

iĢgörenler açısından örgüt kültürünün benimsenmesi, bağlılığı olumlu Ģekilde etkiler. 

Güçlü bir örgüt kültürü, güçlü bir bağlılık anlamına gelir. Bu da motivasyona olumlu 

etki yapar ve örgütsel etkinlik ve verimliliği artırır (Bedük, 2011, s. 60). 
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ĠKĠNCĠ BÖLÜM 

2 ĠLETĠġĠM 

2.1 ĠletiĢim Kavramı ve Önemi 

ĠletiĢim öncelikle bütün canlı varlıkların yaĢam gereğidir. ĠletiĢimin ortadan 

kalkması canlı varlığın fiziksel ve örgütlü yaĢamın son bulması demektir. Herhangi 

bir biyolojik organizmada iletiĢimin durması, o organizmanın canlı oluĢunun son 

bulmasıdır ve bunun anlamı o organizma için ölümdür. Toplum denilen örgütlü 

yaĢamda iletiĢimin durması veya son bulması ancak o örgütlü yapıyı oluĢturan 

insanların herhangi bir nedenle yok olması veya yok edilmesiyle olabilir. Bu 

durumda, yeni bir örgütlü yapı oluĢturmamaktadır, o yapı varlığını oluĢturan 

insanlarla son bulmaktadır. Bunun anlamı oldukça açık: Canlıların ve insanın olduğu 

yerde yaĢam etkinliği vardır.  ĠletiĢim canlıların, insan yaĢamı, iliĢkisinin varlığı ve 

sürdürülmesinin temel koĢuludur (Erdoğan, 2005, s. 109).  

ĠletiĢim kavramından ne anlaĢılmaktadır? ĠletiĢim nedir ? Bu sorularırn yanıtını 

arayan araĢtırmacılar, iletiĢim konusunda sayısız tanım yapmıĢlardır. Aslında özü 

itibariyle anlaĢmayı, ortaklığı esas alan iletiĢim, bu denli yoğun tanımlar nedeniyle, 

kavram karıĢıklığı, yani iletiĢimsizlik oluĢturmaktadır (Sabuncuoğlu ve GümüĢ, 

2008, s. 2). 

ĠletiĢimi günlük kullanımıyla farklı Ģekillerde ortaya koymak mümkündür. 

Bilgilerin sözel bir Ģekilde aktarılması, iletilmesi, alıĢveriĢi, insanların birbirlerini 

anlayabilmesi, ortak davranıĢı ortaya çıkaran etkileĢim süreci, diğerlerini etkilemeye 

yönelik bilgi aktarımı olarak tanımlanabilmektedir. (Vural, ve diğ., 2012, s. 5). 

ĠletiĢimle ilgili çok sayıda tanım yapılmıĢtır. Yapılan tanımların bir kaçı 

aĢağıda verilmiĢtir. 

ĠletiĢim, insanın içinde bulunduğu koĢular altında, bilgi, duygu, düĢünce, istek 

ve beklentilerini bir baĢka kiĢi, grup ya da toplumla, ortak semboller kullanarak, 
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paylaĢılan anlamları çeĢitli yol ve yöntemlerle aktarıp etkileĢtiği ve sürekli  kıldığı 

kiĢisel ve toplumsal iliĢkiler sürecidir (Sabuncuoğlu ve GümüĢ, 2008, s. 6). 

İletişim, „„Anlamın aktarılması ve anlaĢılması‟‟ (Robbins ve Judge, 2012, s. 

343). 

ĠletiĢim aĢağıdaki 7 Tanımda özetlenebilir. (Erdem, 2013, s. 31): 

1. ĠletiĢim, duygu ve düĢüncenin karĢılıklı alıĢ veriĢidir.

2. ĠletiĢim, AnlaĢmaktadır.

3. ĠletiĢim, EtkileĢimdir.

4. ĠletiĢim, duygu ve düĢüncenin aktarılmasıdır.

5. ĠletiĢim, paylaĢımdır.

6. ĠletiĢim, gönderilen mesajın hedefteki etkisidir.

7. ĠletiĢim, kiĢinin kiĢiyi etkileme sürecidir.

Evet insanla baĢlayan,  insanla devam eden bir edim iletiĢim. Gerilere, zamanın 

derinliklerine  uzayıp gittiğimizde, insanlık tarihine kuĢbakıĢı bir  göz attığımızda  

insanların doğada varoldukları dönemden itibaren iletiĢimin de baĢlamıĢ olduğunun 

tahmin edebiliriz. Ġnsanların ilk savaĢı doğayla olmuĢtur. VahĢi doğayla mücadele 

ederek  var kalmaya çalıĢmak. Doğayla mücadalede baĢarılı olabilmek için doğayı  

anlamdırabilmek, tanımak,basit deyimiyle doğanın dilinden anlamak, doğaya karĢı  

güçlü olabilmek için diğer insanlarla güç birliği yapmak. Bütün bunların temelinde 

iletiĢim vardır (Güngör,2011:36). 

Ġnsanlar sürekli birbiryle  etkileĢim içindedirler. Bu nedenle insan davranıĢları 

bir bakıma toplumsal davranıĢ olarak görülebilir. ĠĢte insanlar arasıdaki etkileĢimi 

sağlayan  araç iletiĢimdir. Böylelikle kiĢiler algılarını, isteklerini, duygu ve 

değerlerlerini, tutumlarını ve gereksimlerini açığa vurabilirler. Bu  gibi davranıĢsal 

özelikler insan eylemleri yoluyla diğerlerine iletilmektedir. DavranıĢı etkileyen diĢ 

etmenler, örneğin  arkadaĢlar, grup normları, diğerlerinin beklentileri  kiĢinin neyi, 

snasıl ileteceğini belirler (Can, KavuncubaĢı, ve Yıldırım, 2009, s. 396). 

ĠletiĢim her ne Ģekilde gerçekleĢirse gerçekleĢsin insanoğlu için vazgeçilmez 

bir olgudur. Toplumsal hayatın her alanında bireylerin, toplumun diğer üyeleriyle 

iliĢkilerini düzenlemede, iĢ ortamındaki baĢarısını, aile ve sosyal ortamındaki 

mutluluğunu ya da mutsuzluğunu belirlemede önemli bir etkiye sahiptir (Vural, ve 

diğ., 2012, s. 78). 
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2.2 ĠletiĢim ĠĢleyiĢini Açıklayan Kurumsal YaklaĢımlar 

Her alanda olduğu gibi iletiĢim alanında  çok sayıda model, kuram ve yaklaĢım 

geliĢtirlmiĢtir. Bu modeller bilimsel bir disiplinde kuramlara ulaĢmada, yaklaĢımların 

oluĢturmasına giden yolda rehberlik eden formüllerdir. Modelleri bir tür yol haritasi 

olarak da nitelendirmek mümkündür (Güngör, 2011, s. 53).  

ÇeĢitli iletiĢim modelleri formüle etmekle uğraĢan araĢtırmacılar, özellikle 

iletiĢimin iĢlevsel yanını ve etkileri konusunu, incelemelerinin odak noktası 

durumuna getirmiĢlerdir. ĠletiĢim sorunsalını toplumsal düzenden, siyasal ve 

ekonomik erkin niteliğinden soyutlayıp salt  verili sistemin iĢleyiĢini ve sürekliliğini 

sağlamaya yönelik olarak irdeleyen bu yaklaĢım, eleĢtirel yaklaĢımların ortaya 

çıkmasıyla birlikte eski gücünü yitirmeye baĢlamıĢtır. Anayol iletiĢim çalıĢmalarına 

örnek oluĢturan temel iletiĢm  modellerinden bazılarını inceleyelim (Bıçakçı, 1998, s. 

63). 

2.2.1 Laswell Modeli (1948) 

ĠletiĢim alanının kurucu babalarından biri Harold Lasswell‟dir. Hem davranıĢçı 

okulun, hem de iĢlevselci yaklaĢımın etkisinde olduğu bilinen Lasswell iletiĢimi 

çizgisel iĢleyen bir süreç olarak görmektedir. GeliĢtirdiği modelde de bu açıkça 

gözükmektedir. Lasswell‟ in modelinde iletiĢim aynı zamanda da sosyolojik bir olgu 

olarak kabul edilmektedir. Nitekim Lasswell geliĢtirdiği modelle ileĢimin bir bakıma 

toplumsal netlikteki yapı ve iĢleyiĢini analiz etmeye çalıĢır (Güngör, 2011, s. 55). 

Laswell‟e göre iletiĢim  eylemi ancak  ġekil 2.1‟de gösterilen modeldeki 

sorunlara yanıt bulduğunda  açıklanabilir. 

ġekil 2.1 Lasswell' in genel iletiĢim modeli. 

Lasswell‟in modelli Brodeck tarafından geliĢtirilmiĢ, iletiĢim sürecine Hangi 

koĢullar ? ve Hangi amaç ile ?  soruları eklemiĢ. Bu model ġekil 2.2‟de 

gösterilmiĢtir. 
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ġekil 2.2 Braddock modeli. 

Bu modellin en ciddi eksikliği geri bildirim öğesinin olmamasıdır. Günümüz 

örgütlerinde geri bildirim önemli bir yeri vardır. Örgütler için geri bildirim çok 

fonksoyonlu sebeplerin çözümü için kullanılmaktadır. Bunlar Raporlar, Vizyon, 

Misyon, Planlar vb. dir.  Mesajın veya soruların amacı geri bildirimin alınması 

sonucunda belli olur. Geri bildirim yoksa sorulan soruların hedefine doğru ulaĢıp 

ulaĢmayacağını bilemeyiz. 

2.2.2 Shannon-Weaver Modeli (1949) 

ĠletiĢimi doğrusal ve tek yönlü bir süreç olarak tanımayan  Claude Shannon ve 

Warren Weaver‟in “Matematiksel Modeli” nin üzerinde durduğu sorular Ģunllardı 

(Bıçakçı, 1998, s. 64,65): 

Hangi tür iletiĢim kanalı maksimum sayıda sinyal taĢıyabilir, aktarabilir? 

Vericiden alıcıya giderken ya da gönderilirken bu sinyallerin ne kadarı  gürültü ve 

parazitten zarar görür ? 

Varsayımları ve genel tavrı açısından Lasswell‟ in modelinden çok farkı 

olmamamakla birlikte Shannon ve Weaver modeliyle birlikte iletiĢim yazınına yeni 

bir kavram girer: gürültü. Shannon ve Weaver enformasyon akıĢını bir biçimde 

etkileyecek etkenleri teknik nedenlerle iliĢkilendirirler ve bunları gürültü olarak 

değerlendirirler. Telefon kabolarındaki bir arıza, hava koĢulları nedeniyle radyo ses 

dalgalarının yeterince yayılmaması gibi teknik ve fizik nedenleri Shannon ve Weaver 

iletiĢimin akıĢını olumsuz etkileyen sorunlar, yani gürültü olarak nitelerler (Güngör, 

2011, s. 57,58).Shannon-Weaver Modeli ġekil 2.3‟ de gösterilmiĢtir. 
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ġekil 2.3 Shannon ve Weaver‟in matematiksel modeli. 

2.2.3 Newcomb Modeli (1953) 

ĠletiĢim alanında da ilgiye karĢılanan Newcomb‟un modeline göre kiĢiler, 

kurumlar, devletler, ülkeler arası iliĢkiler zaman zaman bozulur ve uzlaĢının  yerini 

çatıĢmalar alabilir. Yakın iliĢkilerinizde bozulur ve uzlaĢmanın yerini çatıĢmalar 

alabilir. Yakın iliĢki içerisinde bulunan taraflar arası iliĢkinin bozulması genelde 

onların dıĢında, ancak onlarla iliĢkili bir baĢka etmen(kiĢi, durum, olay ) rol oynar 

(Güngör, 2011, s. 65). Bu model ġekil 2.4‟de  gösterilmiĢtir. 

 ġekil 2.4 Newcomb üçgeni. 

A ve B aktarıcı ile alıcıdır ve bunlar bireyler, yönetim ile sendika ya da 

hükümet ile insanlar olabilirler. X bunların toplumsal çevrenin bir parçasıdır. ABX 

bir sistemdir yani içsel iliĢkiler. KarĢılıklı bağımlılık biçiminde yürümektedir;  eğer 

A değiĢirse B ve X de değiĢecektir ya da eğer A, X ile iliĢkisini değiĢtirirse B ye X 

ile ya da A ile iliĢkisini değiĢtirmek zorunda kalacaktır (Bıçakçı, 1998, s. 66,67). 
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2.2.4 Osgood ve Schramm‟ın Dairesel Modeli (1954) 

Model 1954 yılında geliĢtirilir. O yıllarda libarel çoğulcu tartıĢmaların 

yoğunlaĢtığını, bu tartıĢmalar bağlamında bireyin yeniden öne çıktığını anımsarsak, 

iletiĢim kuram ve modellerinde de ilginin insan öğesine yönelmesi doğaldır (Güngör, 

2011, s. 60). 

Modelde iletiĢimin gönderici ve alıcı tarafları eĢit önemde ele alınmıĢtır. 

Ġletinin aktarımını gerçekleĢtiren kanal ve araçlardan söz edilmemekle birlikte 

gönderici ve alıcı kesintisinde örtük biçimde yer aldıkları düĢünülebilir. Modele göre 

gönderici ile alıcı arasında süreklilik gösteren bir döngü halinde sürüp giden bir 

iletiĢimsel iliĢki vardır. Ġletiler gönderilir, yorumlanır, karĢı tarafa gönderilir derken 

dairesel iĢleyiĢ devam eder. Bu yönüyle  model kitle ilitiĢiminden çok kiĢilerarası 

iletiĢimi açıklamaya daha uygun görünmektedir. Ancak en basit düzeydeki 

kiĢilerarası iletiĢimde bile bireyler arasında süreklilik içinde iĢleyen yörüngesinden 

çıkmadan sürüp giden bir iletiĢimsel iliĢkinden söz etmek olanaklı değildir. Araya 

baĢka öğeler, kiĢiler, durumlar, etmenler girebilir. ĠletiĢim öğelerinin biri sürecin 

dıĢına çıkabilir, baĢka öğeler sürece dahil olabilir vs. Dolaysıyla bu model de 

iletiĢimin oldukça sığ, soyut ve naif bir  açıklaması olarak alğılanmalıdır. (Güngör, 

2011, s. 60,61). Dairesel model ġekil 2.5‟de gösterilmiĢtir. 

ġekil 2.5 Osgood ve Schramm‟ın dairesel modeli. 

Gönderici

Kodlayıcı

Yorumlayıcı

Açıklayıcı

Gönderici

Kodlayıcı

Yorumlayıcı

Açıklayıcı
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2.2.5 Gerber‟in Genel ĠletiĢim Modeli (1956) 

Gerber 1956 yılında geliĢtirdiği model özde shannon ve Weaver modeline 

benzer. Gerber de iletiĢimi bir süreç olarak kabul edenlerdendir. Ancak modelini 

daha karmaĢık ve girift iliĢki  süreçlerini açıklama amacına dönük olarak geliĢitirir 

(Güngör, 2011, s. 62). Gerber‟in Genel ĠletiĢim Modeli ġekil 2.6‟da gösterilmiĢtir. 

ġekil 2.6: Gerber‟in genel iletiĢim modeli. 

Gerber, modelinde gönderici tarafından iletilen  iletinin ne hakkında olduğu 

sorusunu sorar. Böylece Shannon ve Weaver‟in bir adım önüne geçer ne hakkında 

sorusu Lasswell‟ in ne sorusunun da daha geliĢmiĢidir. Çünkü Gerber bu soruyala 

iletinin yanlızca ne olduğunu değil, gerkçek yaĢamla iliĢkisini de analiz etmeyi 

önerir. Ayrıca bu modelde algılama, alımlalama, göndereci ve araç öğeleride dikkate 

alınmaktadır. Gerber iletilerin aktarılıĢ sırasıdaki denetimede bakar (Güngör, 2011, s. 

62). 

2.2.6 Westley ve MacLean Modeli (1957) 

Kitle iletiĢim araĢtırmalarına iliĢkin sitematik bir yaklaĢım sunmayı amaçlayan 

modelin kökeni Newcomb‟un ABX modelidir, ancak Westley ve MacLean, süreci 
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matematiksel modelde olduğu gibi çizgisel Ģekle dönüĢtürür ve önemli  bir ek olarak 

veren  üçüncü bir öğeye eklerler (Bıçakçı, 1998, s. 67,68). 

Westley ve MacLean‟nın Temel ĠletiĢim Modeli ġekil 2.7‟ de ve Kitle ĠleteĢim 

Modeli ise ġekil 2.8‟ de gösterilmiĢtir. 

ġekil 2.7: Westley ve MacLean modeli (Temel iletiĢim). 

ġekil 2.8: Westley ve MacLean modeli (Kitle iletiĢim). 

X‟ler hedefe ulaĢtırılmak üzere hazırlanmıĢ aktarılabilir iletilerin konusunu 

ifade ediyor. A iletiĢim aracını kullanan veya kullanılmasına aracı olan kiĢiyi ifade 

ediyor. Kitle iletiĢim aracılığıyla hedefe iletilecek konusu olan kiĢileri temsil ediyor. 

C= Kitle iletiĢim araçları ya da aracı rolü oynadığını görürüz. B ise Kitle iletiĢim 

izleyicisidir. F‟ler bize geri bildirimleri ifade ediyor. 

2.2.7 Dance‟nin Sarmal Modeli (1967) 

Dance 1967‟ de geliĢtirdiği iletiĢim Dinamik Sarmal Modeliyle iletiĢimin statik 

değil, dinamik bir süreç olduğunu, insanın ise bu süreçte etkin rol alan birey 

konumunda bulunduğunu ileri sürer. Modelde insan farklı iletiĢim ortamlarına 

katılarak oralardan edindiği deneyim ve birikimleri de belleğinde depoladığını ve 

daha sonra katıldığı iletiĢimin iĢleyiĢini etkilidiği, değiĢime uğratıldığı kabul edilir. 

Dolaysıyla da iletiĢim sürekli geniĢleyen  bir sarmal olarak sürdürürgösterilen 

Modeldeki sarmalın sürekli bu Ģekilde geniĢlemesi gerçekçi görünmemektedir 

(Güngör, 2011, s. 61). Bu model ġekil 2.9‟da  gösterilmiĢtir. 

X1B 

  X2A 

  X3A 

  X∞A 
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ġekil 2.9: Dance‟nin sarmal modeli.

Modeldeki „iletiĢimde bulunan kiĢi‟ kavramının diğer birçok modele göre daha 

olumlu olduğunu söylemek çokda anlamsız olmayacaktır. Bu modelden edinilen 

izlenim, insanın iletiĢimde bulunurken aktif, yaratıcı, bilgi depo edebilir olmasıdır, 

oysa ki diğer birçok model bireyi pasif bir yaratık olarak gösterir (Mcquail ve 

Windahl, 1997, s. 32). 

ĠletiĢim alanında yapılan araĢtırmaların, geliĢtirilen kuram ve yaklaĢımların, 

dönemsel koĢullarıyla iliĢkilendirilerek ele alınmasına özen göserilmesi gerekir. 

Nitekin hiçbir paradiğma, kuram  ya da  yaklaĢım, içerisinde geliĢtiği dönemin 

egemen fikir ikliminden bağımsız değildir. Bu nedenle hiçbir paradigma, kuram ve 

yaklaĢım, içerisinde geliĢtiği sistemin genel yapsınıdan ayrı  ele alınmalıdır (Güngör, 

2011, s. 16). Bu yaklaĢımların temel amacı insan  iliĢikiler alanlarında iletiĢimi 

açıklamak ve verimliği artırmaktır. 

2.3 ĠletiĢim Süreci 

ĠletĢim sürecinde gönderici bir mesaj oluĢturur ve bunu alıcıya aktarır. Alıcı, 

mesajı yorumlar  ve göndericiyi yanıtlar. Böylece iletiĢim süreci gerçekleĢmiĢ olur. 

ĠletĢimin tanımları incelendiğinde, iletiĢim  kaynağın mesajı düzenleyip (kodlama) 

göndermesi ile baĢlar. Sonra alıcıya ulaĢan mesajın kodu alıcı tarafından açılır. 

Bunun için alıcının mesajı algılayacak, baĢka bir ifadeyle mesajın kodunu çözecek 

yetenekte olması gerekir. Alıcı, kaynağın gönderdiği mesajı çözümler ve bir düĢünce 

haline dönüĢtürmüĢtürebilir ve geribildirimde bulunabilirse iletiĢim süreci 

tamamlanmıĢ olur (Tutar ve Yılmaz, s. 47). 
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Örgütsel iletiĢim süreci; bir kurumda ast ve üst konumlardaki bireyler ya da 

aynı düzeydeki kiĢiler arasında bilgi, veri, algı ve düĢüncelerin aktarılmasına hizmet 

eden ve bu kiĢilerin belirli bir yapı içerisinde anlaĢmalarını sağlayan bir köprü görevi 

görmektedir. En basit Ģekliyle bu süreç; fikir ve düĢüncelerini belli birtakım 

sembollerle karĢı tarafa (alıcıya veya hedefe) aktaran bir verici (kaynak) ile bu 

sembolleri çözümleyip algılayan (deĢifre eden) varlığını gerektirir. Sürecin amacına 

uygun bir etki yaratmasıdır (ġimĢek, Akgemci, ve Celik, 2008, s. 159,160).  

2.3.8 ĠletiĢim Sürecinin Öğeleri 

ĠletiĢim sürecinin öğelerini ve iĢleyeĢini açıklayabilmek için iletĢimin bir süreç 

olduğunu kabul etmek gerekir. ĠletiĢim birkaç adımı gerektiren bir süreçtir. Süreç 

göndericinin  düĢüncelerini duyguları veya görüĢleri kodlamasıyla ve hedefe 

göndermesiyle baĢlar. ĠletĢim süreci, bir mesajı herhangi bir kanalla gönderen 

göndereci veya kaynak, gönderilen,  mesaj veya ileti ve mesajı  alan hedef veya alıcı  

olmak üzere  üzere üç temel unsurdan oluĢur. Bu unsurlardan biri eksik olursa, 

iletiĢimin kurulması mümkün olmaz. Gönderici mesajı  gönderebilir. Ancak onu 

duymaz ve algılayamaz ise iletiĢim gerçekleĢemez (Tutar ve Yılmaz, s. 47). 

ĠletiĢim en yalın anlamda duygularını, düĢüncelerini, bilgilerini belli simgelerle 

anlatan gönderici yani kaynak ile bu simgeleri çözümleyip, algılayan ve anlayan bir 

alıcıyı gerektirir. ĠletiĢim sürecinde yer alan  diğer öğeler ise ileti, kanal, gürültü, 

kodlama, kodaçma, geribildirimdir. ĠletiĢim açıklamak için kullanılan temel öğeler 

iletiĢim sürecinde ġekil 2.10‟da gösterilmiĢtir (Gürgen, 1997, s. 13). 

ġekil 2.10: GeniĢletilmiĢ iletiĢim süreci 
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Lasswell‟in modeli de dikkate alınarak belirtmek gerekirse iletiĢim süreci ana 

hatları ile kimin, neyi, kime, nasıl ve hangi etki ile söylediği biçiminde özetlenebilir. 

ĠletiĢim sürecinin öğelerini aĢağıdaki gibi açıklayabiliriz. 

a. Gönderici; mesajın kaynağı, iletiĢimin baĢlatıcısıdır. Gönderici iletiĢimi

baĢlatan veya iletiyi gönderendir. Gönderici olmadan iletiĢim kurulamaz. ĠletiĢimde 

en önemli sorumluluk göndericiye aittir. ĠletiĢim önce göndericinin zihnindeki 

düĢüncelerle ortaya çıkar. Kaynak, sahip olduğu tecrübe ve bilgilere göre mesaj 

olarak iletecek bir düĢünce oluĢturur. Yani, mesajı iletmeden önce onu “kod”lar. Bir 

düĢünceyi formüle eder ve mesaj kanalı kullanarak alıcıya gönderir. ĠletiĢimin 

baĢarılı bir Ģekilde gerçekleĢmesinin temel koĢullarından biri, göndericinin 

uygunluğudur. Gönderici mesajı, alıcının zihinsel algı yeteneğine göre kodlamalıdır. 

Alıcının algılayamayacağı bir mesaj, sadece bir gürültüdür (MEB, 2011, s. 5). 

b. Mesaj; iletiĢim sözel ve/veya sözel olmayan biçimde olabilir. Her iki tür

mesaj iletiĢim bağlamında aynı değerdir. Örneğin bir yeri tarif etmek sözel bir 

iletiĢim biçimidir. Ancak karĢınızdakinin yüz ifadesi, bu tarifinin nasıl  yapılması 

gerektiği konusunda önemli ip uçları verir. KarĢınızdaki size geri bildirim 

yapıyordur(feedback) zira sözel olmayan iĢaretler baĢ sallama, gözlerinin kısılması, 

el kol hareketleri, duruĢ değiĢtirme gibi benzeri hareketler biçiminde olabilir 

(Kaypakoğlu, 2010, s. 10-11). 

c. Kanal; bir Ģeyi bir noktadan bir diğer noktaya hareket ettirmek için bir

taĢıyıcıya ihtiyaç vardır. Mesaj da göndericiden alıcıya taĢınırken bir kanaldan geçer. 

Kısaca kanal, mesajın göndericiden alıcıya doğru aktığı yolu ifade eder. Kanal 

gönderici ile alıcı arasında bir bağı ifade eder. Ġnsanların beĢ duyu organları iletiĢim 

kanallarıdır. Bunlardan iĢitme  ve görme duyuları diğerlerinden üstün ve daha fazla 

fonksiyona sahiptir (Topaloğlu ve Koç, 2003, s. 180-181). 

d. Alıcı; iletiĢimin diğer önemli unsurudur. Yani, gönderilen mesajı alan

kiĢidir. Alıcı, mesajı algılayabilen, bilgili, seçici, geri bildirime önem veren, iletiĢime 

açık bir yapıya sahip olmalıdır.Alıcı tarafından olaya baktığımızda en önemli konu 

algılanmanın sağlanabilmesidir. Mesaj, tüm özelliklere uygun olarak kaynak 

tarafından düzenlendiğinde geriye kalan en önemli konu alıcının bunu tam anlamıyla 

algılayabilmesi, anlayabilmesidir. Burada önemli olan alıcının mesajı sadece alması 

değil kaynaktan gönderildiği Ģekliyle algılamasıdır (Özgen, 2003, s. 101-102). 

e. Kodlama ve kodaçma; bilginin, düĢüncenin, duygunun iletime uygun, hazır

bir mesaj biçimine dönüĢtürülmesine kodlama diyoruz. Kaynağın aklından geçirdiği 
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ya da oluĢturduğu düĢünceler, alıcıların anlayabileceği simgelerle kodlanarak mesaja 

dönüĢtürülür. Mesajın yorumlanarak, bu mesajın anlamının bir biçime sokulması 

sürecine ise kodaçma diyoruz. ĠletiĢim süreci içerisinde mesajlar ancak kod açma 

yoluyla, kağıt üzerindeki “ anlamsız” iĢaret ya da birtakım ses ve görüntü sinyalleri 

olmaktan çıkıp anlam kazanırlar. Kodlama kaynak, kodaçımı ise alıcı tarafından 

yapılır. ĠletiĢimin baĢarısı mesajın alıcı tarafından kodaçımının yapılabilmesine 

bağlıdır (Gürgen, 1997, s. 18). 

f. Gürültü; gönderilen mesajı alırken ya da gönderdiğiniz mesajları baĢkaları

alırken araya karıĢır. Gürültü fiziksel olabileceği gibi (baĢkalarının yüksek sesle 

konuĢmaları, araba gürültüsü, bozuk el yazısı), Fizyolojik (görme ya da  iĢitme 

bozukluğu, konuĢma bozukluğu),Psikolojik (önyargılı yaklaĢım, kafa karıĢıklılığı) 

veya semantik (anlamların bilinememesi) olabilir. Genel olarak gürültü, mesajı bozan 

tüm Ģeylere verilen addır; alıcının kendisine gönderilen mesajları almasını engelleyen 

her Ģey. Gürültüyü ve onun iletiĢim sürecindeki önemini anlamaya yarayan önemli 

bir kavram, „„ gürültü-sinyal oranı‟‟ dır. Sinyal size yararlı olacağını düĢündüğünüz 

bilgiye gönderme yapar, gürültü ise size yararlı olmadığını düĢündüğümüz bilgilere 

gönderme yapar (Kaypakoğlu, 2010, s. 13). 

g. Geribildirim(Feedback); iletiĢim sürecinin en önemli sorunu mesajın alıcıya

doğru ve tam olarak ulaĢıp ulaĢmadığıdır. Alıcı mesajın kodlarını çözdükten ve bir 

anlam verdikten sonra mesaj kaynak durumuna dönüĢür. Diğer bir ifade ile alıcının, 

almıĢ olduğu mesajı cevaplandırmak üzere göndericiye yeni bir mesaj gönderirilir. 

Buna iletiĢim sürecinde geri besleme denir (Topaloğlu ve Koç, 2003, s. 181). 

Geri bilidirim olumlu ve olumsuz olarak ikiye ayrılır. Kaynaktan gelen mesajın 

alıcı tarafından  doğru anlaĢılması olumlu, yanlıĢ veya  eksik anlaĢılmasına olumlu 

geri bildirim denir. En sağlıklı geri bildirim, yüz yüze kurulan iletiĢim  ile sağlanır. 

çünkü bireyler aldıkları etkiler karĢısında anında tepki verir. Hangi konuların 

anlaĢılıp anlaĢılmadığı, anlaĢılmadıysa neden anlaĢılmadığına çok çabuk cevap 

bulunur (Tengilimoğlu, Atilla, ve BektaĢ, 2008, s. 207). 

2.4 ĠletiĢimde Amaç 

Ġnsanın  varlık sürdürme biçimiyle iliĢkilendirilen iletiĢim, insanların için 

olmazsa olmaz bir eylemdir. Ġnsanları bu eylemi gerçekleĢtiremeye ve böylece 

iletiĢim kurmaya iten amaçlara bakıldığında, genel olarak beĢ temel amaçtan 
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oluĢmaktadır.  (Sabuncuoğlu ve GümüĢ, 2008, s. 6). Bu beĢ temel amaç Ġlker 

BIÇAKÇI‟ya göre var olmak, haberleĢmek, paylaĢmak, etkilemek-yönlendirmek ve 

eğlenmek- mutlu olmak Ģeklinde sıralanıp ve açıklanabilir.  

1. Varolmak; Toplumsal bir varlık olan insan diğer insanlardan yalıtılmıĢ

biçimde uzun süre yaĢayamaz. Toplumsal yaĢamın iĢleyiĢi, insansal iletiĢimi zorunlu 

kılar. Her birey kuracağı iliĢkiler çerçevesinde kendi varlığını anlamlandırır. Nicel 

açıdan en küçük grup birimi olan aileden ulusal ya da uluslar arası gruplara değin her 

toplumsal oluĢum, kendi sisteminin kurallarıyla yaĢam sürer. Genelde insanlar, 

içinde yaĢadıkları toplumsal sistemin kurallarına uyum sağladıkları oranda 

kendilerini toplumsallaĢmıĢ olarak kabul ederler.  

2. HaberleĢmek: GeçmiĢten bugüne insanoğlu, gerek çevresinde, gerekse

dünyada olup bitenleri hep öğrenmek istemiĢtir. Bu ilgi, bilinmeze ve eriĢilmeze 

yönelik bitmek tükenmek bilinmeyen bir arzudan kaynaklanır. Ġnsan, bedenen aynı 

anda birçok yerde olabilme yeteneğine sahip olsaydı, haberleĢme bu denli önem 

taĢımazdı. 

KomuĢunun yaĢamına ilgi duyan insanın yerini, ünlü bir futbolcunun ya da 

Ģarkıcının yaĢam öyküsünü öğrenmek isteyen yeni bir insan tipi almıĢtır. Haberi alıp 

satan medya sektörü, haberleĢmeyi de tekeline almıĢtır.Kitle haberleĢmesi, 

bireylerarası haberlermeyi kısırlaĢtırsa da haberleĢme olgusu, iletiĢimin temel 

amacıdır. 

3. PaylaĢmak: Ġnsan paylaĢtıkça çoğalan bir varlıktır. PaylaĢmak, ortaklık

kurmaya yönelik, iĢteĢ bir eylemdir. ĠletiĢimde paylaĢılanları iki temel kategoride ele 

almak mümkündür. 

a) Bilgi ve düĢünce; bilgi düĢüncenin, düĢüncede bilginin kaynağıdır. YaĢamın

bilgisini üreten insan, bu bilgiyi diğer insanlara aktarmadıkça kendi varlığını 

duyumsayamaz. 

b) Duygu; sevgi, kıskançlık, aĢk, nefret vb. olumlu ya da olumsuz duygular,

insanın tinsel üretimleridir. Duygusal boyut, iletiĢimin temel belirleyicisidir. 

Duygusal yanı eksik olan iletiĢimin yetkinliğinden söz etmek zordur.  

4. Etkilemek ve yönlendirmek: Toplumsal düzenlerin yaĢamsal sürekliliği,

ekonomik ve siyasal erkin geniĢ halk yığınları üzerideki ideolojik etki ve 

yönlendirme gücüne bağlıdır. Özelikle kaynağın baskın olduğu iletiĢim süreçlerinde. 

Alıcı öğelerin edilgin bir konuma indirgenmesi söz konusudur. Gücünü baskı, korku 

ve sindirme yöntemlerinden alan otoriter rejimlerde ya da rafine sömürü 
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yöntemlerinin geçerli olduğu günümüzün görece demokratik rejimlerinde, kaynağın 

temel amacı, kendi istekleri doğrultusunda hedef kitleleri etkileyip yönlendirmektir. 

5. Eğlenmek ve mutlu olmak: Ġnsanın doğasında bulunan oyunculuğu,

kendisini homo-ludens yani oyuncu insan olarak tamlanmasına neden olmuĢtur. Ġlkel 

toplulukların dans ve ritim ile özdeĢleĢen coĢkulu törenlerin mistisizminde veya 

feodal toplulukların kırsal düğün törenlerinin geleneksel atmosferinde, oyuncu 

insanın toplu eğlence anlayıĢı ortaya çıkmaktadır.  

Günümüzde eğlence ve mutluluk TV ya da bilgisayar ekranlarının üretimidir. 

TuĢlara dokunan insan, yeni eğlence cennetleri keĢfetmektedir. Sanal ortamın 

yarıĢçılığı ve rekabeti aĢılayan oyuncuların TV‟ deki futbol karĢılaĢmalarına; pop 

klipleri, yarıĢma programları, vb. tüm iletiĢim ürünleri insanlara eğlence ve mutluluk 

vaat etmektedir. Bu bağlamda, iletiĢim araçlarıyla sunulan edilgen anlayıĢı, kitleleri 

görsel ve sanatsal doyum olanaklarıyla sınırlı yeni bir mutluluk kültürüne 

taĢımaktadır. 

2.5 ĠletiĢim Modelleri 

Bilindiği üzere, model bir basitleĢtirme yolu olup, bir konunun analizini ve 

anlaĢılmasını kolaylaĢtıran bir araçtır. ĠletiĢim sürecini anlamak üzere geliĢtirilen 

yaklaĢımlar ve bu yaklaĢımların sunduğu modeller, iletiĢimin nasıl iĢlediğini 

açıklamaya çalıĢmaktadır (Sabuncuoğlu ve GümüĢ, 2008, s. 24). 

Bu modellerin baĢlıcaları Ģunlardır; Tek yönlü iletiĢim modeli, çift yönlü 

iletiĢim modeli ve uzalaĢmalı iletiĢim modelidir. 

2.5.9 Tek Yönlü (Eylem) ĠletiĢim 

Bu modelde iletiĢim tek yönlüdür, gönderici alıcıya mesaj gönderir ve mesaj 

alıcıda donup kalır, alıcıda herangi bir eylem olmaz. Bu nedenle geri bildirim ve 

etkileĢim kesinlikle yoktur. 

„„Bir komutanın askerlere direktif vermesi, anenin çocuğuna bir iĢi yapmasını 

buyurması, güvenlik Ģefinin astlarına görev nöbet çizelgesini söylemesi tek yönlü 

bildirim örnekleri sayılabilir‟‟. En önemli tek yönlü iletiĢim örnekleri olarak; kanun, 

tüzük, yönetmelik, genelgeleri sayabiliriz. Tek Yönlü ĠletiĢim Modeli ġekil 2.11‟ de 

özetlenmeye çalıĢılmıĢtır.
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ġekil 2.11: Tek yönlü iletiĢim modeli. 

2.5.10  Çift Yönlü ĠletiĢim Modelli 

Çift yönlü iltiĢim, kaynak ve hedef birimlerin karĢılıklı olarak birbirlerini 

etkinleme olanağına sahip olukları iletiĢim türüdür. KiĢilerarası iliĢkilere özgü bir 

iletiĢim eylemi olan çift yönlü iletiĢim, yüzyüze iliĢkilerde kaynağın hedefi, hedefin  

de kaynağı etkileyebileceği fiziksel  bir iletiĢim ortamı sunar. Bununla birlikte, 

sözkonusu ortamda gerçekleĢecek olan iletiĢim eylemi, bir önceki baĢlıkta 

değinildiği gibi, hedefin ve kaynağın sosya-ekonomik ve kültürel konumlarına bağlı 

olarak etkileĢimdeki eĢitlik olğusunu zedeleyebilir. Örneğin baskıcı bir kocanın 

karısıyla iletiĢimi, taraflar arasındaki eĢitsiz iliĢki nedeniyle yetkin düzeyde bir 

etkileĢim oluĢturmaz (Bıçakçı, 1998, s. 31).Bu model ġekil 2.12‟de göseterilmiĢtir. 

ġekil 2.12: Çift yönlü iletiĢim modelli. 
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2.5.11 UzlaĢmacı ĠletiĢim Modeli 

Diğer insanlarla iyi bir iletiĢim kurup kuramayacağımız kendimizi o insanlara 

ne ölçüde gösterdiğimize bağlıdır. Bir baĢka deyiĢle, baĢkalarıyla anlamlı, dengeli ve 

doğru bir iletiĢimimizin olabilirliği, onların ve bizim birbirlerimizce bilinen 

yanlarımızın çokluğu ile mümkündür ve bununla doğru orantılıdır (Varol, 1993, s. 

144). Bu model ġekil 2.13‟ de gösterilmiĢtir. 

ġekil 2.13: UzlaĢmacı iletiĢim modelli. 

Yukarıda açıklanan iletiĢim modlerinin her biri çeĢitli durum ve ortamlarda 

kullanılmaktadır. Dolayısıyla, en doğru model arayıĢından çok, her bir modellin 

çeĢitli kurumlarda, iliĢki yapılarında kullanılıyor olduğunu, iletiĢim sürecinin  ortama 

bağlı olarak farklı unsurlarla  iĢlendiğinin kabul edilmesi konunun anlaĢılması 

açısından önemlidir (Sabuncuoğlu ve GümüĢ, 2008, s. 26). 

2.6 ĠletiĢim Türleri 

“ĠletiĢim kurarken insanlar, ortak birikimlerine iliĢkin göstergelere baĢvurular. 

Bu göstegelerin oluĢturduğu faklı iletiĢim türleri vardır” (Bıçakçı, 1998, s. 32).  
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Farklı iletiĢim türü sınıflandırmaları olmasına karĢın, genellikle iletiĢim türleri, sözel, 

yazılı ve sözsüz iletiĢim olmak üzere üç grupta ele alınmaktadır. Bu üç iletiĢim 

türüne son yıllarda teknolojinin iletiĢim alnında etkin bir Ģekilde kullanılması 

sonucunda biliĢim teknolojisi araçlarının kullanıldığı yeni bir iletiĢim türü de ortaya 

çıkmıĢtır (Mısırlı, 2008, s. 13). 

2.6.1 Sözsüz ĠletiĢim 

Sözsüz iletiĢim insanların belki de ilk iletiĢimsel edimidir. Seslerin söze 

dönüĢmesinden önce insanlar hiç kuĢkusuz el kol,yüz göz hareketliryle 

anlaĢmaktadırlar. Doğayla  ve  birbirleriyle mücadele veya paylaĢımları sürecinde  

beden hareketlerinin belli anlamlar yüklenerek sistemleĢtirilmesiyle sözsüz iletiĢim 

doğmuĢtur (Güngör, 2011, s. 38). 

Beden dilini anlamak önemlidir, çünkü bir iletinin etkisin % 50‟sinden fazlası 

beden hareketlerinden gelir Albert mehrabian bir iletinin  toplam etkisinin aĢağıdaki 

etmenlerden oluĢtuğunu bulmuĢtur (McKay, Davis, ve Fannig, 2006, s. 57):  

a. %7 Sözel ĠletiĢim (sözcükler)

b. %38 Ses (yükseklik, ton, ritim vb.)

c. %55 Beden hareketleri (çoğunlukla yüz ifadeleri)

Sözcükler, iletiĢimin birincil araçlardır. Sözlü iletiĢimde kullanılan sözcükleri 

destekleyen daha bir çok öğe vardır. Bu öğelere, ikincil mesaj kanalları denir.  Ġkincil 

mesaj kanalları sözel olmayan iletiĢim kanallarıdır. Jestler, hareketler, materyal 

kullanımı, zaman ve mekanın  kullanı, sözsüz iletiĢimin önemli unsarlarıdır (Tutar H. 

, 2009, s. 90). 

KonuĢmanın sözel olmayan  öğeleri konusunu sözel iletiĢim baĢlığı altında 

iĢlemek istedim çünkü insanların beden dili olduğu gibi sözcüklerinde bir beden dili 

vardır. KonuĢmanın sözel olmayan  öğeleri, konuĢmanın sesle ilgili olan ve  sözel 

içeriğinin dıĢında tutulan kısımdır. Sesin  perdesi tınlaması, boğumlanması, temposu, 

Ģiddeti ve ritmini içerir sözel olmayan  öğelerle  farkında olmadan duygu ve 

düĢüncelerinizi ele verirsiniz. Ne söylediğinizden bağımsız olarak, onu nasıl 

söylediğiniz sizin kim olduğunuz ve neler hissettiğiniz hakkında çok fazla Ģey ortaya 

çıkarır (McKay, Davis, ve Fannig, 2006, s. 69). 
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2.6.2 Sözlü ĠletiĢim 

Gönderici ve alıcı arasındaki konuĢmanın her türü sözlü iletiĢimdir. Sözlü 

iletiĢim yüz yüze interaktif biçimde olabileceği gibi, radyo, televizyon ve telefonla da 

olabilir. Sözlü iletiĢim primer bir iletiĢim biçimidir. iletiĢimde sözlü iletiĢim, dil ve 

dil ötesi olmak üzere, iki kısma ayrılır. KarĢılıklı konuĢmaları, hatta mektuplaĢmaları 

dil ile iletiĢim olarak kabul ederiz. Dil ile iletiĢimde kiĢiler, ürettikleri bilgileri 

birbirlerine iletirler (Boyacı, 2010, s. 46). 

ĠletiĢim Ģekillerinden en etkili ve hızlı olanı sözlü ve yüz yüze olan iletiĢimdir. 

Sözlü iletiĢimde, gönderici ile alıcı birebir iliĢki içinde oldukları için duygu, düĢünce 

ve bilgi aktarımı daha sağlıklı  ve akıcı olur. Çünkü alıcı yalnızca duymakla 

kalmayıp göndericinin  mesajının yorumlamada  el ve yüz hareketlerinden faydalanır 

(Topaloğlu ve Koç, 2003, s. 68). 

Sözlü iletiĢimde, geri bildirim anında ve hızlı bir Ģekilde gerçekleĢir bunun 

neticesinde mesajın doğru  anlaĢılıp anlaĢılmadığı  kontrol edilir. Örgütlerde , sağlıklı 

ve etkili  bir iletiĢimin sürdürülmesi için sözlü iletiĢimin faydalanılmalıdır. 

2.6.3 Yazılı ĠletiĢim 

Zamanımızdan beĢ bin yıl önce  bulunan yazı, insanoğlunun kültürel geliĢimin 

yönü ve hızı üzerinde son derece etkili olmuĢ bir iletiĢim aracıdır. Bireylerarası 

iliĢkilerde ve iletiĢimde hem bağlayıcı, hem de güvenli sağlayıcı bir özeliğe sahip 

olan yazı, baĢkalarına ulaĢtığında gerçeklik kazanır. Diğer  yandan ortam zaman ve 

mekan gibi öğelerin sözlü iletiĢime getirdiği sınırlılar da  yazılı iletiĢimde aĢılır ve 

okuycunun yazıyı derinlemesine düĢünme imkanı sağlar (Gürgen, 1997, s. 94). 

Yazılı iletiĢim, özellikle teknolojinin geliĢmesiyle birlikte günümüzde geçmiĢe 

oranla daha yaygın bir Ģekilde kullanılmaya baĢlanmıĢ bir iletiĢim biçimidir. Ayrıca 

iĢ yaĢamının da kuĢkusuz vazgeçilmez haberleĢme biçimlerinden biridir (Vural, ve 

diğ., 2012, s. 78). Ekonomik gereklerle ortaya çıkan, bazı toplumsal, kültürel iliĢki ve 

kurumlar üzerinde etkili olmuĢtur. Buna karĢılık bu kurumlar da yazının evrim ve 

yayılma süreçlerinin yönünü ve hızını belirlemiĢledir (Altay, 2012, s. 19). 

Yazılı ürünlerin kaynağa sağladığı en önemli ayrıcalık, iletilerin içeriğinin  

alcıya gönderilmeden önce rahatça denetlenebilmesidir. Sözlü iletiĢime oranla 
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geribildirim olanaklarının sınırlı olması ise yazılı iletiĢimin olumsuz yanıdır 

(Bıçakçı, 1998, s. 38). 

 

2.6.4 Teknolojik ĠletiĢim 

 

YaĢadığımız çağın “bilgi çağı” olmasının en belirgin özelikleri; bilim, hızlı 

teknolojik değĢimler ve küreselleĢmedir. ĠletiĢim teknolojilerinin geliĢmesiyle 

birlikte, çağımızda bilgiye “ ulaĢım- eriĢim” daha kolaymıĢtır.Nüfus artıĢının yüksek 

olması ve tüm bireylerin ihtiyaçlarına cevap verebilmek için her konuda, büyük 

kitlelerle iletiĢim kurma gereği doğmuĢtur. GeniĢ halk kitlelerine ucuz ve etkili 

iletiĢim kurabilmenin önemli  yöntemlerinden biri olarak, yeni iletiĢim 

teknolojilerinin kullanılması günüde gelmiĢtir. Ġçinde bulunduğumuz bilgi çağına 

aynı zamanda “iletiĢim çağı” adı verilmesinin ana gerekçesinden birisi de, iletiĢim 

teknolojisindeki geliĢme ve buluĢların yaĢamımıza hizli giriyor oluĢudur (Mısırlı, 

2008, s. 157). “Elektronik ve bilgi teknolojilerindeki hızlı geliĢmeler sayısinde 

insanlar bu teknolojilrin  unsurları ( Telefon, faks, teks, radyo,televizyon, bilgi 

sayarlar) ile de iletiĢime baĢlamıĢlardır.” (Topaloğlu ve Koç, 2003, s. 189) 

Örgütlerde bilgi teknolojileri her tür veriyi elde ederek, bu verileri örgüt içinde 

yararlı hale dönüĢtürür. Bütün örgütler bilgiye ihtiyaç duyar.  Bu ihtiyaç, örgüttün, 

sadece üst düzey yöneticileri için değil, aynı zamanda onun orta kademe yöneticileri 

ve karar süreçlerine aktif olarak katılmayan alt kademe çalıĢanları için de söz 

konusudur. Örgütteki tüm çalıĢanlar ve bölümler için iç ve dıĢ müĢterilerin 

ihtiyaçlarını belirlemek ve bunların nasıl karĢılanacağını açıklamak gerekir (Tutar ve 

Yılmaz, 2013, s. 277). 

 

2.7 ĠletiĢim ġekilleri 

 

ĠletiĢim Ģekilleri, genel olarak beĢ baĢlık altında ele alınabilir. Bunlar; kiĢinin 

kendisi ile  iletiĢimi, kiĢiler arası iletiĢim, grup iletiĢimi,örgüt iletiĢimi ve kitle 

iletiĢimdir.  

2.7.1 KiĢinin Kendisi ile ĠletiĢimi 

Ġnsanlar baĢkalarıyla iletiĢim kurdukları gibi, kendileriyle de iletiĢim kurarlar. 

Buna göre, insanlar kendi kendilerine birtakım mesajlar gönderir ve  sonra da bunları 

yorumlarlar. Aslında iletiĢim önce bireyin kendi içinde baĢlar, sonra isterse çevresi 
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ile iletiĢim kurar. KiĢinin kendi iç dünyası ile iletiĢim kurması durumunda  hem 

kaynak, hemde alıcı kendisidir (Tutar H. , 2003, s. 75). 

2.7.2 KiĢilerarası ĠletiĢim 

KiĢilerarası iletiĢim, birbirleri ile doğrudan etkileĢim halinde olan az sayıdaki 

insanı kapsayan bir iletiĢim biçimidir. Aile, arkadaĢlar, çalıĢma grupları gibi göreli 

olarak az sayıdaki insanı kapsayan iliĢkilerle, mitingler, televizyon izleyicileri gibi 

çok daha geniĢ toplulukları kapsayan iliĢkiler arasında bir ayrım  yapmak  kullanıĢlı 

ve yararlıdır (Kaypakoğlu, 2010, s. 8). KiĢilerarası iletiĢimin avantaj ve 

dezavantajlarnına Tablo 2.1‟de  gösterilmiĢtir. 

Tablo 2.1: KiĢiler arası iletiĢim yöntemlerinin avantajları ve dezavantajları  (Tutar H. , 2003, s. 78). 

KĠġĠLERARASI ĠLETĠġĠM 

Biçim AVANTAJLARI DEZAVANTAJLARI 

Sözlü 

1.DeğiĢtirme ve geri bildirim kolaylığı 

2.Zaman ve kullanım kolaylığı 

1.YanlıĢlık yapma olasılığı, göreli olarak 

fazla 

2. Kalıcılığı yoktur. 

Yazılı 

1.ĠletiĢimin doğru olmasına katkı sağlar 

2.ĠletiĢimin kayıtlı olmasını ve 

kalıcığını sağlar 

1.DeğiĢim ve geribildirim yavaĢtır. 

2.Zaman tüketimi ve zorluğu daha 

fazladır. 

 

2.7.3 Grup ĠletiĢimi 

Grup iletiĢimini açıklamadan önce, grup kavramının üzerinde kısaca durmak 

yararlı olacaktır. Grup, ortak amaç ve hedefi olan insanların, hedeflerine ulaĢmak 

için etkileĢimli, birbirinin farkında olan  ve kendilerini bir grup  olarak gören  insan 

topluluğudur. Bizi bulduğumuz ortamda da  etkileyen kiĢilerle  bir grup oluĢturuz. 

OluĢan bu grup içinde kendiliğinden ortaya çıkan iletiĢime grup iletiĢimi denir. Her 

üye, grup içinde birbirine bağımlı durumundadır. Organizasyonlarda hiçbir iletiĢim 

sadece yönetici ve ast arasında olmaz; örgütsel iletiĢim aynı zamanda, grup iletiĢimi 

gerektirir (Tutar ve Yılmaz, 2008, s. 107). 
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2.7.4  Örgüt ĠletiĢimi 

Örgüt iletiĢimi planlı ve örgütlü bir iletiĢimdir. Çoğu zaman da resmi bir yanı 

vardır. Belli bir insan grubunun bir amaç doğrultusunda, birtakım iĢleri 

gerçekleĢtirmek için bir araya gelmesiyle oluĢan ve örgüt düzeyinde  gerçekleĢen  

iletiĢime örgüt iletiĢimi denir. Örgüt iletiĢimi daha önce daha önce söz etiğimiz 

iletiĢim boyutlarına göre kurallarla belirlenmiĢ, planlı, programlı bir iletiĢim 

düzeneği içerisinde gerçekleĢtirilir. Her örgütlü yapı kendine özgü bir iletiĢim biçimi 

ve ağı oluĢturur (Güngör, 2011, s. 48). 

2.7.5  Kitle ĠletiĢimi 

Kitle iletiĢimi, iletilerin kitlelere aktarılma sürecidir. Ancak  burada kaynak bir 

kiĢi değil  bir örgüttür. Dolaysıyla kurumlaĢma ve uzmanlaĢma  söz konusudur. Kitle 

iletiĢimde  kaynakla alıcı aynı mekanı paylaĢmadıklarından, geribildirim olayı 

gerçekleĢmemekte, geri bildirim gerçekleĢtiği durumlarda ise zaman kayıpları söz 

konusudur (IĢık, 2005, s. 18).  

ĠletiĢimin diğer bir Ģekli ise kitle iletiĢimidir. Kitle iletiĢimi denildiğinde 

genellikle  kitle iletiĢim araçlarıyla  gerçekleĢtirilen  iletiĢim akıllara gelir. Büyük 

ölçeküde öyle olsa bile, bunun dıĢında gerçekleĢen kitlesel iletiĢim edimleri de 

vardır. Miting meydanında  gerçekleĢtirilen  iletiĢimsel ekinlik kitle iletiĢimidir. Kitle 

iletiĢimin mutlak kitle iletiĢim araçlarıyla  gerçekleĢtirilmesi zorunluğu yoktur. 

Ancak günümüzün kitle iletiĢim teknolojileriyle kuĢatılmıĢ dünyasında kitle iletiĢim 

olgusunu da ağırlıklı olarak kitle iletiĢim araçlarıyla birlikte düĢünmek bir gereklilik 

haline gelmiĢ bulunuyor (Güngör, 2011, s. 49).  

Kitle  iletiĢimi veya toplumsal iletiĢim, diğer iletiĢim biçimlerine  benzer bazı 

amaçlarla kurulur. Kitle iletiĢimi, toplumu bilgilendirmek, bir kurumu veya kiĢiyi 

övmek, suçlamak, savunmak amacıyla kurulabilir. ĠletiĢim, yaĢamının temel özelliği 

olan sosyalliğin bir sonucudur. Ġnsanların  düĢünebilme, düĢündüğünü karĢısındakine 

anlatabilme yeteneği, sosyal bir varlık  olduğunu gösterir. Sosyal bir yaĢam ancak 

toplum içinde sürdürülebilir (Tutar ve Yılmaz, 2008, s. 110). 
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2.8  ĠletiĢim Engelleri 

ĠletiĢimde bulunan birey ya da grupların nasıl düĢündüğünü, neler hissettiğini, 

anlayabilirseniz olumlu iletiĢim kurma konusunda baĢarı dereceniz o derece 

artacaktır. Bireylerin birbirlerini anlamaması olasılığı neredeyse anlama oranından 

daha yüksektir. Bireylerin  birbirlerin yanlıĢ anlamaları için bir çok neden 

bulanmaktadır. Bunlar arasında; düĢündüğümüz, söylemek isdiğimiz, söylediğimiz, 

hedefin duymak istedikleri, duydukları anlamak istedikleri ile anladıklarını sandıkları 

ve anladıkları arasında farklar bulunabilmektedir (Mısırlı, 2008, s. 23). 

Etkin ve sağlıklı iletiĢim kurulmasını engelleyen pek çok faktör bulunmaktadır. 

ĠletiĢimi baĢarıyla kurulmasını engelleyen çok sayıda  engel vardır. Bu engeller  etkin 

ve baĢarılı bir iletiĢim  yönetimi sayesinde ortadan kalkar. ĠletiĢim sürecinde yaĢanan 

engeller çoğu zaman, olumsuz durumların oluĢmasına neden olur. ĠletiĢimi 

engelleyen faktörleri, fiziksel ve teknik, Psiko-Sosyal Engeller ve Bozukluklar, 

anlamsal, örgütsel engeller olarak sınıflandırılması mümkündür(Sabuncuoğlu ve 

GümüĢ, 2008, s. 175). 

2.8.1  Fiziksel Engeller ve Teknik Engeller 

Bu tür engeller iletiĢim kanalları ve kanalları etkileyen çevresel koĢullar olarak 

ortaya koyulan, mesaj, kanal ve araçlar, gürültü ve dil ile ilgili engeller olarak 

belirtilmektedir. Mesaj içeriğinin belirsiz olması, kullanılan araç ve kanalların uygun 

olmaması, mesajın anlaĢılmasına engel olacak gürültü faktörlerinin fazlalığı ve 

karmaĢık, anlaĢılmaz cümlelerle mesajın ifade edilmesi iletiĢimin fiziksel ve teknik 

engelleri olarak ifade edilmektedir (Özer, 2011, s. 9-10). 

2.8.2  Psiko-Sosyal Engel ve Bozukluklar    

Psikolojik engel ve bozukluklar, iletiĢim sürecine katılan bireylerin, kendi 

kiĢisel özelliklerinden kaynlanmaktadır. Bu engel ve bozukluklar, bireylerin sahip 

oldukları duygu, düĢünce ve değer yargılarından; onların amaçları, tutum ve 

davranıĢları, düĢünce biçimleri, iletiĢimin konusuna duydukları ilgiye; algılama ve 

dinleme becerilerinden  içinde yetiĢtikleri  sosyo- kültürel ortamın farklılğına kadar 

geniĢ yelpazede bulunmaktadır. Bu farklılıklar, iletiĢim sürecine katılan taraflar 

arasında “psikoljik uzaklığa” neden olmakta, bu psikolojik uzaklıkta iletiĢim tümüyle 
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engelenmektedir. AraĢtırmalara göre genel olarak iletiĢim süreçlerin %80 

psikolojiktir. Psikolojik engellerin düzeltilmesi diğer engellere göre daha zordur 

(Sabuncuoğlu ve GümüĢ, 2008, s. 177-178). 

2.8.3  Anlamsal Engeller  

Semantik faktörler; mesajı formüle etmek için kullanılan sembollerle yani 

anlam bilimi ile ilgili faktörlerdir. Bunlar; mesajın kodlanması ve bu kodların 

çözülmesinde kullanılan semboller ile ilgilidir. Bazı sembollerin kiĢiler için farklı 

anlamlar ifade etmesi ya da sembollerin birden fazla anlamının olması mümkün 

olabilmektedir. Bu nedenle, göndericinin bir sembole verdiği anlam ile alıcının buna 

verdiği anlam farklı olabilir. Veya alıcı mesajı oluĢturan sembolleri hiç 

tanımayabilir. Örneğin belirli bir konudaki çok teknik bir yazıyı, bu konu ile iliĢkisi 

olmayan bir kimse anlamayacaktır (Boyacı, 2010, s. 69-70). 

2.8.4  Örgütsel Engeller  

Örgütler toplum yaĢamının önemli bir parçasını oluĢturmaktadır. Örgütler 

bireylerden oluĢabileceği gibi belirli grupların birleĢmesiyle de oluĢabilmektedir. 

Örgütler yaĢamsal faaliyetlerini sürdürmek için etkili ve kaliteli bir iletiĢime sahip 

olmalıdırlar ancak ne var ki örgütler kendi iletiĢim engellerini kendileri yaratırlar. 

Bunun sonucunda da baĢarılı bir iletiĢim sağlayamadıklarından yaĢamsal 

fonksiyonları belirli zaman periyodunda düĢüĢ göstermektedir (Elgünler ve Fener, 

2011, s. 38).  

2.9 Örgüt ve Örgütsel ĠletiĢim Kavramı  

Örgütler, en geniĢ anlamıyla, insanların belli örgütlü zaman ve örgütlü yerde 

birlikte olduğu, belli üretim tarzı ve iliĢkileri karakterini taĢıyan, belli nedenlerle 

oluĢturulmuĢ amaçlı yapılardır. Ġnsanlar her tür örgütlü yaĢamı  oluĢturan, yürüten ve 

değiĢtirendir. Örgüt insanla vardır (Erdoğan, 2005, s. 235). “Aslında gerçek bir örgüt, 

karmaĢık insan iliĢkilerinden oluĢan yaĢayan, dinamik bir varlıktır” (Gürgen, 1997, s. 

32). 

Örgüt veya Ġngilizce “ organisation” denildiğinde, genelikle bir veya birden 

fazla kiĢinin belirli amaçla kurduğu tüzel birlik anlaĢılır. Bu anlamda örgüt, amacına 
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göre siyasal, kültürel ve ekonomik veya bunların karıĢımı bir birlik olabilir; kamu 

veya özel olabilir. Kurum ensitü veya Ģirket olabilir (Erdoğan, 2005, s. 236). 

Örgütler hizmet veya ürün üretirler. Bu hedeflerine ulaĢmak için hem örgüt 

içinde hem de örgütün iliĢkide bulunduğu diğer örgütlerle iletiĢim kurma 

zorunlulukları bulunmaktadır. Örgütün  hayatta kalmasını sağlayan unsurlardan birisi 

de örgüt çevresindeki bilgilerin örgüte aktarılması iĢlemleridir. Bu iĢlemler iletiĢim 

sayesinde gerçekleĢtirilmektedir. Örgütsel iletiĢim, örgütün sistemlerini birbirlerine 

bağlama ve kendi aralarındaki uyumu sağlama sürecidir (Mısırlı, 2008, s. 15). 

2.10  Örgütsel ĠletiĢimin Önemi ve Amaç 

Bu bağlamda örgütlerde iletiĢimin öneminin her geçen gün daha da arttığı 

söylenebilir. Örgütlerin büyümeleri ve yönetilmelerinin giderek karĢmaĢıklaĢması, 

uzmanlaĢmanın artması, teknolojik geliĢmelerin baĢ döndürücü bir hızla artması, 

örgütlerde iletiĢimin önemini arttıran baĢlıca etkenler arasında sayılabilir (Arslan ve 

Arslan, 2007, s. 149). 

Örgütsel iletiĢimin önemi Hasan TUTAR‟a göre “ Kan dolaĢımının insan 

vücudunda oynadığı rol ve önemi ne ise, iletiĢim örgütlerdeki rol ve önemi aynıdır.” 

Sözüyle aslında iletiĢmin ne kadar önemli olduğunu özetlemiĢtir. Hatta 

organizasyonları  bir iletiĢim sistemi olarak ele alıp,  haber akıĢını örgütsel sistem 

içinde incelemek de mümkündür (Tutar ve Yılmaz, 2008, s. 136). 

Örgütün iĢleyebilmesi için, örgütte nelerin nasıl yapıldığının, nelerin nasıl 

yapılacağınının doğru olarak bilinmesi gerekir. Örgütte yapılana ve yapılacağa iliĢkin 

bilginin dolaĢması örgütün iĢlemesi için gereklidir. Bir örgütte görevler ne denli iyi 

düzenlenirse düzünlensin, görev tanımları ne denli açık olursa olsun,  görevleri 

yürütecek iĢgörenler arasında iletiĢim olmadan eĢgüdüm ve amaçlara yönelik 

etkileĢim olmaz. Yöneticiler ancak, örgütte yeterli bir iletiĢim kurabildiğinde ve bunu 

etkili bir Ģekilde çalıĢtırabilidiğinde; örgütünde neler yapıldığını anlayabilir ve bu 

bilgilere dayanarak sağlam, geçerli kararlar verebilir (Gürgen, 1997, s. 33). 

ĠletiĢim bir amaca yönelik olarak  gerçekleĢir. Örgütsel iletiĢim, belirli amaçları 

gerçekleĢtirmek üzere kurulur. Örgütsel iletiĢimin amaçlarını aĢağıdaki gibi 

sıralayabiliriz (Tutar ve Yılmaz, 2008, s. 137): 

1. Örgütsel politika ve kararların iĢ görenlere duyurulması ve anlatılması,

örgütün çalıĢma düzeni, uzun ve kısa dönemli hedefleri, ücret sistemi, ödül
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ve ceza sistemi, yükselme olanakları, sosyal haklar gibi konulara iliĢkin 

bilgi vermek, 

2. Örgütün yıllık bütçesi, gelirleri, faaliyetleri ve projelerinin iĢ görenlere ve

ilgili diğer kiĢilere duyurulması,

3. Örgütlerin yeni teknoloji veya yeni anlayıĢlarına iliĢkin, iĢ görenlere ve

sendikaya yönelik tanıtım bilgilerini artırmak,

4. Örgütün çeĢitli bölümleri ve yöneticileri, örgütsel yayın organları

aracılığıyla tanıtılarak örgüt üyelerinin örgütsel bilgilerini artırmak,

5. Örgütsel bilgi düzeyi yüksek çalıĢanlar yoluyla örgütün dıĢ çevresinde

tanıtılmasını sağlamak,

6. Örgütün faaliyet alanına iliĢkin her türlü mevzuat, örgüt üyelerine

duyurularak, bu konuda olası hataları önlemeye çalıĢmak,

Örgütler, hızlı ve etkin bir Ģekilde  kaliteli üretim yapmak, katılım, moral ve 

motivasyon sağlamak amacı ile örgütsel iletiĢimden yararlanırlar. ÇalıĢanlar hizmet 

ya da mal üretimi  iĢlemlerini  gerçekleĢtirme  sürecinin her evresinde etkili bir 

iletiĢim kurmaya gereksinim duyarlar. ĠletiĢim yaĢanabilecek herhangi bir kesinti 

veya aksaklık büyük sorunlara neden olabilir. Bunun sonucu olarak doğrudan maddi 

kayıplar söz konusu olabilir. Doğru iletiĢim ise iĢlerin doğru yapılmasına, bunun 

sonucu olarak maliyetlerin düĢmesine ve karın artmasına neden olmaktadır.çalıĢanlar 

arasındaki uyum ve birlikte çalıĢabilme yeteneği de etkili iletiĢim becerileri ile 

donatılmıĢ çalıĢanları gerektirmektedir. ĠletiĢim becerisi yeterli düzeyde olmayan 

çalıĢanların bulunduğu iĢletmelerde verimli bir iĢ ortamının bulunması beklenemez 

(Mısırlı, 2008, s. 15). 

2.11 Örgütsel ĠletiĢimin ĠĢlevleri 

Örgütler açısından  iletiĢimin pek çok iĢlevinden söz edebiliriz. Bunların 

arasında en önemlisi birleĢtime iĢlevidir. Örgütlerde iyi bir iletiĢim olmadan örgüt 

üyelerinin faaliyetleri birbirinden bağımsız ve kopuk bir Ģekilde gerçekleĢeceği için 

örgütsel  amaçlara ulaĢmak mümkün olmaz (Gürgen, 1997, s. 25). Amaçlara ulaĢmak 

için iletiĢimin iĢlevlerini anlamak gerekmektedir. ĠletiĢimin iĢlevlerinin en önemli 

olanları Bilgi sağlama, etkileme ve ikna etme, ögretme, emretme, birleĢtirme 

Ģeklinde sayabiliriz. 
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1. Bilgi sağlama: iletiĢimin temel iĢlevlerinden birisi örgüt üyelerine bilgi

sağlamaktır. Bu sayede personel, iĢlerini etkin bir Ģekilde yapabilir ve hedeflerine 

ulaĢabilir. Bilgilendirme iĢlevi bir örgütün en tecrübeli çalıĢanları için bile önemlidir. 

Çünkü olaylar sürekli değiĢmektedir. Yeni görevler, hedefler, sorumluluklar ve 

politikalar konusunda açık iletiĢim kurmak, personelin örgütsel hedefler konusunda 

yapılması gerekenleri sanmalarını sağlayacaktır (ġahin, 2007, s. 87). 

2. Üretim iĢlevi: Bunlar örgütsel görevlerin yapılması ve iĢlerin bitirilmesiyle

ilgili iĢlevlerdir. Aslında örgütün  amaçlı bir  varlığı vardır ve bu amaca uygun olarak 

örgütsel iletiĢimler yapılır; iletiĢim bu üretimlerin yapılmasını sağlar (Erdoğan, 2005, 

s. 267).

3. Ġkna etme ve etkileme iĢlevi: Ġkna etme, bireyin karĢısındaki kiĢi ve kiĢilerin

davranıĢ, düĢünce veya tutumlarını istenen biçimde etkileme ve değiĢtirme sürecidir. 

Etkileme ise, kiĢilerin tutum ve davranıĢların  onların istek  ve amaçlarına ters 

düĢmeyecek Ģekilde daha uzun sürede değiĢtirme  giriĢimi olarak tanımlanabilir. Ġkna 

etme iletiĢimin amacını açıkça ortaya koymasına karĢın, etkileme ise daha gizli ve 

uzun dönemli iletiĢim stratejisi izler. 

4. Emredici ve öğretici iĢlevi: Organizasyonlarda yöneticiler ve liderler,

astlarıyla yalnızca bilgi vermek için değil, organizasyon faaliyetlerinin yürütülmesi 

yani koordinasyonun sağlanması içinde iletiĢim kurmak zorundadır (Topaloğlu ve 

Koç, 2003, s. 177). 

Yönetici veya lider faaliyetlerinin, etkin ve verimli Ģekilde yürütülmesine  

yönelik astlarıyla kurduğu iletiĢim çoğunlukla öğretici bir yapıdadır. Yapılan bu 

iletiĢim sayesinde hem astların geliĢimi sağlanmıĢ olur hem de onların kontrolü 

yapılmıĢ olur (Topaloğlu ve Koç, 2003, s. 177). 

5. BirleĢtirme iĢlevi:ĠletiĢim bir diğer iĢlevi de koordinasyon ve motivasyon

sağlama özelliğidir. Organizasyon içerisinde farklı kültür, anlayıĢ ve algılama 

kapatisine sahip  bireyler arasında bir bütünlük sağlamak gerekir. Bu bütünlük 

iletiĢim sayesinde gerçekleĢtirip bireylerlerin aynı amaç için  motivasyonları 

sağlanır. Ayrıca bireylerin organizasyonun amaçları etrafında toplanmasını sağlayan 

haberleĢme, onların psikolojik bütünlüğünü ve dengelerini korumada da önemli bir 

role sahiptir (Topaloğlu ve Koç, 2003, s. 177). 

6. Yenilik iĢlevi: Bu görev  örgütteki değiĢimle ilgilidir. Örneğin sapmayı

artıran geri besleme, yeni fikirler ve pratiklerin geliĢmesi, uzun dönem planlama 

gibi… Aslında bu tür iliĢkiler mülkiyet yapıları  ve iliĢkileri aynı kalmak koĢuluyla, 
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bu yapıya maksimum fayda sağlanacak değiĢimleri amaçlar. Bu da dikey ve yatay 

büyüme  ve güçlenme çabaları ile olur (Erdoğan, 2005, s. 267). 

2.12 Örgütlerde ĠletiĢim Kanalları 

Örgütlerde çalıĢanlar arasında sosyal iliĢkilerin düzenlenmesinde ve 

faaliyetlerin etkin bir biçimde  yönlendirilmesinde iletiĢim çok önemli bir süreçtir. 

Örgüt stratejileri ve politikaları doğrultusunda  belirtilen biçimsel iletiĢimin yanı sıra, 

örgüt içinde  varlığı önceden belirlenmemiĢ ve öngörülmemiĢ, tamamen çalıĢanların 

sosyal ihtiyaçlarından kaynaklanan biçimsel  olmayan iletiĢim de vardır. ĠletiĢim 

yolu  ile çalıĢanlar ve örgüt yöneticileri yapılacak faaliyetlerde ortak bir karara 

vararak örgütün temel hedeflerine ulaĢabilmesi için iĢbirliği yaparlar. Bu nedenle 

çalıĢanlar ve yönetim arasında biçimsel iletiĢimin olduğu kadar kısmen biçimsel 

olmayan iletiĢimin de etkisi vardır. Ancak biçimsel iletiĢim yoğun olarak çalıĢanlar 

arasında görülür (Eroğluer, 2008, s. 75).  

2.12.1 Biçimsel ĠletiĢim Sistemi 

Örgütlerde biçimsel iletiĢim kanallarının kullanımı ile belirli bir düzen 

bölümler arası bütünlük sağlanır. ÇalıĢanların görevler, yetki ve sorumlulukları 

belirlenir. ÇalıĢanların  örgüt Ģeması içindeki yerleri belirlenerek iletiĢim yapısı 

ortaya çıkar. Ancak biçimsel iletiĢim genelikle ağır iĢleyip  esneklikten yoksun 

oluduğundan hem örgütün hem de çalıĢanların  iletiĢim ihtiyaçlarını tamamen 

karĢılayamaz (Eroğluer, 2008, s. 75). KarĢılanmayan bu ihtiyaçları iĢgörenler kendi 

aralarında karĢılamaya çalıĢırlar. Bu da doğal iletiĢimi ortaya çıkarır. 

2.12.1.1 Dikey iletiĢim 

Dikey iletiĢim yönetenler ve astlar arasında kurulan iletiĢim biçimidir. Dikey 

iletiĢim organizasyonda hem aĢağı doğru hem de yukarı doğru akar. Bir anlamda 

biçimsel iletiĢim türü olarak da kabul edilebilen bu yöntemde astlara resmi 

kanallardan bilgi ve emirler ulaĢtırılır. Bu Ģekilde astların çalıĢmalarının nasıl 

değerlendirileceği, baĢarı veya baĢarısızlık durumunda çalıĢanlara ne tür ödül ve 

cezaların verileceği açık ve net olarak da ortaya konmuĢ olur. ÇalıĢanlar kendilerine 

ulaĢan bu bilgilerden yola çıkarak, neyi nasıl yapacaklarını öğrendikleri gibi, neleri 
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yapmamaları gerektiği konusunda da bilgi sahibi olmuĢ olurlar  (Geçikli, Serçeoğlu, 

ve Üst, s. 168-169). Dikey iletiĢim, Yukarıdan aĢağıya ve AĢağıdan yukarı olmak 

üzere iki yönde gerçekleĢmektedir. 

Yukarıdan aĢağıya doğru iletiĢim; üst kademe yöneticisinden baĢlayıp emir 

komuta zincirini izleyerek alt kademelere doğru olan iletiĢim aĢağıya doğru 

iletiĢimdir. 

AĢağıdan yukarıya doğru iletiĢim; astların gerekli bilgileri üstlere verme aracı  

olmakla birlikte, astların çeĢitli görüĢ, öneri, Ģikayet ve isteklerini yöneticilere 

ulaĢtırmak için kullanılan yukarıya doğru iletiĢimdir (Topaloğlu ve Koç, 2003, s. 

183). 

2.12.1.2 Yatay iletiĢim 

Örgütlerde aynı düzeydeki bölüm yöneticileri ve çalıĢanlar, ortaklaĢa bağlı 

bulundukları üst kademeye baĢvurmadan iletiĢim kurmak için yatay kanallardan 

yararlanırlar. Yatay iletiĢim kanalları, benzer konumlardaki yöneticilerin iĢ birliği  

yapmak amacıyla aralarındaki iliĢkiyi dolaysız olarak geliĢtirmelerine önemli ölçüde 

katkıda bulunur. Otoriter yönetim yapısına sahip kurumlarda bile, özelikle emir ve 

talimatların iyi anlaĢılması konusunda dikey iletiĢimin yetersiz kaldığında yatay 

iletiĢm kurulur (Tutar H. , 2009, s. 175). 

2.12.1.3 Çapraz iletiĢim 

Biçimsel iletiĢim kanalları yukarıda açıkladığımız  iki türde  geliĢir. Ancak  

bazı durumlarda, iletilen bilginin niteliğine göre çapraz bir  yol izlediği de 

görülebilir. Bir örgütün üretimde sorumlu genel müdür yardımcısı, yeni alınan ve 

deneme aĢamasında olan bir makinanın teknik özeliklerini öğrenmek isteyebilir. Bu 

durumda normal olarak emir-komuta zincirindeki tüm bağlantıları dolaĢması gerekir. 

Bu ise zaman alıcı bir yoldur. ĠĢte  bunu önlemek için bu yönetici doğrudan o proje 

üzerinde çalıĢan mühendisin bilgisine baĢvurabilir. Gerçi hiyerarĢide sorumlu kiĢiler 

atlanmıĢtır ama, sistem gereksiz mesajlarla yüklü tutulmaktan kurtarılmıĢtır. Klasik 

yönetim kuramcılarından Henri Fayol‟un köprü(granplak) dediği bu tip hiyerarĢik 

sapmalar, capraz iletiĢim olarak adlandırılmaktadır (Can, KavuncubaĢı, ve Yıldırım, 

2009, s. 403). 
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2.12.2 Biçimsel Olmayan (Doğal) ĠletiĢim Biçimi 

Biçimsel iletiĢim, örgütün faydacı gereksinimlerini karĢılarken, biçimsel 

olmayan iletiĢim, iĢgörenlerin insani amaçlarla iletiĢim kurma gereksinimlerinin 

sonucunda gerçekleĢir. Biçimsel olmayan iletiĢim sistemi, biçimsel örgüt üyeleri 

arasındaki biçimsel düzenlemelere bağlı olmayan iletiĢimi kapsar. Bu iletiĢim 

sistemi, örgüt üyeleri arasındaki  kiĢisel yakınlık ve etkileĢimler sonucunda ortaya 

çıkar. Örgütün iletiĢim sistemini biçimsel iletiĢim sistemi tek baĢına karĢılayamaz. 

Biçimsel sistemin bu eksikliğini biçimsel olmayan iletiĢim sistemi tamamlar. 

Biçimsel yapı “olması gerekini” biçimsel olmayan yapı ise “olanı” gösterir. Bu 

açıdan iki iletiĢim sistemi, örgütün iletiĢim sistemini tamamlayan birbirinin 

eksikliğini gideren bir iĢlev üstlenir (Gürgen, 1997, s. 77). 

Kurum içinde zaman zaman yaĢanabilen çatıĢmaların en aza indirgenmesi, 

motivasyonun ve verimliliğinin ise maksimum düzeyde tutulması; yenilikçi 

olunması, olumlu rekabet, saygı ve güvene dayanan iĢ ortamının sağlanabilmesi ve 

kurumsal aidiyet duygusunun yaratılabilmesi için kurum içi iletiĢim kanallarının 

etkin bir Ģekilde kullanılabilmesi gerekmektedir (Er, 2013, s. 6).  

Görüldüğü üzere; temelde doğal olarak resmi yapılar üzerine kurulmuĢ 

olmalarına rağmen örgütlerin, sadece resmi iletiĢim kanalları ile haberleĢmeleri söz 

konusu değildir. Tüm örgütlerde resmi olmayan bir yapı ve bunun doğal sonucu 

olarak da resmi olmayan iletiĢim kaçınılmazdır. Yöneticilerin bunu bastırmak yerine 

kontrol altında tutarak, örgütsel amaçlar doğrultusunda kullanması büyük önem 

taĢımaktadır (Atak, 2005, s. 64). 

2.13 Örgütsel ĠletiĢim Araçları 

Örgütsel yapı içinde iliĢkilerin düzenli ve bilinçli olması kadar, bu iliĢkilerin 

nasıl ve hangi araçlarla gerçekleĢeceği de önemli bir sorundur. Kullanılacak araçların 

bireyler arası iliĢkileri geliĢtirecek ve anlaĢma ortamı yaratacak nitelikte olması 

gerekir. Bilgi akımını kolaylaĢtırıcı, hızlandırıcı, anlaĢılır ve açık iĢleyen iletiĢim 

araçlarının yere ve zamana göre seçimini özenle yaparak etkinliği arttırmak 

amaçlanır. Bu araçlar yazılı, sözlü, sözsüz, görsel-teknolojik araçlar olmak üzere dört 

gruba ayrılabilir (MEB, 2012, s. 26). 
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2.13.1  Yazılı ĠletiĢim Araçları 

 

Yazılı iletiĢim araçları yönetsel faaliyetlerin büyük bir bölümünü oluĢturur. 

Örgütlerde tüm prosedürler yazılı olarak düzenlenir. Resmi bir nitelik taĢırlar, bu 

nedenle hukuksal anlamda  bir belge niteliği taĢırlar. Geri bildirim sürecinde 

gecikmeye neden olmaları, karĢılıklı fikir alıĢveriĢini engellemeleri nedeniyle 

iletiĢim kaybetme olasılığı vardır (DemirtaĢ, 2010, s. 417).  

Yazılı ileteĢim araçları; 

1. BroĢür ve El kitapları 

2. Süreli yayınlar 

3. Yıllık 

4. Raporlar 

5. Bülten  

6. AfiĢ 

7. Duyuru Panoları 

8. Mektup 

9. Dilek ve ġikayet Kutuları 

2.13.2 Sözlü ĠletiĢim Araçları 

ÇalıĢanları örgüt hakkındaki bir konuyla ilgili bilgilendirme amacıyla 

kullanılan iletiĢim araçlarıdır. Fikir alıĢveriĢi sağlama geri bildirim gibi avantajlarıda  

vardır. Sözlü iletiĢim araçlarında genelikil çift yönlü iletiĢim gerçekleĢir.  

Sözlü ileteĢim araçları : 

a. Konferans 

b. Seminerler 

c. GörüĢme 

d. Toplantılar 

e. GörüĢmeler 

f. Telefon KonuĢmaları 

2.13.3 Sözsüz ĠletiĢim Araçları 

Sözsüz iletiĢim; vücut hareketleri, ses tonu, fısıldama ve mimiklerle yapılan 

iletiĢim türüdür. Bu tür iletiĢim diğer iletiĢim türlerinin etkisine nazaran daha etkili 
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bir iletiĢim türüdür. Çünkü, insanların jestleri, mimikleri ve ses tonları baĢkaları 

tarafından algılanıp yorumlanmaktadır (Topaloğlu ve Koç, 2003, s. 21). 

2.13.4 Görsel ve Teknolojik ĠletiĢim Araçları 

Tek baĢına kullanıldığında pek fazla etkili olmayan ancak diğer araçları 

destekleyici role sahip bulunan görsel-iĢitsel araçlar genellikle ses ve görüntüden 

oluĢurlar Görsel-iĢitsel teknikler iletiĢim ve eğitim alanında kullanılan ve modern 

buluĢlara dayanan ses ve resim prodüksiyonlarını içerir (MEB, 2012, s. 33). Bu 

araçlarlarla iletiĢim bilgisayar, tv, radyo, teyp pikap, resim, poster, afiĢ vb. 

kullanılarak sağlanmaktadır. 

2.14 Örgütlerde ĠletiĢim Ağ Modelleri 

ĠletiĢimin temel araçlarından biri grup içi, örgütsel ve toplumsal iletiĢim 

ağlarıdır. KiĢiler arası ya da toplumlararası iliĢkilerde oluĢan veri iĢleme ağları, 

bireyler arasında, ya da daha büyük  birimler arasında, ayrıca bireyler ile  bireylerin 

içinde yer aldıkları dıĢ çevre arasında veri akıĢını sağlar. Ağlar oluĢturulurken 

simgeler, kurallar ortaya çıkar ve bunlar standartlaĢtırılır. Ağların iĢlevleri Ģöyle 

sıralanabilir (Tutar ve Yılmaz, 2008, s. 161): 

1. Bireyler arasında etkinlikleri koordine etmek ve düzenlemek,

2. Yetki/otorite çizgisini sürdürmek,

3. Veri alıĢ veriĢini kolaylaĢtırmak,

4. Örgüt ile dıĢ çevre arasında veri alıĢveriĢini sağlamak.

Örgüt iletiĢim düzeyleri, iletiĢimin kimler arasında  gerçekleĢtirildiği ile 

ilgilidir. Bu ayrnı zamanda örgüt üyeleri arasında iletiĢimin kurulma 

biçimi(modellerini) gösterir. Buna göre örgütsel ileteĢim modelleri; Merkez modeli, 

serbest modeli, dairesel modeli, zincir modeli , “Y” modeli olmak üzere beĢ farklı  

gruba ayırılabilir (Tutar ve Yılmaz, 2008, s. 162). 

2.14.1 Merkez ve Serbest ĠletiĢim Modeli 

a) Merkezi model: Bu model, geleneksel (klasik) örgüt yapı ve felsefesinde

sıkça görülen bir modeldir. Genellikle otoriter yönetimlerde uygulanmaktadır. 

Merkezi iletiĢim ağı örgütlerde genel açıdan merkeziyetçiliğe yol açmakta ve iletiĢim 
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bakımından üyeler arasında eĢitsizliğin olduğu bir ortamın doğmasına neden 

olmaktadır. Böylesi bir örgütsel ortamda, kararlar ancak yöneticilere baĢvurmak 

zorunda olması kaçınılmazdır. Basit görevler için bu ağ yapısı çok baĢarılıdır 

(Sabuncuoğlu ve GümüĢ, 2008, s. 97-98). Bu model ġekil 2.14‟de gösterilmiĢtir. 

 

 

ġekil 2.14: Merkez modeli. 

 
Bu modelde merkezde bulunan A bireyi merkezde liderlik yapmaktadır. 

Otoriter liderlik vardır, iletiĢimi A bireyi sağlar liderin istemediği hiçbir mesaj diğer 

grup üyelirine geçmez, dogruluk ve hız üst seviyededir; fakat grub üyelerinin 

motivasyonu düĢük, iĢtatmini az, grubun baĢarısı lidere bağlıdır, lider yeteneksizse 

bireylerin iletiĢiminde sorunlar yaĢanır. 

b) Serbest model: Serbest iletiĢim modelinde iletiĢim, göreli olarak daha 

demokratik bir yapıya sahiptir. Grupta belirgin bir lider yoktur. Herhangi  bir birey 

iletiĢimi baĢlatabilir ya da herkes kendi arasında iletiĢimde bulunabilir. ÇalıĢanların 

morali yüksektir; fakat mesaj pek çok kiĢiden geçtiği  için doğruluğu azalabilir. 

ĠletiĢim süreci yavaĢladığı gibi, karar verme hızı da yavaĢlar. ĠletiĢim Ģebekesinde, 

birbirine direkt olarak bağlı bulunan Ģahıslar arasında, birçok kanallarla 

gerçekleĢtirilen çeĢitli haber akıĢları söz konusudur (Tutar H. , 2009, s. 197). Bu 

model ġekil 2.15‟de gösterilmiĢtir. 

 

 

 

ġekil 2.15: Serbest model. 
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 Bu iletĢim modelinde demokratik iletiĢim yoğun olsada, belirli bir lider, 

otorite belli olmadığından kararların alınmasında sıkıntılar doğacak, alınan kararların 

yürürlüğe girmesi gecikecektir. Kaliteli bir ürün çıktısı alınsada çatıĢmanın yoğun 

olduğu bir iletiĢim modelidir. 

2.14.2 Dairesel ve „„Y‟‟ Modeli 

a) Dairesel modeli: Bu tür bir iletiĢim modelinde belirli bir yönetici yoktur.

Üyelerden herhangi biri iletiĢime baĢlaya bilir. Grup üyelerinin birbirleriyle iletiĢim 

olanakların oldukça fazla olduğu bu modelde, tek kiĢinin iletiĢim kurması çok zordur 

(Mısırlı, 2008, s. 20). Bu model ġekil 2.16‟da gösterilmiĢtir. 

ġekil 2.16: Dairesel model. 

Bu modelde etkin iletiĢim olmasına  rağmen kararlar zaman alır, mesaj yavaĢ 

akar, mesajlar her bireyden geçtiği için mesajlarda değiĢiklik olur, lider 

olmadığından  çatıĢma yüksektir. 

b) Y tipi iletiĢim modeli: Merkezi modelden sonra merkezileĢme derecesi en

yüksek grup iletiĢim modelini oluĢturur. Nispeten az sayıdaki iletiĢim kanalına sahip 

olan bu modelde önderlik tatmini oldukça yüksek, grup tatmini düĢük, kiĢisel tatmin 

yüksek ve iletiĢimin hız ve doğruluk derecesi oldukça yüksektir (ġimĢek, Akgemci 

ve Celik, 2008, s. 170). Bu model ġekil 2.17‟de gösterilmiĢtir. 

ġekil 2.17: Y modeli. 
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Bu modelde A güçlü bireydir. Bilgiler A bireyinde toplanıp, diğer bireylere 

dağltılır. 

2.14.3 Zincir Modeli 

Zincir iletiĢim modelinde örgütlerdeki tüm grup içineki  bireylerden biri diğer 

bireyden uzaklaĢtıkça  çalıĢanların morali zayıflar, bilgiler kademe kademe 

geldiğinden doğruluk olasılığı ve hızı azalır. Grup içerisindeki bireylerin birbirleriyle 

olan  yakınlıklarından  doğrudan etkilenir. Bireyler arası yakınlık derecesi düĢtükçe 

iliĢkilerin zayıfladığı ve grubun verimliğini de tehlikeye düĢtüğü görülür (Topaloğlu 

ve Koç, 2003, s. 187). 

ġekil 2.18 Zincir model. 

Bu modelde, grubdaki üyelerin yakınlıklarına göre iletiĢim gerçekleĢir. Lider 

tam belli değildir ve esnek yapılıdır, mesajın orjinali bozulur, ve iletiĢimde yavaĢlık 

vardır.ĠletiĢim yönünden  ağ modellerini özetlemek ve karĢılaĢtırmak gerekirse Tablo 

2.2‟de izleneceği gibi farkılılar görülebilir. 

Tablo 2.2 Ağ Modellerin karĢılaĢtırılması. 

Ölçüt Merkezi Y Zincir Daire Çok Yönlü 

MerkezileĢme Çok Yüksek Çok Yüksek Az Orta Az 

HaberleĢme 

Kanalı Sayısı 
Yüksek Az Az Orta Yüksek 

Liderlik Tatmini Çok Yüksek Çok Yüksek Az Az Az 

Grup Tatmini Az Az Az Orta Yüksek 

KiĢisel Tatmin Az Yüksek Az Az Yüksek 

Hız Yüksek Çok Yüksek Az Az Çok Az 

Doğruluk Yüksek Yüksek Az Az Çok Az 
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Sonuç olarak, her modelin kendine özgü avantaj ve dezvantajları 

bulunmaktadır. Önemli olan, yönetici pozisyonundaki kiĢilerin, örgütlerin amaçları, 

faaliyetleri ve içinde bulundukları duruma göre en uygun iletiĢim modeli veya 

modellerini seçmeleridir (Sabuncuoğlu ve GümüĢ, 2008, s. 101). 

2.15 Örgütsel ĠletiĢimi Engelleyen Faktörler  

Örgüt olgusunu yaratan ve örgütün bir sistem olarak iĢleyiĢinde, örgütteki tüm 

öğeleri birbirine bağlayarak bütünlüğü sağlayan iletiĢim surecidir. ĠletiĢimde zaman 

zaman bilgilerin doğru aktarılmasını ve alınmasını engelleyen ya da zorlaĢtıran 

etkenlerin varlığı söz konusudur. ĠletiĢim kanallarında meydana gelen gürültü, 

parazit ya da bozukluklar bazı mesajların gönderilmesini engeller ya da mesajın alıcı 

tarafından yanlıĢ anlaĢılmasına yol açar (MEB, 2012, s. 40). 

Örgüt içinde kurulan daha iyi insan iliĢkileri, daha etkin problem çözümünü ve 

beraberinde daha yüksek verimliliği getirir. Örgüt içindeki çalıĢmaların optimum 

verimlilikte yürütülmesi ve amaçlara en etkin biçimde ulaĢılması için iliĢkilerin 

düzenli olması gerekir. Bu düzeni sağlayacak olan unsur ise örgütsel iletiĢimdir 

(MEB, 2012, s. 41).  

 

 
 

ġekil 2.19: Örgütsel iletiĢimin engelleri. 
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2.15.1 KiĢisel Engeller  

 

ĠletiĢim sürecinin iki temel unsuru olan göndereci ve alıcı, aynı zamanda etkin 

bir iletiĢimi önleyici rol oynayabilir. KiĢisel amaçlar, hisler, duygular değer yargıları 

ve alıĢkanlıklar bir yandan mesajı oluĢturan sembolleri formüle etmeyi etkilerken bir 

yandan da belirli kiĢilerden gelen mesajlara karĢı olumsuz ve kayıtsız bir tutum 

takınmaya sebep olabilirler (Topaloğlu ve Koç, 2003, s. 191). 

2.15.2 Fiziksel Düzen ve Fiziksel Uzaklıktan Kaynaklanan ĠletiĢim 

Engelleri 

 

 

Örgütün fiziksel ortamı, örgüt üyelerini birbirinden sosyal olarak izole edecek, 

yalnız bırakacak veya birbirlerine ulaĢmalarını zorlaĢtıracak Ģekilde düzenlenmiĢse 

örgütsel iletiĢimi sınırlandıracak bu durumda örgüt üyelerini olumsuz yönde 

etkileyecek ve performanslarını düĢürecektir (Tutar H. , 2009, s. 159). 

ĠletiĢim sürecinde hedef ile yüz yüze görüĢülmediği durumlarda, arada mutlaka 

bir iletiĢim aracı bulundurma zorunluluğu bulunmaktadır. Yüz yüze iletiĢimde 

kullanabileceğimiz ve iletiĢimin etkinliğini artıran jest ve mimikler kullanılmayacağı 

için iletimin etkinliği azalmaktadır. Aynı Ģekilde büyük bir salonda konuĢma yapan 

konuĢmacının ön sıralarda oturan dinleyicilerle sağladığı iletiĢim ve etkileĢim arka 

sıralarda oturanlara göre daha etkili olacaktır (Mısırlı, 2008, s. 34). 

2.15.3 Yönetsel Engeller 

Örgütsel yapıda çok kritik bir öneme sahip olan ve yönetimle eĢdeğer olarak 

görülen iletiĢime, örgüt yönetiminde yeterince önem verilmediği sık sık dile 

getirilmektedir. Gerek yönetici – personel ve gerekse personel-personel arasında 

yetersiz bir iletiĢimin olduğu yönünde yaygın bir kanaat söz konusudur. Yetersiz 

iletiĢim, kamu kurumları ve kamu personeli arasındaki koordinasyon ve iĢbirliğini 

zayıflatabilmektedir. Bu durum, örgütlerde iĢlerin aksamasına, kalitesinin düĢmesine 

ve örgüt ihtiyaçlarını karĢılama düzeyinin düĢük olmasına neden olabilmektedir. 

Koordinasyon ve iĢbirliğinin yeterli düzeyde olmaması zaman, enerji ve maddi 

kaynakların israfına yol açmaktadır (ġahin, 2007, s. 82). Bu nedenle iletiĢimin sadece 

yukardan aĢağıya oluĢanan  mesajlar topluluğu değil,  aĢağıdan yukarı  gelen 

mesajlarında önemli olduğu  bilinmelidir.  
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2.15.4 Statü ve HiyerarĢik Farklılıkları 

 

Merkeziyetçi ve aĢırı hiyerarĢik yapılı örgütlerde ast-üst arasında iletiĢim 

kopukluğu söz konusu aĢağıya doğrudur. Bunun doğal sonucu olarak da astların 

üstlere ulaĢması zordur. Bunun dıĢında astlar aĢağıdan yukarıya doğru olan iletiĢime, 

üstlerinin itibar etmeyeceği, ilgisiz kalacağı ya da sorunlarına ve Ģikâyetlerine bir 

çözüm getirilemeyeceği gibi düĢüncelerle pek meyilli değildirler (Karaçor ve ġahin, 

s. 105-106). 

Statüleri yüksek olan ve önemli derecede yetki sahibi olan kiĢilerin hoĢuna 

gitmeyecek ve onları endiĢelendirip kızdıracak mesajların yukarıya rapor edilme ya 

da filtrelenmeden, manipülasyona uğramadan bildirilme ihtimali son derece zayıftır. 

Dolayısıyla yöneticilerin örgütlerin gerçek durumunu öğrenebilmeleri için özel caba 

harcamaları gerekmektedir (UlukuĢ, 2010, s. 129). 

2.15.5 Geri Beslemeden Doğan Güçlükler 

ĠletiĢim sürecinin son halkası olan geri bildirim,  iletiĢim sürecinin amacına 

ulaĢıp ulaĢmadığını analiz etmemize yardım  etmektedir. Bu analiz sonucunda amaca 

ulaĢmak için en uygun iletiĢim süreci oluĢturulacaktır. „„Geri besleme örgütte iletilen 

mesajın alıcının eline zamanında ve doğru olarak geçtiğinin ve doğru anlaĢıldığının 

(Ģifrenin doğru çözüldüğünün) belirlenmesi için gereklidir‟‟ (Bakan ve BüyükbeĢe, 

2004, s. 5). 

2.15.6 Anlamsal (Semantik) Engeller ve AĢırı Bilgi Yüklemesi  

Mesajı biçimlendirmek için kullanılan sembollerle ilgili Ģemantik engeller de 

iletiĢimi engelleyebilir. Sembolleri anlama farklılılkları ya da alıcının mesajı  ifade 

eden sembolleri hiç tanınmaması bu örnek verilebilir (Topaloğlu ve Koç, 2003, s. 

191). 

Örgütler açısından ortak bir sorun olan aĢırı bilgi yüklemesi; hedef kitleye kısa 

zamanda aĢırı bilgi yüklemesi ve/veya hedefin kapasitesinin üstünde bilgi 

yollanmasıdır. Böyle bir durum enformasyon bombardımanına sebep olduğu için 

örgüt içinde kargaĢaya ve hantallığa sebep olacaktır. 
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2.15.7 Ekonomik ve Zamansal Engeller 

Bazen iletiĢim  sürecinin aldığı süre de bir engel olarak görülebilir. Örneğin, 

özelikle zaman baskısı varsa mesaj asıl alıcıya belirli kademelerden ve  formal 

yollardan ulaĢtırmak yerine informal ve kısa yollar seçilebilir. Bu ise normal olarak 

iletiĢim süreci içine girecek bazı kimseleri dıĢarda bıraktığı için uygulamada 

karĢıklıklara yol açacaktır (Topaloğlu ve  Koç, 2003, s. 191). 

ĠletiĢimde ekonomik engeller de olabilir. Göndereci belirli bir mesajı  

göndermek niyetindedir, ancak tam anlaĢılır bir mesaj oluĢturmak çok masraflı 

olabilir. Bu durumda  mesaj aceleye ve dikkatsizce hazırlanırsa, yetersiz olacaktır. 

Bu da  ilteĢimi olumsuz olarak etkileyecektir (MEB, 2012, s. 47). 

Örgütlerin ücret politikaları, kriz dönemindeki ekonomik sorunlar, 

çalıĢanların iletiĢimini olumsuz etkilediği gibi motivasyonu da olumsuz etkilemekte 

ve iĢ verimliği düĢmektedir.  

2.15.8 Örgütsel Motivasyon ve Güven Eksikliği 

Örgütlerde çalıĢanlar motivasyon eksikliğinden dolayı mesajları alma veya 

gönderme de isteksiz olurlar. Bu yüzden mesaj hedefe eksik gider veya hiç 

gönderilmez. ÇalıĢma isteksizliği örgütlerdeki iletiĢim ve koordinasyonu 

aksatmaktadır. 

Alıcının mesaja kuĢkuyla bakmaması ve itimat etmemesi veya göndericiye 

güvenmemesinden kaynaklanır. Örgüt içindeki iletiĢim ağında bulunan kiĢiler 

birbirlerine güvenmeli ve açık olmalıdırlar.  

2.15.9 Kültürel Farklılıklar 

Toplumların kültürel değerlerindeki farklılıkları, iletiĢim olgusunu bir Ģekilde 

etkileyebilmektedir. Bir toplumdaki  inanç, tutum veya kabul gören semboller, bir 

diğer toplumda kabul görmeyebilmekte, daha da ötesinde olumsuzluk kaynağı 

olabilmektedir. GeliĢmiĢ batı ülkeleri veya ABD‟de bir iĢin tamamlanması için belirli 

bir zaman aralığı  saptanması, o iĢin ivedi  olarak sonlandırılması olarak algılarken; 

bir çok ülkede zaman aralığı belirtilmesi nezaketsizlik olarak algılanabilmektedir. 

Benzer Ģekilde, bazı ülkelerde kullanılan çeĢitli beden dili hareketleri veya kültürel 



64 

semboller, bir baĢka ülkede tam tersi olarak değerlendirilmekte ve iletiĢim olumsuz 

baĢlayabilmektedir (ġimĢek, Akgemci, ve Celik, 2008, s. 164). 

Bazı durumlarda  bireyin kontrolü dıĢında mesaj göndermesi sözkonusu 

olabilir. Özelikle jest ve mimik yoluyla yapılan iletiĢimde  ve sözlü iletiĢimde 

kelimelerin kullanım amacının dıĢında anlaĢılması buna bir örnek oluĢturabilir. 

HaberleĢmede bulunan  kiĢilerin kültür farklılıkları da böyle bir  duruma neden 

olabilir (Uygur, 2007, s. 134). 

2.15.10 Teknik Engeller 

Yukarıda sayılan faktörler dıĢında örgütsel iletiĢimi engelleyen diğer birçok 

faktörden de söz edilebilir. Örneğin, yöneticilerin kiĢiliği, lüzumsuz veriler ve teknik 

terimlerin kullanılması bunlardan bazılarıdır. Örgütlerde etkin ve verimli bir iletiĢim 

sisteminin kurulabilmesi için iletiĢimi engelleyen unsurlar ortadan kaldırılmaya 

çalıĢılmalıdır (Bakan ve BüyükbeĢe, 2004, s. 6). 

2.16 Engellerinin AĢılması 

ĠletiĢim engellerini bütünüyle ortadan kaldırmak mümkün değildir. Birey 

kendisinden kaynaklanan unsurları yok etse bile, iradesi dıĢında çevrede birçok 

engelleyici faktör söz konusudur. Evde, iĢyerinde, çarĢıda, pazarda, ulaĢım 

araçlarında kısaca günlük yaĢantının her aĢamasında ya yanlıĢ anlaĢılmaktan ya da 

bir Ģeyleri karĢı tarafa aktaramamaktan yakınılmaktadır. Bu durumda yapılabilecek 

en iyi Ģey belki de engellerin kaçınılmaz olduğunu bilmek ve neler olduklarını 

anlayarak üstesinden gelmenin yollarını aramaktır (Karaçor ve ġahin, s. 106). 
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

3 ÇALIġANLAR AÇISINDAN VERĠMLĠLĠK VE ĠLETĠġĠM ĠLĠġKĠSĠ 

3.1 ĠĢgören ve ĠletiĢim 

Örgüt bir insan iliĢkiler ağıdır. Örgütün yapısı insan iliĢkilerinden oluĢtuğu için 

nitelikçe direk bir süreç içindedir. Örgütün alt sistemleri insan iliĢkilerini topluca bir 

araya getirmeye çalıĢan kalıplardır. Bunlar örgütsel amaçları gerçekleĢtirmeye 

yarayan insan eylemlerinin ve insan iliĢkilerinin birbirine benzer ya da yakın 

olanlarının sınıflandırılmasından oluĢurlar. Bunların amacı, insan eylem ve 

iliĢkilerinin yönetimce eĢgüdümlenmesine ve denetim altında tutulmasına kolaylık 

sağlamaktadır. Böylece, örgütün biçimsel insan iliĢkileri örgütlenmiĢ olur. 

Örgütlenen bu iletiĢim iĢgörenlerin birbiriyle etikleĢimini sağlar. Ġnsanlararası 

etkileĢim, önemi bir çevre etkeni olarak iĢgörenlerin örgütsel davranıĢını 

biçimlendirir. Örgütsel davranıĢ ise örgütün amaçlarını gerçekleĢtirmede temel 

etkendir (BaĢaran, 1992, s. 11). 

3.2 Örgütsel ĠletiĢim ve Verimlilik 

Örgütlerde ĠletiĢim örgütsel ve yönetsel tüm faaliyetlerin verimli ve etkin 

biçimde  yerine getirilmesinin temel aracıdır. Bunun için yönetimin etkin bir örgütsel 

iletiĢim kurmak için, nasıl bir iletiĢim sistemi kuracağı ve bu sistemde ne tür iletiĢim 

araçlarının kullanılacağını belirlemesi gerekir. Herhangi bir örgüt için iletiĢim hayati 

bir öneme sahiptir (Tutar ve Yılmaz, 2008, s. 136). 

Örgütlerde verimlilik ise, iĢgörenlerin teĢvik edilerek, potansiyellerinin örgüt 

lehine  açığa  çıkarılmasıyla  sağlanır. çalıĢanlar kendi amaçlarına ulaĢmaları örgütün 

amaçlarına ulaĢmasına bağlanır. Eğer bu bağlantıyı göremezelerse, etkin bir biçimde 

çalıĢma  eğilimi göstermezler. Verimliliğin temelinde daha çok çalıĢma değil, daha  

rasyonel çalıĢmak vardır. Daha rasyonel çalıĢmak ise, çalıĢanların emeklerinin 
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örgütsel hedefler doğrultusunda eĢgüdümüyle mümkün olabilir. EĢgüdümün en 

vazgeçilmez aracı ise etkin iletiĢimdir (Tutar H. , 2003, s. 252). 

Örgütlerde etkin iletiĢim, iki nedenden dolayı önemlidir; bunlardan ilki iletiĢim 

sayesinde yönetimin planlama, örgütleme, yönlendirme ve kontrol fonksiyonunu 

baĢarıyla yerine getirilir; ikincisi, iletiĢim, yöneticilerin koordinasyon için 

zamanlarının büyük bir kısmını ayırdıkları bir yönetsel aktivitedir. Bu iki nedenin 

baĢarılı olması örgütsel verimliği artırır (Tutar ve Yılmaz, 2008, s. 136).  

3.3 Örgütsel ĠletiĢimin ĠĢgören Verimliliğine Etkisi 

Örgütsel iletiĢim, örgüt amaçlarının ve hedeflerinin tüm  örgüt tarafından 

benimsenmesini, örgüt politikaları doğrultusunda kararların zamanında alınıp 

uygulanmasını, üretim maliyetlerinin düĢmesini, kiĢilerarası ve birimler arası bilgi 

akıĢının hızlanmasını, iĢgörenlerin motivasyonunun sağlanmasını, zaman ve kaynak 

tasarrufu sağlayarak öncelikle iĢgören verimliliğinin ve dolayısıyla iĢletme 

verimliliğinin artırılmasına doğrudan etki eden bir sistem olduğu düĢünülmektedir 

(Balkaya ve Akyurt, 2011, s. 23). 

ĠĢgörenler, çalıĢma ortamında güven içinde olmak isterler. Bu istek; 

kenilerinden neyin yapılmasının beklendiğini ve bunu neden yapmaları gerektigini, 

diğer bölümlerde ve örgüt dıĢında kendi iĢleriyle ilgili olarak nelerin olup bittiğini 

bilmeleriyle karĢılanır. Örgüt çalıĢanları; diğer insanları, kendi kurumlarını ve dıĢ 

dünyayı tanıyabilmek, olayları ve düĢünceleri anlayıp algılayabilmek için, iletiĢime 

ihtiyaç duyarlar. KiĢi ve örgütlerin dıĢ dünya ile anlamlı bir bütünlük içinde 

bulunabilmesi için, iyi iĢleyen ve açık iletiĢim kanallarının oluĢturulması gerekir. 

Örgütlerede etkili yönetim, sağlıklı bir iletiĢim sürecine dayanır. ĠletiĢim, kurumsal 

faaliyetlerde baĢarının temelinde yer alır (Tutar H. , 2003, s. 256). 

3.4 ĠletiĢim ve Verimlilik Açısından Sosyo-Psikolojik YaklaĢımlar 

ĠĢgören verimliliğini etkileyen faktörlerden ekonomik ve fiziki faktörler 

iĢgörenin sağlığını ve fiziksel gücünü ilgilendiren maddi faktörlerdir. Oysa iĢgörenin 

sosyal bir varlık olduğu düĢünüldüğünde psikolojisini, ruhsal durumunu ve iĢe 

yaklaĢımını etkileyen manevi faktörler de bulunmaktadır. ĠĢ yerinde iĢgörenleri 

ilgilendiren iki temel soruna gereken önem verilmelidir. Bunlardan birincisi 

iĢgörenleri harcadıkları çabaya uygun düzeyde ekonomik araçlardan yararlandırarak 
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doyuma ulaĢtırmak, ikincisi ise çalıĢmalarını psikolojik anlamda ödüllendirmektir. 

Günümüze kadar ilk faktör üzerinde durulurken artık ikinci faktörün önemi de 

anlaĢılmaya baĢlanmıĢtır. ĠĢletme amaçlarına ulaĢılmasında önemli rolü olan örgütsel 

iletiĢim, yeni elemanların iĢe alıĢtırılma sürecinde aldıkları eğitimin baĢlangıcı olan 

oryantasyon, iĢgörenlerin kendilerini geliĢtirmelerine olanak tanıyan eğitimler ve 

iĢgören motivasyonunu artırmaya yönelik çalıĢmalar psiko-sosyal faktörlerden en 

etkin olanlarıdır (Balkaya ve Akyurt, 2011, s. 21). 

Bireysel ya da kitlesel nitelikli iletiĢim vazgeçilmez öğesi olan insan, karmaĢık 

biliĢsel, duygusal ve davranıĢsal yapısıyla psikoloji ve sosyal psikolojinin araĢtırma 

konusu olmuĢtur. ĠletiĢimde bulunan kaynak ya da alıcı konumundaki bireylerin 

psikolojik ve sosyal psikolojik gerçekleri, tutum ve davranıĢlarının oluĢumunda etkili 

olmaktadır (Bıçakçı, 1998, s. 81).  Bu tutum ve davranıĢların sonucunda çeĢitli 

kavram ve yaklaĢımlar ortaya çıkmıĢtır. ĠletiĢimi etkileyen bu tutum ve davranıĢları 

aĢağıda açıklanmıĢtır. 

3.4.1 Motivasyon 

Motivasyon bir örgütte yer alan insan davranıĢlarını önemli ölçüde etkileyen, 

yönlendiren ve davranıĢa neden olan bir faktör olarak örgütsel davranıĢta önemli yeri 

olan bir olgudur. Motivasyon(güdüleme), Latince “motive”den gelmektedir. 

“Motivasyon, insanı harekete geçiren ve hareketlerinin yönlerini belirleyen, onların, 

düĢünceleri, umutları, inançları, kısaca arzu; ihtiyaç ve korkularıdır” (Örücü ve 

Kanbur, 2008, s. 85-86).   

“Motivasyon: Bireyin eylem yönünü, gücünü ve öncelik sırasını belirleyen iç 

veya dıĢ bir uyarıcının etkisiyle harekete geçmesidir. Harekete geçiren ise motivedir” 

(Ġnceoğlu, 2010, s. 159). 

Abraham  Maslow‟un  ihtiyaçlar hiyerarĢinin motivasyon teorileri arasında en 

bilinenidir. Maslow her insanda  bir hiyerarĢi düzeninde  beĢ temel  ihtiyaç olduğu 

varsaymaktadır (Robbins ve Judge, 2012, s. 204): 

1. Fizyolojik; Açlık, Susuzluk, koruma, cinsellik ve diğer bedensel ihtiyaçlar.

2. Güvenlik; Fizyolojik ve duygusal zararlardan korunma

3. Sosyal; ĠliĢki, bağlanma, kabullenilme, arkadaĢlık

4. Saygınlık; Öz saygı, özerklik, baĢarı gibi içsel faktörler, statü, tanınma,

dikkat gibi dıĢsal faktörlerdir.
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5. Kendini gerçekleĢtirme; Sahip olduğumuz tüm yetenekleri en yaratıcı

tabloda kullanma güdüsü; geliĢtirme, potansiyeli kullanma, yeteneklerinden,

faydalanmayı kapsar.

Ġnsanlar bu ihtiyaçlarını gerçekleĢtirmek için mutlak süretle ileĢitim kurmak 

zorundadır. Kendini iletiĢime kapatan kiĢi hayata yabancılaĢmıĢ olur. Böyle kiĢiler 

fiyolojik ihtiyaçlarını bile karĢılamada zorluk çekerler. Kısacası Maslow‟un 

ihtiyaçlar teorisinin her basamağında iletiĢim vardır.  

3.4.1.1 Güdeleyici (Motivasyonel) iletiĢim 

Güdeleyici iletiĢimde alıcı, iletiĢim süreci boyunca birbirini izleyen beĢ aĢamalı 

bir yol izler. Bunlar: 

1. Dikkat

2. Anlama

3. Benimseme

4. Saklama

5. Eylem (DavranıĢ)

Bu beĢ bağımlı değiĢken her iletiĢim sürecinde aynı oranda etkin olamaz. Bir 

mesaj ilk aĢamalarda etkili, ancak diğer aĢamalarda etkisiz olabilir. Bir mesajın her 

aĢamada etkili olması, bir sonraki aĢamada baĢarılı olacağını göstermez (Ġnceoğlu, 

2010, s. 176). 

3.4.2 ĠĢ Tatmini 

Ġnsanlar belirli bir yaĢtan itibaren günlük yaĢantılarının büyük bir bölümünü 

iĢte geçirmektedirler. Bu bağlamda yalnızca ekonomik durumunu değil, psikolojik 

durumunu da yakından etkileyen iĢinden beklentilerini elde eden insan daha mutlu 

olabilmektedir. Dolayısıyla iĢ tatmini insan yaĢamında hem ekonomik hem de 

psikolojik açıdan önemli bir role sahiptir (Bakan ve BüyükbeĢe, s. 6). Örgütsel 

iletiĢimin etkin iĢleyiĢinin, iĢ tatminini olumlu yönde etkileyeceği, bunun ise 

iĢgörenlerin iĢlerini daha istekli ve iyi bir Ģekilde yapmalarını sağlayacağı 

düĢünülmektedir. 
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3.4.3 Mobbing (Yıldırma) 

Mobbing, iĢgörenin iĢyerinde bir veya birkaç kiĢi tarafından sistematik ve 

sürekli olarak aĢağılanması, küçük düĢürülmesi, gerekli bilgilere ulaĢmasının 

engellenmesi, hakkında dedikodular çıkarılması gibi olumsuz davranıĢları içeren ve 

bu yolla iĢgörenin fiziksel, ruhsal ve sosyal açıdan rahatsız edilerek iĢi bırakmasına 

neden olan bir süreçtir (Tengilimoğlu ve Mansur, 2009, s. 69). 

Literatüre bakıldığında mobbing kavramı için farklı tanımlamalar yapılmıĢ 

olduğu görülmektedir. Bu tanımlardan bazıları aĢağıdaki gibidir. 

Latince kökenli kelime; psikolojik Ģiddet, baskı, kuĢatma, taciz, rahatsız etme 

veya sıkıntı vermek anlamlarına gelir. En iyi ifade eden anlamıyla yıldırma veya iĢ 

yerinde psikolojik terör manasındadır (Arslan M. , 2014, s. 121). 

„„Mobbing, bir veya bir grup insanın, bir kimseye veya baĢka bir gruba sosyal 

kabadayılık yapması‟‟ (Arslan M. , 2014, s. 121). 

„„Mobbing, Günümüzde mobbing, sözcüğü bir kimseyi sıkıĢtırmak, çevresini 

kuĢatmak, rahatsız etmek ve sıkıntı vermek anlamında kullanılmaktadır‟‟ (TBMM , 

2014). 

Mobbing sürecinde mağdur ile mobbing uygulayan arasında bir güç 

dengesizliği bulunmaktadır. BaĢlangıçta her iki taraf da eĢit güç ve dengeye sahip ise 

de süreç ilerledikçe mobbing mağduru ima, alay, küçümseme, azarlama vb. 

davranıĢlar sonucunda gücünü yitirmekte ve mobbing uygulayan tarafından daha 

zayıf bir konuma getirilmektedir (Tengilimoğlu ve Mansur, 2009, s. 70-71). 

3.4.4 ÇatıĢma 

„„ÇatıĢma; Taraflardan birinin değer verdiği bir Ģeyin diğer tarafı negatif olarak  

etkilemek üzere olduğu veya etkilemeye geldiği algısı ile baĢlayan bir süreç olarak 

tanımlayabiliriz‟‟ (Robbins ve Judge, 2012, s. 455). 

Gerek iĢ yaĢamı, gerekse aile ve toplumsal-kültürel yaĢam Ģöyle bir düĢünürse, 

ne kadar çok ve çeĢitli çeliĢki-çatıĢmaların yaĢadığı gözler önüne getirilip, adeta bir 

film seyreder gibi seyreder ve yeniden yaĢanabilinmektedir. Evde, eĢ, çocuklar veya 

yakınlarla anlaĢmazlığa düĢülebilinir. ĠĢ yaĢamında, amirler, eĢ düzey meslektaĢlarla, 

astlarla veya baĢka elemanlarla çeĢitli konularda uzlaĢamayıp bir çatıĢmayı 

yaĢanabilinir. Toplumsal-kültürel yaĢamda, rol ve sorumluluk üstlenildiği çeĢitli 
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kuruluĢlar ve baĢkalarıyla da çatıĢabilinir. KomĢularımızla çatıĢabiliri v.b. Bütün 

bunlardan daha da önemlisi, iĢte, ailede ve toplumsal çevredeki yaĢamımızda kendi 

kendimizle çeliĢkiye-çatıĢmaya düĢebilir ve böyle bir çatıĢmayı yaĢayabiliriz (Varol, 

1993, s. 168). 

ÇatıĢma ilğili nedenler Ģunlardır: 

1. Makine, para, materyal ve iĢgücü kaynakların insan tatminine göre az

olması,

2. Ortak bir amacın oluĢmaması

3. Algılamada farklılıklar

4. Yönetiminde sorumluk karmaĢasının olması

5. Yönetici tiplerindeki farklılık

6. ĠĢveren- iĢgören kutuplaĢması

7. Yeniliklere kapalı olmak

8. Sağlıklı kurulmayan iletiĢim

Örgütlerde ortaya çıkan çatıĢmaları, uzun süre çözümsüz bırakmak mümkün 

değildir. Ama çatıĢmaların mutlak çözümlenmesinden çok daha önemli olan bunların 

çözümlenmesinde izlenen yol ve yöntemlerin  tarafları ne ölçüde tatmin ettiğidir 

(ġimĢek, Akgemci ve Celik, 2008, s. 271).ÇatıĢmaya neden olan sorunların 

kaynağında, sağlıklı  olmayan örgütsel ve bireysel  iletiĢim gelmektedir.    

3.4.5 Stres 

ĠĢgörenlerin beraber çalıĢtıkları kiĢilerin nitelikleri yüzünden iĢlerine karĢı 

büyük bir heyecan (faydalı stres) duydukları görülmüĢtür. Diğer taraftan, sağlıksız iĢ 

iliĢkileri yüzünden hasta olan insanlarda vardır. Güvensizlik, sorunların çözümüne 

ilgisizlik gibi belirtiler yetersiz iliĢkiler olarak görülür. Yetersiz iliĢkilerin olduğu 

örgütlerde, iĢ tatminsizliği, iĢle bağıntılı kuĢkular, güvensizlikler artar, örgütün 

amaçlarını gerçekleĢtirmesi güçleĢir (Gülten ve Öztekin, s. 275). 

3.4.6 YabancılaĢma 

Sanayi devrimiyle birlikte baĢlayan ve büyük bir hızla hayatın tüm alanlarına 

nüfuz eden, hızlı teknolojik geliĢmeler örgütlenme biçimlerinde, toplumsal 

kurumlarda, kültürel yapıda ve buna bağlı olarak değer sistemlerinde de temel 

dönüĢümlere yol açmıĢtır. Bunun sonucunda insan iliĢkileri ve insanların ruhsal 
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yapıları derinden etkilenmiĢ; çeĢitli psikolojik ve sosyo-psikolojik rahatsızlıkların 

yanı sıra sınıfsal farklılaĢma ve refahtan pay alma alanlarında toplumsal sıkıntılar 

ortaya çıkmıĢtır. Ġnsanların artan yalnızlığı, tecrit duygusu, birbirlerine olan güvenin 

yok olması ve bunun sonucunda geliĢen bireycilik ve tüm tinsel, insani değerlerin 

yitirilmesi ile maddi refahın koĢut olarak geliĢtiği bir gerçektir (Parsak, 2010, s. 13). 

Genel olarak yabancılaĢma; “ bireyin toplumsal, kültürel ve doğal çevresine 

olan uyumun azalması, özellikle çevresi üzerindeki denetiminin etkinsizleĢmesi ve 

bu denetim ile uyum azalmasının giderek bireyin yanlızlığına ve çaresizliğine yol 

açması” Ģeklinde tanımlanabilmektedir (ġimĢek, Akgemci, ve Celik, 2008, s. 314). 

ĠĢgörenler, kendilerinin sadece üretim yapan robotlar olarak görüldüğü hissine 

kapılır, örgüt yaĢamında beklendtilerine ulaĢamaz ve yöneticilerin katı  uygulamaları 

ile karĢılıĢırlarsa; yabancılaĢmak veya saldırgan olmak gibi farklı  tepkisel  

davranıĢlarda bulunabileceklerdir (ġimĢek, Akgemci, ve Celik, 2008, s. 318). Bu 

davranıĢlar çalıĢanların iĢyerindeki kendi eylem  ve faaliyetleri  üzerinde kontrol 

sağlayamamalarından dolayı inançlarını ve amaçlarını gerçekleĢtirememekten ve 

içinde bulunduğu sosyal sınıfa veya kiĢilere karĢı düĢmanlık, kıskançlık ve nefret 

gibi güçlü duygular hissetmesidir (Bedük, 2011, s. 113).  

3.4.7 TükenmiĢlik 

TükenmiĢlik, özelikle insan iliĢkilerin yoğun olarak yaĢandığı çalıĢma 

alanlarında kendini göstermektekdir. Yapılan araĢtırmalar zaman baskısı, aĢırı iĢ 

yükü, çatıĢma, kötü çalıĢma Ģartları, uyumsuzluk ve beklentilerin belirsizliği gibi 

etkenlerin  çalıĢmada tükenmiĢlik hissini önemli oranda arttırdığını göstermektedir. 

ÇalıĢma Ģartlarından doğan  fiziksel ve duygusal çöküĢ olarak adlandırılan 

tükenmiĢlik, çalıĢanlarda iĢle ilgili gerginlik ve iĢ doyumunun azalması gibi fiziksel 

ve psikolojik  sorunların ortaya çıkmasına neden olmaktadır (Bedük, 2011, s. 189). 

Bu da örgüt içi  ve örgüt dıĢı  iletiĢimin eksik ve/veya zayıf olmasına neden olacak  

,örgütteki verimlik ve performans düĢüĢü yaĢanacaktır.  

3.4.8 Örgütsel Sinizm 

Günümüzde örgütler yoğun rekabet ortamı, teknolojik geliĢmeler ve 

küreselleĢmenin de etkisiyle hızla değiĢen bir ortamda faaliyet göstermek 



72 

zorundadırlar. Böyle bir ortamda örgütler varlıklarını sürdürebilmek için süregelen 

bu hızlı değiĢime ayak uydurma çabası içerisindedirler. Bu amaçla günümüzde 

yaĢanan iĢletme birleĢmeleri ve satın almalar, sürekli olarak uygulanan iyileĢtirme ve 

geliĢtirme çabaları, buna paralel olarak yaygınlaĢan yeniden yapılanmalar örgütte yer 

alan bireyleri genellikle olumsuz olarak etkilemektedir. Diğer taraftan örgüt 

içerisinde yaĢanan bu geliĢmelere karĢılık örgütte çalıĢan bireylerin örgüte karĢı 

gösterdikleri davranıĢ ve tutumlarda da olumsuzluklar gözlemlenmektedir. Bu 

olumsuz davranıĢların biride sinizimdir (Efeoğlu ve Ġplik, 2011, s. 344). 

Sinizim kavramı; iĢ örgütlerine, yöneticilere ve iĢ ortamındaki diğer nesnelere 

yönelik aĢağılama  ve güvensizlik gibi güçlü hayal kırıkllığı, umutsuzluk ve 

engellenmiĢ olma hissiyle  karakterize edilmiĢ bir tutumdur. Örgütsel sinizim 

bireylerin  örgütlerine karĢı biliĢsel, duyuĢsal ve davranıĢsal  neğatif tutumdur 

(Bedük, 2011, s. 97). 

Örgüt yaĢamında pek çok farklı faktörün etkisinde kalmak çalıĢanların örgüte 

yönelik tutumlarında farklılıklara yol açmaktadır. Bu faktörlerden bazıları 

çalıĢanların örgüte yönelik tutumlarını olumlu yönde etkilerken bazıları olumsuz 

yönde etkilemektedir. ÇalıĢanların örgütsel uygulamalarda adaletsiz davranıldığını 

düĢünmesi, algılanan örgütsel desteğin azalması ve psikolojik sözleĢme ihlalinin 

olması sağlıklı bir iletiĢim kurulmaması gibi bazı örgütsel faktörler bireyin çalıĢtığı 

örgüte yönelik olumsuz tutumu olarak tanımlanan örgütsel sinizmin artmasına yol 

açabilmektedir (Efeoğlu ve Ġplik, 2011, s. 343). Bu da bireyleri örgütlerinden 

uzaklaĢıp iĢgörenin, yabancılaĢma ve tükenmiĢliğine sebep olur. Örgütlerde 

sinizimin aĢılamsı iletiĢimin iyleĢtirilmesi ve sinizime sebep olan sorunları uzalaĢma 

ile çözmek mümkün olabilir. 

3.4.9 Örgütsel Sessizlik 

Kalitenin iyileĢtirilmesinin gerektiği, tüketici beklentilerinin daha da arttığı ve 

rekabetin giderek yoğun hale geldiği sürekli değiĢen dünyada örgütler, çalıĢanlarının 

daha fazla inisiyatif almasını ve görüĢlerini açıkça dile getirmesini beklemektedir. Bu 

nedenle iĢletmeler devamlılık sağlama noktasında, çevresel tehditlere cevap 

verebilen, kendilerine güvenen ve sahip olduğu bilgiyi paylaĢmaktan korkmayan 

personele ihtiyaç duymaktadır (Karacaoğlu ve Cingöz, 2008, s. 155). 
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ÇalıĢanlar örgüt içerisindeki sorunlar hakkında düĢüncelerini ifade etmelerinin 

bir Ģey değiĢtirmeyeceğine, sorunlarını anlatmanın ise tehlikeli olabileceğine 

inanırlar. ÇalıĢanlar, yöneticilerinden olumsuz bir geri besleme almaktan 

çekindiklerinden dolayı konuĢmaktan çok sessiz kalmayı tercih ederler.  Sesiz kalan 

çalıĢanlar örgütlerde sorunları dile getirilmemesi ve çalıĢanların bu sorunlardan 

olumsuz Ģekilde etkilenmesi sonucu, çalıĢanın örgütsel bağlılığında azalma 

görülebilir. Bunun sonucu olarak çalıĢanların iĢ baĢarıları düĢebilir. Örgütsel 

sessizlikten kaynaklanan sorunların baĢında çalıĢanların yeni düĢünceler 

üretememeleri ve geliĢmeye açık olamamaları gelmektedir. Örgütlerin geliĢebilmesi 

ve bunu sürdürebilmesi için çalıĢanların yeni düĢünceler üreterek örgüte katkıda 

bulunmaları gerekir. Kimi örgütlerde çalıĢanların cesaretlendirilmesi ve sunduğu 

düĢüncelerin saygı ile karĢılanmasından dolayı sessizlikten kaynaklanan sorunlara 

pek rastlanmamaktadır. ÇalıĢanlarını cesaretlendiren, onların sorunlarını dinleyen 

yönetim anlayıĢına sahip örgütlerin, diğer örgütlere oranla daha baĢarılı olması 

beklenir  (Özdemir ve Uğur, 2013, s. 258-259). 

3.5 Kötü ĠletiĢimin Verimlilik Üzerine Etkileri 

Sağlıklı iletiĢim kuramayan, iç ve dıĢ çevresi ile sağlıklı iliĢkiler geliĢtiremeyen 

iĢletmeler baĢarıyı yakalayamazlar. ĠĢletmeler, çevreleri ile iletiĢim kurarken, bilgi, 

düĢünce ve duygularını hedef kitlerine yani topluma aktarmaya çalıĢırlar. Bu bilgi 

düĢünceleri alan toplum belli bir algılama sürecinden geçirerek, bir süre sonra 

iĢletmeye olumlu veya olumsuz olarak geri tepkide  bulurlar (Tengilimoğlu, Atilla, 

ve BektaĢ, 2008, s. 205). 

ĠletiĢim, yalnızca bir kiĢiden diğerine teknik anlamda mesaj aktarma olarak 

görülüp, alıcının mesajı gerçekten anlayıp anlamadığının dikkate alınmadığı 

zamanlarda, tek yönlü ve etkisiz bir iletiĢim niteliğindedir (Sabuncuoğlu ve GümüĢ, 

2008, s. 19). Bu Ģekilde yapılan iletiĢimin hiçbir faydası olamaz ve diğer 

olumsuzlukların yaĢanmasına neden olur. 

3.6 Stratejik ĠletiĢim 

ĠletiĢim sürecinde stratejik iletiĢim, yeni bir değerler dizisi olarak ortaya 

çıkmıĢtır. Stratejik iletiĢim, bilginin hedef kitleye istenen Ģekilde ve doğru 

anlatılmasıdır. Bunun yanında stratejik olmak, örgütlerin çıkarlarına hizmet edecek 
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Ģeyleri yapmaktır. Stratejik iletiĢim planlanması çok uzun soluklu olup, doğru 

uygulandığında baĢarıya ulaĢtırır. 

Bilgi karar vermenin temelidir. Karar verebilmek için bilmek gerekmektedir. 

Ancak, ortamın özelikleri diğer  ortamlardan farklı özellikler göstereceği için,  

iĢletmelerde etkili iletiĢim kurmak, stratejik olarak bilgiden  yararlanmayı zorunlu 

kıldığı için, ortamsal bilgilerin bilinmesi önem kazanmaktadır. Ortama iliĢkin 

bilgiler, iletiĢim staretejisinin belirlenmesi, iletiĢim iliĢkisinin etkili olması için 

kullanılacak gereçler olarak adlandırılabilir. Ortama iliĢkin bilgiler Ģunlardır 

(Sabuncuoğlu ve GümüĢ, 2008, s. 148): 

a) Örgütün değerleri ve etik

b) Örgütsel yapı

c) Örgütsel öğrenme

d) ĠĢbaĢı eğitimi

e) Örgüt politikası

f) ĠletiĢim iklimi

KarmaĢık iletiĢim sürecinin çözümü stratejik iletiĢim yönetimidir. Sorunlar 

oluĢtuktan sonra çözüm aramak yerine, sorun oluĢturacak zayıf noktaları seçip 

buraları güçlendirerek sorunları kaynağında çözmeyi hedeflemektedir (Örs ve Tetik, 

2010, s. 447). Güçlü rekabet  ve verimlilik için etkin ve etkili  iletiĢim gerekir etkili 

ve etkin iletiĢim içinde stratejik iletiĢim gereklidir. 

3.7 ĠletiĢimde Etkinlik ve Etkili ĠletiĢim 

Etkin iletiĢim ve etkili iletiĢim birbiri ile çok karıĢtırılan iki kavramdır. Bu iki 

kavramın iç içe olduğundan tek bir baĢlık altında açıklamanın daha faydalı olacağına 

inanıyorum.  

Etkili iletiĢime göre, mesajı gönderenin çoğu zaman bir amacı vardır. Kaynak 

olarak tanımlandığımız kiĢi, ya da kiĢiler gönderdikleri mesaj doğrultusunda alıcının 

bir davranıĢ gerçekleĢtirmesini bekler. Bu durumda etkin iletiĢim, mesajı gönderenin 

istediği davranıĢın alıcı tarafından gösterilmesi halinde gerçekleĢir. Bu durum 

gerçekleĢmediği sürece, etkili bir iletiĢimden söz etmek mümkün değildir (Tutar H. , 

2003, s. 255). 

ĠletiĢimde beklenen fayda ancak etkin iletiĢim sayesinde olabilir. Etkin iletiĢim, 

alıcının onu algılayabileceği Ģekilde mesajı ona iletmek ve onu mesajın anlamı 
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doğrultusunda yönlendirmektir. Etkin iletiĢim bir süreçtir ve bu süreçte iletiĢim 

tamamlanması gerekir. ĠletiĢim sadece anlatmak için değil, dinlemek içinde 

kurulmalıdır (Tutar ve Yılmaz, 2013, s. 146).   

Kısacası iletiĢimde etkenlik veya etkili iletiĢim denildiği zaman, bir iletiĢim 

sürecinde karĢımızdaki kiĢiye iletmek istediğimiz mesajı amaçladığımız Ģekilde 

iletmek ve beklediğimiz tepkiyi o kiĢide uyandırmıĢ olması anlaĢılır (Künüçen, 2007, 

s. 58).

Künüçen‟e göre “etkili iletiĢim: hedef kitleye iletmek istenilen mesaja 

beklenen tepkiyi uyandırmayı amaçlayan bilinçli bir iletiĢim etkinliğidir.” 

Etkin iletiĢim sistemi hem yöneticilerin hem de iĢgörenlerin değiĢik sorunlarına 

ıĢık tutarak çözüme ulaĢılmasını sağlayacaktır. Böylelikle astlar, örgütün Ģimdiki ve 

gelecekteki durumu hakkında bilgi sahibi olacaktır. Kendilerinden ne beklendiğini, 

ne yapmaları gerektiğini ve ayrıca yöneticilerinden ne istediklerini bileceklerdir. 

Ayrıca astların gereksiz isteklerde bulunması, huzursuz ve ümitsiz olmaları 

engellenmiĢ olacak, isgörenlerin gönüllü katılımları ile kurulmuĢ olan iĢbirliği 

ortamında isteyerek çalıĢmaları sağlanmıĢ olacaktır (Tekeli, 2011, s. 76). ĠletiĢimi 

Etkili ve Etkisiz kullanan kiĢiler arasında farklar Tablo 3.1‟de gösterilmiĢtir. 

Tablo 3.1: ĠletiĢimi etkili ve etkisiz kullanan  kiĢiler arasındaki farklar (Tutar H. , 2003, s. 255). 

Etkili ĠletiĢim Kullanan KiĢi Etkisiz ĠletiĢim Kullanan KiĢi 

Önemser, anlamaya çalıĢır Emir verir, yönlendirir 

Kabul eder, destekler Yargılar, eleĢtirir suçlar 

Saygı duyar. Dinlemeden redder. 

Yerinde ve uygun sorular sorar. Soruları sorgulama ve suçlama içerir. 

KarĢısındaki kiĢiye güvenir, düĢüncelerine 

ve duyglarına önem verir. 
Ahlak dersi verir. 

Sorunun çözümü için birlikte hareket eder. Örgüt verir, çözüm ve öneri getirir. 

KiĢiye konuĢması için fırsat verir. KiĢinin konuĢmasına izin vermez. 

Sözsüz mesajlarıyla da saygı duyduğunu 

ve önemsendiğini gösterir. 
Sözsüz mesajların etkisi ile ilgilenmez. 

KarĢısındaki kiĢinin duygusu ve 

düĢüncelerine odaklanır. 
Kendi duygu ve düĢüncelerine odaklanır. 



76 

3.7.1 BaĢarılı ĠletiĢim Ġlkeleri 

ĠletiĢim, kiĢilerarasında bilgi ve anlatımın aktarıması sürecidir. Söz konusu 

sürecin etkinlik kazanması, aktarılan birikimin hem gönderen, hem de gönderilen 

tarafından aynı Ģekilde  anlıĢılmasını gerektirmekte, bunun oluĢmasında ise iletiĢim 

ilkelerinin özellikleri, karĢılıklı iliĢkiler ve etkileyen faktörler önemli olmaktadır. 

(Altınöz, 2008, s. 94) 

BaĢarılı bir iletiĢimden bahsetmek istiyorsanız aĢığıdaki iletiĢim ilkelerini 

anlamaya çalıĢmalıyız. 

1. Saygı; iletiĢimde en önemli prensip; saygı gösterme ve karĢıdakini

anlamayla ilgilidir. Bu durum, karĢıdakinin bütün yaklaĢımlarını onaylama demek 

değildir. Bu, iletiĢim kurduğunuz kiĢiyi, kendi düĢünce kalıplarınıza girmesi için 

zorlamamak demektir (Erdem, 2013, s. 136). 

2. Saydamlık; kiĢinin düĢüncesini olduğu gibi ifade edebilmesi, içi-dıĢı bir

olması, olduğu gibi görünebilmesi, dıĢa açık olmasıdır. 

3. Ġçtenlik, dürüstlük; insanların düĢüncelerini olduğu gibi ifade edebilmesi, net

ve farklı yüzler takınmamaları, oldukları gibi görünmeleri, dıĢa açık olmaları 

gerekmededir.Ġçtenlik ve dürüstlük kavramı iç içedir. Zor durumda iki kiĢiye 

rahatlıkla duyguları ifade edebilme, duygularda samimi olabilme söz konusudur. Net 

ve açık davranmak önemlidir. Gizemli olmamak anlaĢılır olmak esastır. 

4. Somutluk; insanlar arası etkileĢimde; sorunu anlamak, açıkça dile getirmek,

açık uçlu ve basit sorular sorabilmek, karĢımızdakinin kendi sorununu ve sorunlarını 

çizmesine destek olmak somutluk demektir. Güçlü ve sağlıklı bir iletiĢim süreci için 

bu olmazsa olmaz gerekliliktir. 

5. Samimiyet; Samimiyet yani içtenlik en çok kullandığımız kelimelerden

biridir. Samimiyet iyi niyetli davranıĢ, rol yapmadan kurulan iletiĢimdir. Samimi 

iletiĢim kurduğumuz kiĢilere güven hissi verir ve iletiĢimde baĢarı sağlar.  

6. Tepki; etkili iletiĢimin en önemli unsurlarından birisi, iletiĢimden beklenen

amacın gerçekleĢmesidir. Bunun için alıcıya iletilen mesajın doğurduğu tepkiyi 

almak gerekmektedir. Bu noktada, tepki alımı, tepkiye göre mesajın yeniden 

kodlanıp iletilmesi ve böylece arzulanan doğrultuda bir tepkinin denetlenmesi, amaca 

uygun tepkinin yaratılmasını ya da beklenen tepkinin ortaya çıkmasını sağlayacaktır. 

Bu döngü geri bildirim olarak adlandırılmaktadır (Sabuncuoğlu ve GümüĢ, 2008, s. 

21). 
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7. Empati; iletiĢimin etkinliğini azaltan faktörlerden söz ederken vericinin

kendini alıcının yerine koyarak iletiĢimi formüle etmesi gerekmektedir. Bu 

sağlanabilirse ileti daha az filtrelenerek ve daha iyi algılanabilecektir. “ Bir örgüt 

bireyine bir Ģeyin söylenmesi duyduğu anlamına, duyması anladığı anlamına, 

anlaması doğru ağıladığı anlamına, doğru algılaması kabul etmesi anlamına, kabul 

etmesi ise uygulayacağı anlamına” gelmeyebilir. Empati ile “ben merkezli” 

iletiĢimden “biz merkezli” iletiĢime geçilerek, söz konusu sorunlar etkin bir biçimde 

giderilebilir (ġimĢek, Akgemci ve Celik, 2008, s. 172). 

8. Etkin dinleme; baĢarılı bir iletiĢim için gerekli olan Ģey anlayabilmek için

dinleyebilmektir. Bazen karĢınızdaki kiĢi dıĢ görünüĢüyle sizi dinliyor  gibidir. Fakat 

iç dünyasıyla baĢka Ģeylerle meĢguldür (Altay, 2012, s. 137-138).  

Etkin dinlemek ve anlamak için (Dogani ve Aysal, 2009, s. 116); 

Öncelikle: 

a) YoğunlaĢmak,

b) Empati kurmak,

c) Kabullenmek,

d) Bütünü anlamaya çalıĢmak,

e) Dinlemeye istekli olmak gerekir.

Ġyi bir dinleyici ile kötü bir dinleyicinin özeliklerini Tablo 3.2‟de özetlemeye 

çalıĢalım. 

Tablo 3.2:  Ġyi ve kötü dinleyici arasındaki farklar (www.kariyer.net). 

Ġyi Bir Dinleyici Kötü Bir Dinleyici 

 Sürekli göz teması kurar

 Sözel veya Sözel olmayan mesajları

iyi değerlendirir.

 Sabırlıdır ve konuĢmacının sesini

kesmez.

 ĠletiĢim kurduğu kiĢi ile empati

kurar.

 ĠletiĢim kuruduğu kiĢiyi ilgiyle

dinler.

 Ön yargı yapmaz

 Açık görüĢlüdür

 Sürekli konuĢmacının sözünü keser.

 Çevre faktörlerinden etkilenir

 Konuyu sürekli dağılır ve değiĢtirir.

 Empati kurmaz

 Dinlemek yerine konuĢmayı tercih

eder.

 Sürekli yargılayıcıdır

 Göz temasından kaçınır.

 Dar görüĢlüdür.
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Dinlemek,ögrenebilen ve geliĢtirilebilen bir beceridir. Dinlemek iĢitmek 

değildir. Dinlemek dikkatle  dinlemek ve anlamaya çalıĢarak gerçekten algılamaktır. 

ĠĢitmek sadece kelimeleri ve sözleri duymakmaktır. Dinlemek  ise  söyleneneleri  

dikkat etmeyi, yazımlamayı ve hatırlamayı gerektirir. Ve bir gerçektir kiĢiler pasif 

dinlemek  söylenenleri ve kelimeliri her zaman eksik kaydeder (Dogani ve Aysal, 

2009, s. 116-117). 

3.7.2 Etkin ĠletiĢimi Engelleyen Faktörler 

a) Algıda seçicilik: Algılamadaki seçicilik, mesaj gönderdiğimiz Ģahıs, mesajı

anlamak istediği Ģekliyle veya beklentisi doğrultusunda yorulabilir. ĠletiĢim engelleri 

büyük ölçüde gönderici ve alıcı ile ilgili kiĢilik özeliklerinden kaynaklanmaktadır. 

Bu nedenle bir yöneticinin baĢta kendi kiĢisel özellikleri olmak üzere iletiĢim 

yapacağı kiĢilerle ilgili özellikleri bilmesi ve anlaması, bu sürecin etkinliği açısından 

gereklidir. Ayrıca alıcı rolündeki kiĢilerin “dinleyici” olanların önemini tekrar 

belirtirmek gerekir. Alıcı iyi bir dinleyici olabilmekle olduğu sürece iletiĢim süreci 

etkin olacaktır. Burada, alıcının motivasyonu ve tecrübesi önemlidir (Koçel, 2005, s. 

544; Erdem, 2013, s. 65). 

b) Duygular: ĠletiĢim kurarken karĢı tarafa iletmek istenilen duygu ve

düĢüncelerin tam olarak aktarılamaması durumunda birtakım engeller meydana gelir, 

duygusal öğe merkezli olarak oluĢan engellerin, çoğu zaman kiĢiler arası iletiĢim, 

birey-grup iletiĢimi, birey-toplum iletiĢimi, hatta örgüt içi iletiĢim ortamlarında 

önemli aksamaların ortaya çıkmasına ve çeĢitli sorunların yaĢanmasına neden olduğu 

gözlenir. Bu gibi durumlarda ortaya çıkan sorunların çözülebilmesi, aksaklıkların 

giderilebilmesi için, ona kaynaklık eden duygu merkezli tutumun diğer öğelerle, yani 

zihinsel ve davranıĢsal öğelerin eĢgüdümlü birlikteliği ile etkisizleĢtirilerek yeniden 

organize edilmesi gerekir (Ġnceoğlu, 2010, s. 21). 

c) Sessizlik: Sessizlik, çalıĢanların örgütsel konuĢmalara özgürce 

katılamamaları durumunda görülür. Sessizlik durumunda, örgütsel sorunları, örgüt 

üyeleri hakkındaki kaygıları ve kiĢisel olarak rahatsız edici olayları bastırmak zordur. 

Örgütte sık sık susturulan konuları adlandırmak için “tartıĢılmaz” terimi kullanılır. 

TartıĢılmaz olan konular; yönetimin uygulamaları hakkındaki endiĢeler, çalıĢan 

baĢarısı, kötü haber, çatıĢmalar ve kiĢisel sorunlardır (Özdemir ve Uğur, 2013, s. 

262-263). 
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KonuĢma sayesinde örgüt üyeleri, örgütün politikalarını ve prosedürlerini, hem 

örgütün hem de çalıĢanların rol kimliklerini öğrenmek için bir anlayıĢ geliĢtirirler. 

Örgütsel ses, kurumsal değiĢimin güçlü bir kaynağı olabildiği halde, ses, isteğe 

bağlıdır ve çalıĢanlar, çoğu zaman tam olarak özgürce konuĢmaya karĢı 

isteksizdirler. Bu nedenle örgüt üyeleri örgütsel sorunlarla ilgili düĢüncelerini 

açıklayacakları zaman onların tam olarak özgür ve dürüst bir Ģekilde konuĢup 

konuĢmayacaklarına karar vermek gerekmektedir (Özdemir ve Uğur, 2013, s. 262-

263). 

d) Korku yaratan iletiĢim: Korku dayalı iletiĢimlerin kiĢiler üzerinde oldukça

karmaĢık bir etkiye sahip olduğunu göstermektedir. AraĢtırma sonuçları, az korku 

yaratan iletiĢimin daha  etkili olduğu buna karĢılık aĢırı korku oluĢturan iletiĢimin 

daha etkili olduğu buna karĢılık aĢırı korku  yaratan iletiĢimin, kuĢkuyla 

karĢılanmadığını göstermektedir. Diğer yandan aĢırı korku yaratan iletiĢim, kiĢilerde 

aĢırı bir rahatsızlık yaratacağı için kiĢiler bu durumdan kurtulmak amacıyla iletiĢimi 

büyük olasılıkla reddeceklerdir (Gürgen, 1997, s. 200). Bu da iletiĢim 

gerçekleĢmesini olanaksız hale getirecek ve etkin iletiĢimin sağlanmasına engel teĢkil 

edecektir. Bu engelin aĢılmasında en önemli görev yöneticilere düĢmektedir. 

e) Cinsiyet farklılığı: Cinsiyet farklılıkları bazı toplumlarda iletiĢimi kısıtlayan

faktörlerdendir. Örneğin bazı toplumlarda kadınlarla erkekler arasındaki görüĢme 

engelleri, görüĢmeler sırasındadaki sosyal mesafe cinsiyetten kaynaklanan iletiĢim 

engellerine örnek olarak verilebilir. Erkeklerle kadınlar arasında iletiĢim 

kültürlerarası iletiĢimin bir biçimi olarak görülebilir. Dünya görüĢü, dil  ve sözel 

olmayan iletiĢim  kültürler arası iletiĢimin unsurları olarak belirlenmiĢtir.Örneğin 

kadınlarla erkekler yüz yüze iletiĢimde bulunurken farklı davranıĢ gösterirler. Mesaj 

iletiĢiminde dokunma, dostluğu ve kiĢiliği sembolize eden bir davranıĢtır. Dokunma 

bazen yakınlığın göstergesiyken bezende mesafeli davranmanın bir göstergesidir. 

Bazen de dokunma bir statü ve güç gösteresi olarak kullanılabilir (Mısırlı, 2008, s. 

32-33; Kaypakoğlu, 2010, s. 121). 

f) „„Politik olarak doğru‟‟ iletiĢim: „„Etkili  iletiĢime son engel ise, incitici

olmak, istemeyen, özgür ifadenin engellendiği veya baĢlığın ve anlamının 

kaybolduğu „„Politik olarak doğru‟‟ iletiĢimidir‟‟ (Robbins ve Judge, 2012, s. 361). 

Ġnsanları aĢağılayacak, korkutacak ve basmakalıplara sokacak kelimelerin 

kulanılımına karĢı duyarlı olmalıyız. Fakat „„politik olarak doğruluğun bir 

dezavantajı da bulunmaktadır: politik olarak doğruluk kelimelerimizi tamamlar ve 
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iletiĢimin doğru Ģekilde  gerçekleĢtirilmesini zorlaĢtırır. ġu kelimelerin ne anlama 

geldiğini büyük olasılıkla bileceksiniz: artık, kotalar ve kadınlar.Fakat her biri bir 

veya birden fazla grubu inciltici olmaktadırlar. Bu kelimelerin kullanımı artık Ģu 

gerçekleĢmektedir: tüketim sonrası atık materyeller, eğitimsel eĢitlik ve cinsiyet. Bu 

ifadeler, değiĢiklikleri kelimelere göre tek bir mesaj anlamını pek taĢımaktadırlar ve 

niyetlendiğimiz mesajların alınması olasılığını da azaltmaktadır (Robbins ve Judge, 

2012, s. 362). 

3.7.3 Etkin ĠletiĢim Sağlama Yolları 

Günümüzde iletiĢimi daha etkin hale getirmek amacıyla, bürokratik yapılardan 

uzaklaĢılarak, yatay ve yalın yapılara doğru bir geçiĢ yaĢanmaktadır. HiyerarĢik 

örgütler yassı veya yatay örgütlere dönüĢmektedir. ĠletiĢimden kaynaklanan 

dezavantajların yaĢanmaması için örgütlerde hiyerarĢik kademeler azaltılmakta, 

örgüte yalın ve esnek bir görünüm kazandırılmaya çalıĢmaktadır. Az sayıda çalıĢanın 

yer aldığı örgütlerde bireyler arası iletiĢim kolaylaĢmaktadır. (Tengilimoğlu ve diğ., 

2003) 

Etkili iletiĢim geliĢtirmek, nasıl etkili olunacağını bilmeyi gerektirir. Etkili 

iletiĢim becerileri için aĢağındaki konular dikkate alınmalıdır:   

a) Basit ve açık dil kullanımı,

b) Aktif, dikkatli dinleyici olun,

c) AĢırı bilgi yükünden sakının,

d) Geri bildirim alın ve geri bildirimde bulunun

e) Destekleyici iletiĢimci olun, iliĢkiler geliĢtirin.

ĠletiĢimin ne kadar etkili, iletiĢimsizliğin de nelere engel olduğunu kanıtlayan 

beĢ ayrı faktör Ģunladır (Nadir, 2012): 

1. Verim; çalıĢanlar elbette açık bir iletiĢimle beslendikleri bir iĢ ortamında

daha verimli çalıĢacaklardır. 

2. Etkin olma; her çalıĢan, iĢ yerinde fayda sağlayamamaktan ya da yaptığı iĢle

ilgili bir hata yapmaktan korkar. Doğru bir iletiĢim yolu ile çalıĢanlar, birlikteliğin 

olduğu bir çalıĢma ortamında, iĢleri kolaylıkla öğrenecek ve her gün Ģirket için daha 

etkin hale gelecektir. 

3. Bireysel iliĢki: ĠĢverenlerin, üst düzey yöneticilere ulaĢması ve üst düzey

yöneticilerle iletiĢim kurabilmesi genelde zordur. Fakat bunun kolay olduğu gün; 
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yani iĢverenlerin ve yöneticilerin çalıĢanlarıyla birebir iletiĢim gerçekleĢtirebildikleri 

bir ortamda, kuĢkusuz çalıĢanlar düĢüncelerini paylaĢmak konusunda daha rahat 

olacaklardır. Birlikte inĢa edilen bu iliĢki ve ortak çalıĢmanın geri dönüĢü de doğal 

olarak, yeni baĢarılar olacaktır. 

4. Fikir paylaĢımı: ĠĢ hayatında fikir, bilgi ve beceri paylaĢımı oldukça önemli;

çünkü bir baĢka çalıĢma arkadaĢına aktarılan bilginin o kiĢide yeni fikirlerle 

beslenerek geliĢmesi ve baĢarı kapılarının aralanması muhtemeldir. Fakat uzaktan 

bakılınca kolay gibi görülen bu durum ancak; çalıĢma arkadaĢlarının ortak paydada 

buluĢtuğu, bilgi ve becerilerin paylaĢılarak birlikte bir baĢarının hedeflendiği, 

karĢılıklı doğru iletiĢimin kurulabildiği bir çalıĢma ortamında mümkün hale gelebilir.

5. Saygı: Açık iletiĢim, Ģirket içerisinde diğer çalıĢanlarla ilgili düĢülen

yanılgılara, edinilen ön yargılara ve olumsuz düĢüncelere engel olabilir. Herkesin 

birbiriyle iletiĢim halinde olduğu ve fikirlere, davranıĢlara karĢılıklı saygı duyulduğu 

bir ortamda çalıĢmak çok daha rahat ve eğlenceli olacaktır.

3.7.4 Etkin ĠletiĢim ve ÇalıĢan BaĢarısı 

Bugün herkes iĢ hayatında baĢarılı olmak ve her geçen gün bulunduğu konumu 

bir üst seviyeye taĢımak için çaba gösteriyor. Fakat, iyi bir kariyer için var gücüyle 

çalıĢan birçok kiĢi hedefine ulaĢmak için koĢtuğu bu yolda; çalıĢma arkadaĢlarıyla, 

yöneticileriyle, iĢverenleriyle ya da yönetici ve iĢverenler çalıĢlarıyla olan iletiĢimin 

önemini gözden kaçırıyor (Nadir, 2012).  

ĠĢletme fonksiyonlarının doğru bir Ģekilde sürdürülebilmesi ve örgüt 

hedeflerine ulaĢılabilmesi, düzenli bir Ģekilde iĢleyen sağlıklı bir iletiĢim sistemi ile 

mümkün olacaktır. Bu bağlamda iĢgücü ve dolayısıyla iĢletme verimliliğini 

artırmada iletiĢime daha fazla önem verilmesi gerekmektedir. Etkin örgütsel iletiĢim 

ile çalıĢanlarda örgütsel bağlılık artacak ve böylece iĢgören verimliliği üzerinde 

olumlu sonuçlar ortaya çıkaracaktır. Örgütlerde insan kaynaklarının motivasyonu, 

yönlendirilmesi ve iĢ-örgüt uyumunun sağlanmasında iletiĢim önemli bir rol 

oynamaktadır. Bilgi içerikli, çok yönlü ve açık iletiĢim sistemlerinin yaĢama 

geçirilmesi iĢgörenlerin performanslarını olumlu yönde etkilemekte ve verimlilik 

artıĢına yol açmaktadır. Katılımcı yönetim anlayıĢı ile birlikte iç iletiĢim açık ve 

özgür bir yapı kazandıkça belirgin bir Ģekilde verimlilik artıĢının ortaya çıktığı 

izlenmektedir (Balkaya ve Akyurt, 2011, s. 22). 
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3.7.5 Lider ve Yöneticinin Etkili ĠletiĢimi ve Personel Verimliliğine Katkısı 

Örgütsel iletiĢim,örgütsel ve yönetsel fonksiyonların yerine getirilmesinde 

özelikle yöneticiler açısından büyük önemi olan bir yönetsel fonksiyondur. 

Örgütlerde yöneticiler zamanlarının %75-90‟ını iletiĢim faaliyetlerine harcarlar 

(Tutar ve Yılmaz, 2008, s. 135). 

BaĢarılı bir yönetici, hiç Ģüphesiz baĢarılı bir iletiĢimcidir. Böyle  bir yönetici 

iyi okuyan, dikkatli bir Ģekilde dinleyen, etkili bir biçimde  yazan ve akıcı bir Ģekilde 

konuĢan kiĢidir. Bu beceri ve yeteneklere sahip olma sonucunda yönetici, kiĢileri 

inandırma, ikna etme, etkileme gücüne kavuĢmakta ve gerekli bilgi alıĢ veriĢi 

yapmaktadır (Tutar H. , 2009, s. 301). 

Yönetim en yalın anlamda  baĢkaları aracılığıyla iĢ yapmak, baĢkalarının 

yardımını isteme faaliyetidir. Buna göre yönetici kimdir sorusuna baĢkaları aracıyla 

iĢini yapan kiĢi yanıtını vermek yanlıĢ olmaz. Örgütlerde yönetici olarak yanlızca en 

üst düzeydeki yöneticiler anlaĢılmamalıdır. BaĢkaların emeğini kullanarak onlarla 

iĢbirliği içinde belli amaçlara ulaĢmak iseteyen herkes yöneticidir. Bununla birlikte 

her yönetici lider değildir. Çünkü, bir örgütün resmi yöneticisi olmak ile lider olmak 

her zaman ayın anlama gelmez. Resmi yönetici, örgütün  yönetiminden sorumlu 

kiĢidir. Lider ise, örgütün yönetiminden  resmen sorumlu olsun ya da olmasın, 

örgütün amaçlarını belirleyen ve bu doğrultuda örgüt üyelerini harekete geçiren 

kiĢidir. Bu açıdan lider, eyleme yönelik olmaktan çok, dönüĢtürücü bir özelik taĢır. 

Liderin çevresindekileri dönüĢtürebilmesi ise onun etkileyici becerisine  sahip 

olmasını gerektirir.  Bir örgütün baĢarısı resmi yöneticinin aynı zamanda bir lider 

olmasında yatar. Yönetici-Lider olarak adlandırabileceğimiz bu kiĢinin ve 

özelliklerinin, örgütün iletiĢim sistemini belirlemede ve üyelerinin davranıĢını 

etkilemede son derece önemli rol oynamaktadır. Bu rol  örgüt ve iĢgören verimliğine 

pozitif etki sağlamaktadır (Gürgen, 1997, s. 185). 

Etkin lider olmak ilham verici olmayı gerektirir. ĠletiĢimde bulunurken Ģunlar 

yapılabilir (Sabuncuoğlu ve GümüĢ, 2008, s. 23): 

a) Duyguları okĢayan sözcüklerle güven ve güç yansıtın,

b) Tutarlı olun,

c) Dinleyicinin ilgisini çekecek mesajlar verin,

d) Özensizlikten arının: Mesajı ilginç, önemli ve özel hale getirin.
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Lider ve yönetici  dünyanın en iyi planını yapabilir veya kararını verebilir. 

Ancak bu uygulamaya aktarılmadığı sürece anlamsızdır. Uygulamaya aktarmanın ilk 

Ģartı ise iletiĢimdir. Lider ve yönetici iletiĢim sayesinde kendi görüĢlerini, duygu ve 

düĢüncelerini çalıĢanlarıyla paylaĢtığı gibi, verdiği emir ve talimatların çalıĢanlar 

tarafından nasıl algılandığını ve değerlendirildiğini anlama imkanı da bulur. Böylece 

yönetici ve tüm çalıĢanlar ortak amaçlar doğrultusunda hareket ederek verimlik 

kalitesi artırılabilir (Karabey ve Karcıoğlu, 2008, s. 5). 

3.8 Verimli ĠletiĢim 

Örgütlere bakıldığında iletiĢimi etkin ve etkili kullanmayan örgütlerin, yönetim 

ve üretim süreçlerinde baĢarılı sonuçlar almasının mümkün olmadığı görülmektedir. 

ĠletiĢim dinamik bir süreçtir bu  süreci verimli hale getirmek örgütlerin  tüm 

birimlerde verimliği artıracağından  örgütler için büyük önem gösterir, verimli bir 

iletiĢimle süreçte meydana  gelecek iletiĢim kazaları, zaman kayıplarının önüne 

geçilecek ve sorunlar daha kolay çözülecektir. 

Verimli ĠletiĢim: Etkili iletiĢimin etkin bir iletiĢim sürecinde iĢlenmesi  ile 

iletiĢim faydasının makisimize edilmesidir. 

Verimli iletiĢimdeki amaç tek taraflı kazanç olmamalı çünkü bu bir kazanç 

değil, bu tabiri caizse bir nevi ezme ve baskı tarzıdır.  ĠletiĢimin amacı karĢılıklı çıkar 

ve yaratılan o sinerjiyle iletiĢimde olan bütün taraflara çıkar sağlamak ve mutlu, 

memnun edici bir zemin hazırlamaktır.  

Verimli iletiĢim örgütün rolünü ve politikalarını daha iyi anlatmak, emirlere 

hemen cevap almak, yönetici ve astları arasında iyi iliĢkiler geliĢtirerek ve 

çalıĢanların moralini yükselterek iĢ verimini artırmak için verimli bir iletiĢim süreci 

zorunludur. Verimli iletiĢim süreci  ġekil 3.1‟deki iletiĢim özetlenmiĢtir. 
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ġekil 3.1:  Verimli iletiĢim çarkı. 

BAġARI 

KARLILIK  

Ġġ DO YUMU 

MOTĠVASYON 

ÖRGÜT VERĠMLĠLĠĞĠ 

ĠġGÖREN VERĠMLĠLĠĞĠ

REKABET ÜSTÜNLÜĞÜ 

ÖRGÜTE BAĞLILIK 

Ç
IK

T
I 
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DÖRDÜNCÜ BÖLÜM 

4 ÇALIġANLARIN VERĠMLĠLĠĞĠNDE ĠLETĠSĠMĠN YERĠ VE ÖNEMĠ:

ĠTFAĠYE TEġKĠLATI ANKARA ĠLĠ ÖRNEĞĠ KONULU BĠR 

UYGULAMA 

4.1 AraĢtırmanın Amacı ve Önemi 

KuĢkusuz her örgütün ilk amacı verimliliği artırmaktır. Verimlilik çıktı ve 

girdinin iliĢkilendirilmesinden oluĢur. Kurumlarda iĢgücünün verimliliği, büyük 

ölçüde çalıĢanların örgüt amaçlarının gerçekleĢtirilmesi için teĢvik edilmesine 

bağlıdır. 

Örgütsel ve yönetsel iletiĢim uygulamalarının çalıĢanların verimliliğine 

etkilerinin itfaiye teĢkilatlarında incelenmesi ve iletiĢimin öneminin ve yerinin ortaya 

konulması araĢtırmanın temel problemini oluĢturmaktadır. 

ÇalıĢmanın amacı iletiĢimin farklı boyutlarının; çalıĢan verimliliğini nasıl 

etkilediğini göstermek, iletiĢim ve çalıĢan  verimliği arasında bir iliĢki olduğunu ve  

bu iliĢkideki önemin vurgulanmasıdır. 

AraĢtırma ile toplanacak veriler itfaiye teĢkilatında örgütsel iletiĢim üzerinde 

düĢünme, tartıĢma ve yeni araĢtırma imkanları oluĢturacaktır. AraĢtırma sonuçları 

doğrultusunda, Ġtfaiye teĢkilatının çalıĢanlarının verimliliği ile iletiĢimin önemi 

doğrultusunda; örgüt içinde kurulan iletiĢim tarzları ve etkili iletiĢim konusunda 

değiĢiklikler yapılabilecekleri tahmin edilmektedir. 

Bu çalıĢma ele aldığı değiĢkenler itibariyle Türkiye‟de Ġtfaiye TeĢkilatları 

literatüründe ilk olma özelliği arz etmektedir. Dolayısıyla elde edilecek bulgular 

bundan sonraki çalıĢmalar için de yol gösterici olacaktır. 
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4.2 AraĢtırmanın Modeli ve Hipotezler 

ĠĢgören verimliliğinin itfaiye çalıĢanlarınca nasıl algılandığı bağımlı değiĢken 

olarak, örgütsel iletiĢim düzeyleri, yönetsel iletiĢim düzeyleri, iĢgören iletiĢim 

düzeyleri ve etkin iletiĢim düzeyi ise bağımsız değiĢken olarak ele alınmıĢtır.  

ġekil 4.1: AraĢtırmanın modeli 

Örgütsel iletiĢim, yönetsel iletiĢim, iĢ gören iletiĢimi ve etkin iletiĢim 

algılarının iĢgören verimliliği üzerine etkilerinin ne kadar önemli olduğunun 

incelendiği bu araĢtırmanın hipotezleri aĢağıdaki gibidir: 

H1: Örgüt içi iletiĢim algılanan iĢgören verimliliğini etkilemektedir. 

H2: Yönetsel iletiĢim algılanan iĢgören verimliliğini etkilemektedir. 

H3: ĠĢgören iletiĢimi algılanan iĢgören verimliliğini etkilemektedir. 

H4: Etkin iletiĢim, algılanan iĢgören verimliliğini etkilemektedir. 

Algılanan iĢgören 
verimliliği

Örgüt  içi iletiĢim

Yönetsel iletiĢim 

ĠĢgören iletiĢimi

Etkin iletiĢim 

BAĞIMLI DEĞĠġKEN BAĞIMSIZ DEĞĠġKENLER 
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4.3 Sınırlılıklar 

 
Ġtfaiye TeĢkilatı Türkiye‟nin her yerinde hizmet vermektedir. Ancak 

Türkiye‟nin her yöresinde araĢtırma yapmak güç olduğundan, araĢtırma belirlenecek 

bir BüyükĢehir Belediyesi Ġtfaiye Dairesi BaĢkanlığı görev alanı ile 

sınırlandırılacaktır. Böylece bu araĢtırma Ankara Ġlinin BüyükĢehir Belediyesi 

sınırları içinde görev yapan Ġtfaiyeciler ile sınırlandırılmıĢtır. Ayrıca, çalıĢmamızı 

sınırlayan en temel konu bu alanda daha önce yapılan araĢtırmaların yeterli düzeyde 

olmamasıdır. 

Anket sorularının yönetici ve çalıĢan arasındaki iliĢkileri kapsıyor olması da 

çalıĢanlarda tedirginlik yaratmıĢtır ve soruları yanıtlamak istememiĢlerdir. 

4.4 AraĢtırmanın Yöntemi 

4.4.1 Veri Toplama Yöntemi 

AraĢtırmanın teorik kısmını alanla ilgili literatür oluĢturmaktadır. Bu nedenle 

konu ile ilgili yerli ve yabancı kaynaklar taranarak çalıĢmanın teorik kısmı 

desteklenmiĢtir. Uygulama kısmında ise çalıĢan-kurum iliĢkilerinde örgütsel 

iletiĢimin yapısı, iletiĢime etki eden faktörler, etkin ve etkili iletiĢimin çalıĢan 

verimini ne derecede etkilediğini ve iletiĢimin önemini belirlemeye yönelik anket 

formu geliĢtirilerek Ankara BüyükĢehir Belediyesi Ġtfaiye TeĢkilatında uygulamaya 

gidilmiĢ ve elde edilen bulgulardan değiĢkenler arası iliĢkiler tespit edilmeye 

çalıĢılmıĢtır.  

AraĢtırmada veri toplama aracı olarak anket yöntemi kullanılmıĢtır. Anket 

formu iki bölümden oluĢmaktadır. Birinci bölümde, çalıĢanların demografik 

özellikleri, iletiĢimin önemi ve hakkında 10 adet soru sorulmuĢtur. 

Ġkinci bölümde ise yer alan ifadelere katılımcıların, katılım düzeylerini 

belirlemek amacıyla; katılım düzeylerini, “1: Kesinlikle Katılmıyorum”, “2: 

Katılmıyorum”, “3: Ne Katılıyorum Ne katılmıyorum”, “4: Katılıyorum”, 

“5:Kesinlikle Katılıyorum” Ģeklinde olmak üzere 5‟li Likert ölçeği kullanılarak 45 

adet ifade yer almaktadır.  
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4.4.2 Ana Kütle ve Örneklem 

AraĢtırmanın hedef evreni, Türkiye genelindeki Ġtfaiye TeĢkilatında görev alan 

9936 personeli kapsamaktadır (Türkiye genelindeki personel sayısı 2013 Mahali 

Ġdareler Faliyet Raporundan alınmıĢtır).  Evrenimiz Ġtfaiye TeĢkilatı olduğundan ve 

teĢkilatın büyüklüğü bu araĢtırmada tam örneklem kullanmamıza bütçe, zaman ve 

eleman yetersizliğinden uygulanamayacağından örneklem alma yoluna gidilmiĢtir. 

Yığınımız geniĢ bir coğrafi alana dengeli bir Ģekilde yayılmıĢ ve birimlere ulaĢmak 

için yüksek maliyet ve zaman harcamak gerektiğinden dilim örneklemesi yapılmıĢtır. 

Bu kapsamda Ankara ilinin BüyükĢehir Belediyesi sınırları içerisinde görev 

yapan Ankara Ġtfaiye TeĢkilatı personelleri bizim dilim örneklememizdir. 

AraĢtırmamızı burada yaparak yığın için yorum ve tahminlerde bulunulmuĢtur. 

Bunun için belediyenin sınırları içerisinde görev yapan 826 itfaiye teĢkilatı 

çalıĢanları içinden 370 kiĢi ile anket çalıĢması yapılmıĢtır. AraĢtırma Ġçin %95 

Güven Seviyesi ve kabul edilebilir +/- %5 hataya Göre örneklem büyüklüğü 370 

olarak belirlenmiĢtir. Dağıtılan 370 anketten 219 anket geri  dönmüĢtür. Geri dönen 

anketin %95 güven seviyesi ve kabul edilebilir +/- % 6,55 hata payı olarak tekrar 

hesaplanmıĢtır. 

4.4.3 Verilerin Analizi ve Yorumlanması 

AraĢtırmada, elde edilen ham bilgilerin veri haline dönüĢtürülmesi ve analizi 

için SPSS (Statistical Packages for Social Science) istatistik yazılım paket programı 

kullanılmıĢtır.  

SPSS programına aktarılan veriler araĢtırmada elde edilmek istenen amaçlara 

uygun olarak kodlanıp, çeĢitli istatistiki analizler yapmaya elveriĢli hale getirilmiĢtir. 

Bu verilere güvenirlik, frekans, korelasyon, regresyon analiz test teknikleri 

uygulanmıĢtır. 

Anketler katılımcıların sorulara verdikleri yanıtlara göre değerlendirilmiĢ, 

iĢaretleme yapılmayıp herhangi bir görüĢ veya öneride bulunulmayan soruların 

sonuçları değerlendirilmeye tabi tutulmamıĢtır. Sadece katılımcılar tarafından 

iĢaretlemeye tabi tutulan veriler değerlendirilmiĢtir. 
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4.5 AraĢtırma Ġle Ġlgili Bulgular ve Değerlendirmeler 

AraĢtırma kapsamında, çalıĢanlar tarafından doldurulan anketlerden elde edilen 

bilgilerin değerlendirme sonuçları aĢağıda gösterilmiĢtir. 

4.5.4  Demografik Özelliklere ĠliĢkin Bulgular 

AraĢtırmaya katılan çalıĢanların demografik özelliklerine iliĢkin frekans ve 

yüzde dağılımları Tablo 4.1‟de sunulmuĢtur. 

Tablo 4.1: Demografik özelliklere iliĢkin frekans ve yüzde dağılımları. 

ÖZELLĠKLER n % ÖZELLĠKLER n % 

Cinsiyet Kurumdaki statü 

Erkek 215 98,2 Er 105 47,9 

Kadın 4 1,8 ġoför 39                 17,8

Toplam 219 100,0 OnbaĢı   4 1,8 

ÇavuĢ-BaĢçavuĢ 9 4,1 

YaĢ Amir- Müdür 17 7,8 

18-30 75 34,2 Santral Memuru 13 5,9 

31-40 49 22,4 Dalgıç 3 1,4 

41-50 52 23,7 Büro Personeli 27 12,3 

51 ve üstü 43 19,6 Diğer 2 0,9 

Toplam 219 100,0 Toplam 219 100,0 

Medeni durum ÇalıĢma Ģekliniz 

Bekar 32 14,6 08:00-17:00 saatleri arası 58 26,5 

Evli 186 84,9 24 saat çalıĢma-48 saat izin 161 73,5 

Diğer 1 0,5 Diğer 0 0,0 

Toplam 219 100,0 Toplam 219 100,0 

Öğrenim Kurumda çalıĢılan süre 

Ġlköğretim 6 2,7 0-5 yıl arası 88 40,2 

Ortaöğretim 83 38,4 6-10 yıl arası 31 14,2 

Önlisans 40 18,3 11-15 yıl arası 5 2,3 

Lisans 76 34,7 16-20 yıl arası 16 7,3 

Lisans üstü 13 5,9 21 yıl ve üstü 79 36,1 

Toplam 219 100,0 Toplam 219 100,0 

Aylık gelir 

1751TL-2500TL 91 41,6 

2501TL ve üstü 128 58,4 

Toplam 219 100,0 
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Tabloda da görüldüğü üzere, araĢtırmaya katılan 219 kiĢilik örneklemin,

%98,2‟si erkek, %1,8‟i ise kadındır. AraĢtırmaya katılanların büyük çoğunluğunun 

erkek olduğu, erkek ve kadın oranı arasındaki bu farklılık araĢtırmanın yapıldığı 

itfaiye çalıĢanları ile doğru orantılıdır.  

AraĢtırmaya katılan kiĢilerin 75‟nin yani %34,2‟sinin 18 – 30 yaĢ aralığında 

olduğu görülmektedir. Bu bize Ankara Ġtfaiye teĢkilatındaki personelinin büyük bir 

kısmının çok genç olduğunu göstermektedir. 31-40 yaĢ aralığında olanların (49 kiĢi) 

oranı ise % 22,4‟tür, 41-50 yaĢ aralığında olanların (52 kiĢi) oranı ise % 

23,7‟dir.51yaĢ ve üstü olanların (43 kiĢi) oranı ise % 19,6‟dır. 

AraĢtırmaya katılan kiĢilerin %14,6‟sı bekar, %84,9‟u ise evlidir. AraĢtırmaya 

katılanların büyük çoğunluğunun evli olduğu, evli ve bekar oranı arasındaki bu 

farklılık araĢtırmanın yapıldığı itfaiye çalıĢanları ile doğru orantılıdır. 

AraĢtırmaya katılan kiĢilerin %2,7‟si ilköğretim %38,4‟ü lise, %18,3‟ü 

Önlisans, %34,7‟si lisans, %5,9‟u lisansüstü mezundur. AraĢtırmaya katılan kiĢilerin 

büyük bir çoğunluğunun Önlisans, lisans ve lisansüstü mezunu olduğu 

görülmektedir. Bu sonuç araĢtırma yaptığımız örneklemin eğitim seviyesinin yüksek 

olduğunu göstermektedir. 

AraĢtırmaya katılanların %41,6‟sı 1751TL–2500TL, %58,4‟ü 2500TL üzeri 

maaĢ almaktadırlar. AraĢtırmaya katılanların ortalama aylık geliri 2500TL 

civarındadır. 

AraĢtırmaya katılan kiĢilerin %47,9‟u Er, %17,8‟i ġoför,%1,8‟i OnbaĢı,%4,1‟i 

ÇavuĢ ve BaĢçavuĢ, %7,8‟i Amir ve Müdür, %5,9‟u Santral Memuru, %12,3‟ü Büro 

ÇalıĢanları, %2‟si Dalgıç ve Diğer görevleri yapmakta olan kiĢilerdir. AraĢtırmaya 

katılan kiĢilerin büyük bir çoğunluğunun fiilen itfaiye ve kurtarma hizmetinde 

çalıĢtığı görülmüĢtür.  

AraĢtırmaya katılan kiĢilerin %26,5‟i sürekli gündüz, %73,5‟i vardiya usulü 

çalıĢmaktadır. % 40,2 ile çalıĢanların çoğunun çalıĢma süresi 1-3 yıl aralığındadır. % 

36,1 ile 21 yıl ve üstü çalıĢma süresi ise ikinci sırada yer almaktadır. 

AraĢtırmaya katılan kiĢilerin %11,8‟i kurumda 0-5 yıl, %14,2‟si kurumda 6-10 

yıl, %2,3‟ü kurumda 11-15 yıl, %7,3‟ü kurumda 16-20 yıl, kurumda % 36,1‟i 21 yıl 

ve üstünü çalıĢmaktadırlar. AraĢtırmamıza katılanların yarıdan fazlası meslekte 10 

yıl ve altı çalıĢanlardan oluĢmaktadır. Mesleki deneyimi az olan bir örneklem olduğu 

söylenilebilir. 
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4.5.1 Kurulan ĠĢbirliği ve ĠletiĢim Önem Derecesine ĠliĢkin Bulgular 

AraĢtırmaya katılan çalıĢanların kimlerle iĢbirliği içinde olduğuna iliĢkin 

frekans ve yüzde dağılımları Tablo 4.2‟de sunulmuĢtur. 

Tablo 4.2: Kurulan iĢbiliğine iliĢkin frekans ve yüzde dağılımları. 

Anket katılan çalıĢanların, %1,4‟ ü astlarıyla, %34,7‟si eĢ düzey 

meslektaĢlarıyla,  %1,8‟i üstleriyle, %62,1‟i ise çok yönlü iĢbirliğini tercih etmiĢtir. 

ġekil 4.2‟de görüldüğü gibi çalıĢanların büyük bir kısmı çok yönlü iĢbirliği 

kurmaktadır.  

ġekil 4.2: AraĢtırmaya katılanların kimlerle iĢbirliği yaptığı. 

AraĢtırmaya katılan Çalısma hayatınızda iyi bir iletisim kurmak ne derece 

önemli olduğuna iliĢkin frekans ve yüzde dağılımları ġekil 4.3‟de sunulmuĢtur. 

Ġfade n % 

Astlarımla 3 1,4 

Eş düzey meslektaşlarımla 76 34,7 

Üstlerimle 4 1,8 

Çok yönlü bir işbirliği 136 62,1 

Total 219 100,0 
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Tablo 4.3: AraĢtırmaya katılanlar açısandan iletiĢimin önemi 

Anket katılan çalıĢanların, %2,3‟ ü iletiĢimi çok önemsiz, %4,1‟i farketmez, 

%24,2‟si önemli, %69,4‟ü ise çok önemli olduğunu ifade etmiĢtir. ġekil 4.3‟de 

görüldüğü gibi ankete katılan çalıĢanların büyük bir kısmı iĢyerinde iyi bir iletiĢim 

kurmanın çok önemli olduğunu söylemiĢtir. 

ġekil 4.3: ĠletiĢimin önemi 

4.5.2 Deneklerin ĠletiĢim ve Verimlilik Algılarına ĠliĢkin Bulgular 

Bu bolümde araĢtırmaya katılan itfaiye teĢkilatı personelinin anketin ikinci 

bölümünde yer alan iletiĢim alt ölçekleri ve iĢgören verimlilik algısı ile ilgili 

maddelere verilen dağılımı ve yüzdeleri verilmiĢtir. 

Ġfade n % 

Çok önemsiz 5 2,3 

Farketmez 9 4,1 

Önemli 53 24,2 

Çok önemli 152 69,4 

Total 219 100,0 
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Tablo 4.4: ĠĢ yerimizdeki ortam demokratiktir ifadesinin tablosu

. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 21 9,6 

Katılıyorum 53 24,2 

Kararsızım 47 21,5 

Katılmıyorum 56 25,6 

Kesinlikle katılmıyorum 40 18,3 

Total 217 99,1 

“ĠĢyerimizdeki ortam demokratiktir” ifadesine, araĢtırmaya katılanların %9,6‟sı 

kesinlikle katılıyorum, % 24,2‟si katılıyorum, % 21,5‟i kararsızım, % 25,6‟i 

katılmıyorum ve % 18,3‟ü de kesinlikle katılmıyorum seklinde cevap vermiĢlerdir. 

Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 33,8‟i ĠĢyerindeki ortamın demokratik 

olduğuna, % 43,9‟u da buna katılmadıklarını belirtmektedir. 

Tablo 4.5: Kurumumuz farklı düĢünce ve fikirlere açıktır ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 19 8,7 

Katılıyorum 70 32,0 

Kararsızım 45 20,5 

Katılmıyorum 54 24,7 

Kesinlikle katılmıyorum 29 13,2 

Total 217 99,1 

“Kurumumuz farklı düĢünce ve fikirlere açıktır” ifadesine, araĢtırmaya 

katılanların %8,7‟sı kesinlikle katılıyorum, % 32,00‟si katılıyorum, % 20,5‟i 

kararsızım, % 24,7‟si katılmıyorum ve % 13,2‟si de kesinlikle katılmıyorum seklinde 

cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 40,7‟si Kurumun farklı 

düĢünce ve fikirlere açık olduğuna, % 37,9‟u da buna katılmadıklarını belirtmektedir. 
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Tablo 4.6: Kurumumuzda birimler arasında yeterli koordinasyon vardır ifadesinin tablosu. 

 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum  16 7,3 

Katılıyorum 64 29,2 

Kararsızım 47 21,5 

Katılmıyorum 57 26,0 

Kesinlikle katılmıyorum 33 15,1 

Total 217 99,1 

 

“Kurumumuzda birimler arasında yeterli koordinasyon vardır” ifadesine, 

araĢtırmaya katılanların %7,3‟ü kesinlikle katılıyorum, % 29,2‟si katılıyorum, % 

21,5‟i kararsızım, % 26,0‟sı katılmıyorum ve % 15,1‟i de kesinlikle katılmıyorum 

seklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 36,5‟i 

Kurumlarında birimler arasında yeterli koordinasyon olduğuna, % 41,1‟i de buna 

katılmadıklarını belirtmektedir. 

 
Tablo 4.7: ĠĢyerimde duygu ve düĢüncemi yeterince ifade ediyorum ifadesinin tablosu. 

 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum  16 7,4 

Katılıyorum 87 40,1 

Kararsızım 43 19,8 

Katılmıyorum 49 22,6 

Kesinlikle katılmıyorum 22 10,1 

Total 219 100,0 

 

“ĠĢyerimde duygu ve düĢüncemi yeterince ifade ediyorum” ifadesine, 

araĢtırmaya katılanların %7,4‟ü kesinlikle katılıyorum, % 40,1‟i katılıyorum, %19,8‟i 

kararsızım, %22,6‟sı katılmıyorum ve % 10,1‟i de kesinlikle katılmıyorum seklinde 

cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 47,5‟i ĠĢyerinde duygu ve 

düĢüncesini yeterince ifade edebiliyor, % 32,7‟si de buna katılmadıklarını 

belirtmektedir. 
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Tablo 4.8: Bu iĢyerinde iĢler kötü giderse herkesin birbirine destek olacağına inanıyorum ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 27 12,3 

Katılıyorum 62 28,3 

Kararsızım 56 25,6 

Katılmıyorum 49 22,4 

Kesinlikle katılmıyorum 23 10,5 

Total 217 99,1 

“Bu iĢyerinde iĢler kötü giderse herkesin birbirine destek olacağına 

inanıyorum” ifadesine, araĢtırmaya katılanların %12,3‟ü kesinlikle katılıyorum, % 

28,3‟ü katılıyorum, %25,6‟sı kararsızım, %22,4‟ü katılmıyorum ve % 10,5‟i de 

kesinlikle katılmıyorum seklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya 

katılanların% 40,6‟sı iĢyerinde iĢler kötü giderse herkesin birbirine destek olacağına 

inanıyor, % 32,9‟u  de buna katılmadıklarını belirtmektedir. 

Tablo 4.9: Kurumunuzda çalıĢanlar aldıkları mesajlara yeterince dikkat ediyor ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 10 4,6 

Katılıyorum 74 33,8 

Kararsızım 81 37,0 

Katılmıyorum 37 16,9 

Kesinlikle katılmıyorum 16 7,3 

Total 218 99,5 

“Kurumunuzda çalıĢanlar aldıkları mesajlara yeterince dikkat ediyor” 

ifadesine, araĢtırmaya katılanların %4,6‟sı kesinlikle katılıyorum, % 33,8‟i 

katılıyorum, %37,0‟ı kararsızım, %16,9‟u katılmıyorum ve % 7,3‟ü de kesinlikle 

katılmıyorum seklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların% 

38,4‟ü  Kurumda çalıĢanların aldıkları mesajlara yeterince dikkat ettiğine, % 24,2‟si 

de buna katılmadıklarını belirtmektedir. 



 96   

Tablo 4.10: ĠĢyerimizde genel olarak iyi bir iletiĢim vardır ifadesinin tablosu. 

 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum  10 4,6 

Katılıyorum 88 40,2 

Kararsızım 61 27,9 

Katılmıyorum 46 21,0 

Kesinlikle katılmıyorum 11 5,0 

Total 216 98,6 

 

“ĠĢyerimizde genel olarak iyi bir iletiĢim vardır” ifadesine, araĢtırmaya 

katılanların %4,6‟sı kesinlikle katılıyorum, % 40,2‟si katılıyorum, %27,9‟u 

kararsızım, %21,0‟i katılmıyorum ve % 5,0‟i de kesinlikle katılmıyorum seklinde 

cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 44,8‟i ĠĢyerimizde genel 

olarak iyi bir iletiĢim olduğuna, % 26,0‟sı da buna katılmadıklarını belirtmektedir. 

 

Tablo 4.11: Kurumunuzda kiĢiler arası iletiĢimin derecesi iyidir ifadesinin tablosu. 

 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum  11 5,0 

Katılıyorum 90 41,1 

Kararsızım 51 23,3 

Katılmıyorum 55 25,1 

Kesinlikle katılmıyorum 11 5,0 

Total 218 99,5 

 

“Kurumunuzda kiĢiler arası iletiĢimin derecesi iyidir” ifadesine, araĢtırmaya 

katılanların %5,0‟i kesinlikle katılıyorum, % 41,1‟i katılıyorum, %23,3‟ü kararsızım, 

%25,1‟i katılmıyorum ve % 5,0‟i de kesinlikle katılmıyorum seklinde cevap 

vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 46,1‟i Kurumda kiĢiler arası 

iletiĢimin derecesinin iyi olduğuna, % 30,1‟i de buna katılmadıklarını belirtmektedir. 
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Tablo 4.12: ĠĢimizle Ġlgili emirler, yönergeler, çalıĢma koĢulları ve iĢyerimizle ilgili amaçlar yeterince anlaĢılır 

ifadesinin tablosu. 

 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum  11 5,0 

Katılıyorum 98 44,7 

Kararsızım 51 23,3 

Katılmıyorum 40 18,3 

Kesinlikle katılmıyorum 18 8,2 

Total 218 99,5 

 
 

“ĠĢimizle Ġlgili emirler, yönergeler, çalıĢma koĢulları ve iĢyerimizle ilgili 

amaçlar yeterince anlaĢılır” ifadesine, araĢtırmaya katılanların %5,0‟i kesinlikle 

katılıyorum, % 44,7‟si katılıyorum, %23,3‟ü kararsızım, %18,3‟ü katılmıyorum ve % 

8,2‟si de kesinlikle katılmıyorum seklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, 

araĢtırmaya katılanların % 49,7‟i ĠĢimizle Ġlgili emirler, yönergeler, çalıĢma koĢulları 

ve iĢyeriyle ilgili amaçlar yeterince anlaĢılır olduğuna, % 26,5‟i de buna 

katılmadıklarını belirtmektedir. 

 
Tablo 4.13: Kurumumuzda resmi iletiĢim kanallarından çok doğal iletiĢim kanalları (söylenti, dedikodu vb.) 

etkilidir ifadesinin tablosu. 

 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum  41 18,7 

Katılıyorum 80 36,5 

Kararsızım 45 20,5 

Katılmıyorum 40 18,3 

Kesinlikle katılmıyorum 12 5,5 

Total 218 99,5 

 

“Kurumumuzda resmi iletiĢim kanallarından çok doğal iletiĢim kanalları 

(söylenti, dedikodu vb.) etkilidir” ifadesine, araĢtırmaya katılanların %18,7‟si 

kesinlikle katılıyorum, % 36,5‟i katılıyorum, %20,5‟i kararsızım, %18,3‟ü 

katılmıyorum ve % 5,5‟i de kesinlikle katılmıyorum Ģeklinde cevap vermiĢlerdir. 

Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 55,2‟si Kurumumuzda resmi iletiĢim 

kanallarından çok doğal iletiĢim kanalları (söylenti, dedikodu vb.) etkili olduğuna, % 

23,8‟i de buna katılmadıklarını belirtmektedir. 
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Tablo 4.14: ĠĢyerimizdeki sözlü iletiĢim araçları yeterince anlaĢılır düzeydedir ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 9 4,1 

Katılıyorum 96 43,8 

Kararsızım 69 31,5 

Katılmıyorum 30 13,7 

Kesinlikle katılmıyorum 13 5,9 

Total 217 99,1 

“ĠĢyerimizdeki sözlü iletiĢim araçları yeterince anlaĢılır düzeydedir” ifadesine, 

araĢtırmaya katılanların %4,1‟i kesinlikle katılıyorum, % 43,8‟i katılıyorum, %31,5‟i 

kararsızım, %13,7‟si katılmıyorum ve % 5,9‟u da kesinlikle katılmıyorum Ģeklinde 

cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 47,9‟u ĠĢyerimizdeki sözlü 

iletiĢim araçları yeterince anlaĢılır düzeyde olduğuna, % 29,6‟sı da buna 

katılmadıklarını belirtmektedir. 

Tablo 4.15: ĠĢyerimizdeki yazılı iletiĢim araçları yeterince anlaĢılır düzeydedir ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 13 5,9 

Katılıyorum 113 51,6 

Kararsızım 55 25,1 

Katılmıyorum 30 13,7 

Kesinlikle katılmıyorum 7 3,2 

Total 218 99,5 

“ĠĢyerimizdeki yazılı iletiĢim araçları yeterince anlaĢılır düzeydedir” ifadesine, 

araĢtırmaya katılanların %5,9‟u kesinlikle katılıyorum, % 51,6‟sı katılıyorum, 

%25,1‟i kararsızım, %13,7‟si katılmıyorum ve % 3,2‟si de kesinlikle katılmıyorum 

Ģeklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların  % 57,5‟i 

ĠĢyerimizdeki yazılı iletiĢim araçları yeterince anlaĢılır düzeyde olduğuna, % 16,9‟u 

dabuna katılmadıklarını belirtmektedir. 
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Tablo 4.16: ĠletiĢim hatalarının kurumumuzda yapılan hatalara etkisi vardır ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 26 11,9 

Katılıyorum 102 46,6 

Kararsızım 48 21,9 

Katılmıyorum 33 15,1 

Kesinlikle katılmıyorum 6 2,7 

Total 215 98,2 

“ĠletiĢim hatalarının kurumumuzda yapılan hatalara etkisi vardır” ifadesine, 

araĢtırmaya katılanların %11,9‟u kesinlikle katılıyorum, % 46,6‟sı katılıyorum, 

%21,9‟i kararsızım, %15,1‟i katılmıyorum ve % 2,7‟si de kesinlikle katılmıyorum 

Ģeklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 58,5‟i ĠletiĢim 

hatalarının kurumda yapılan hatalara etkisi var olduğuna, % 17,8‟i de buna 

katılmadıklarını belirtmektedir. 

Tablo 4.17: ĠĢyerimizdeki iletiĢim ortamımız sürekli olarak kendimizi geliĢtirmemize ve yeni teknikleri 

uygulamamıza imkan sağlıyor ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 16 7,3 

Katılıyorum 68 31,1 

Kararsızım 62 28,3 

Katılmıyorum 49 22,4 

Kesinlikle katılmıyorum 23 10,5 

Total 218 99,5 

“ĠĢyerimizdeki iletiĢim ortamımız sürekli olarak kendimizi geliĢtirmemize ve 

yeni teknikleri uygulamamıza imkan sağlıyor” ifadesine, araĢtırmaya katılanların 

%7,3‟ü kesinlikle katılıyorum, % 31,1‟sı katılıyorum, %28,3‟i kararsızım, %22,4‟ü 

katılmıyorum ve % 10,5‟i de kesinlikle katılmıyorum Ģeklinde cevap vermiĢlerdir. 

Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 38,4‟ü ĠĢyerindeki iletiĢim ortamının sürekli 

olarak kendimizi geliĢtirmemize ve yeni teknikleri uygulamalarına imkan 

sağladığına, % 22,9‟u da buna katılmadıklarını belirtmektedir. 
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Tablo 4.18: Yönetici ve çalıĢanlar “iletiĢim ve iletiĢim teknikleri” hakkında yeterli bilgi-beceriye sahiptir 

ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 7 3,2 

Katılıyorum 57 26,0 

Kararsızım 61 27,9 

Katılmıyorum 63 28,8 

Kesinlikle katılmıyorum 30 13,7 

Total 218 99,5 

“Yönetici ve çalıĢanlar “ĠletiĢim ve iletiĢim teknikleri” hakkında yeterli bilgi-

beceriye sahiptir” ifadesine, araĢtırmaya katılanların %3,2‟si kesinlikle katılıyorum, 

% 26,0‟sı katılıyorum, %27,9‟u kararsızım, %28,8‟i katılmıyorum ve % 13,7‟si de 

kesinlikle katılmıyorum Ģeklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya 

katılanların % 29,2‟i Yönetici ve çalıĢanların “ĠletiĢim ve iletiĢim teknikleri” 

hakkında yeterli bilgi-beceriye sahip olduğuna, % 42,5‟i de buna katılmadıklarını 

belirtmektedir. 

Tablo 4.19: ĠĢ ortamımızdaki iletiĢim ast-üst iliĢkilerine göre belirlenmektedir ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 17 7,8 

Katılıyorum 95 43,4 

Kararsızım 39 17,8 

Katılmıyorum 46 21,0 

Kesinlikle katılmıyorum 19 8,7 

Total 216 98,6 

“ĠĢ ortamımızdaki iletiĢim ast-üst iliĢkilerine göre belirlenmektedir” ifadesine, 

araĢtırmaya katılanların %7,8‟i kesinlikle katılıyorum, % 43,4‟i katılıyorum, %17,8‟i 

kararsızım, %21,0‟i katılmıyorum ve % 8,7‟si de kesinlikle katılmıyorum Ģeklinde 

cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 51,2‟i ĠĢ ortamımızdaki 

iletiĢim ast-üst iliĢkilerine göre belirlendiğine, % 29,7‟si de buna katılmadıklarını 

belirtmektedir. 
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Tablo 4.20: Kurumumuzdaki iletiĢim hatalarının, çalıĢanlar arası çatıĢma ve baskılara etkisi vardır ifadesinin 

tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 19 8,7 

Katılıyorum 99 45,2 

Kararsızım 44 20,1 

Katılmıyorum 43 19,6 

Kesinlikle katılmıyorum 12 5,5 

Total 217 99,1 

“Kurumumuzdaki iletiĢim hatalarının, çalıĢanlar arası çatıĢma ve baskılara 

etkisi vardır” ifadesine, araĢtırmaya katılanların %8,7‟si kesinlikle katılıyorum, % 

45,2‟si katılıyorum, %20,1‟i kararsızım, %19,6‟sı katılmıyorum ve % 5,5‟i de 

kesinlikle katılmıyorum Ģeklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya 

katılanların % 53,9‟u Kurumumuzdaki iletiĢim hatalarının, çalıĢanlar arası çatıĢma ve 

baskılara etkisi olduğuna, % 25,1‟i de buna katılmadıklarını belirtmektedir. 

Tablo 4.21: Yapacağımız iĢlerin koordinesinde iletiĢimin bir zorunluluk olduğunu düĢünüyorum ifadesinin 

tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 71 32,4 

Katılıyorum 95 43,4 

Kararsızım 20 9,1 

Katılmıyorum 19 8,7 

Kesinlikle katılmıyorum 12 5,5 

Total 217 99,1 

“Yapacağımız iĢlerin koordinesinde iletiĢimin bir zorunluluk olduğunu 

düĢünüyorum” ifadesine, araĢtırmaya katılanların %32,4‟i kesinlikle katılyorum, % 

43,4‟si katılıyorum, %9,1‟i kararsızım, %8,7‟i katılmıyorum ve % 5,5‟i de kesinlikle 

katılmıyorum Ģeklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 

75,8‟i Yapacağımız iĢlerin koordinesinde iletiĢimin bir zorunluluk olduğunu, % 

14,2‟si de buna katılmadıklarını belirtmektedir. 
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Tablo 4.22: Yöneticim iyi bir dinleyicidir ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 20 9,1 

Katılıyorum 72 32,9 

Kararsızım 56 25,6 

Katılmıyorum 42 19,2 

Kesinlikle katılmıyorum 29 13,2 

Total 219 100,0 

“Yöneticim iyi bir dinleyicidir” ifadesine, araĢtırmaya katılanların %9,1‟i 

kesinlikle katılıyorum, % 32,9‟u katılıyorum, %25,6‟sı kararsızım, %19,2‟i 

katılmıyorum ve % 13,2‟i de kesinlikle katılmıyorum Ģeklinde cevap vermiĢlerdir. 

Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 42,0‟si Yöneticim iyi bir dinleyici olduğuna, 

% 32,4‟ü de buna katılmadıklarını belirtmektedir. 

Tablo 4.23: Yöneticim benim ihtiyaç ve isteklerimi anlamaktadır ifadesin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 19 8,7 

Katılıyorum 64 29,2 

Kararsızım 69 31,5 

Katılmıyorum 43 19,6 

Kesinlikle katılmıyorum 21 9,6 

Total 216 98,6 

“Yöneticim benim ihtiyaç ve isteklerimi anlamaktadır” ifadesine, araĢtırmaya 

katılanların %8,7‟si kesinlikle katılıyorum, % 29,2‟i katılıyorum, %31,5‟i kararsızım, 

%19,6‟sı katılmıyorum ve % 9,6‟sı da kesinlikle katılmıyorum Ģeklinde cevap 

vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 37,9‟u Yöneticinin ihtiyaç ve 

isteklerini anladığına, % 29,2‟si de buna katılmadıklarını belirtmektedir. 
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Tablo 4.24: ĠĢyerimizdeki yönetiminin bizimle olan iletiĢimi yeterlidir ifadesinin tablosu. 

Ġfade 
n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 16 7,3 

Katılıyorum 61 27,9 

Kararsızım 62 28,3 

Katılmıyorum 55 25,1 

Kesinlikle katılmıyorum 24 11,0 

Total 218 99,5 

“ĠĢyerimizdeki yönetiminin bizimle olan iletiĢimi yeterlidir” ifadesine, 

araĢtırmaya katılanların %7,3‟ü kesinlikle katılıyorum, % 27,9‟u katılıyorum, 

%28,3‟ü kararsızım, %25,1‟i katılmıyorum ve %11,0‟i de kesinlikle katılmıyorum 

Ģeklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 35,2‟si 

ĠĢyerindeki yönetiminin çalıĢanlarla olan iletiĢimi yeterli olduğuna, % 36,1‟i de buna 

katılmadıklarını belirtmektedir. 

Tablo 4.25: Yöneticiler ve çalıĢanlar arasındaki ilerisim çift yönlüdür ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 12 5,5 

Katılıyorum 80 36,5 

Kararsızım 61 27,9 

Katılmıyorum 45 20,5 

Kesinlikle katılmıyorum 19 8,7 

Total 217 99,1 

“Yöneticiler ve çalıĢanlar arasındaki iletiĢim çift yönlüdür” ifadesine, 

araĢtırmaya katılanların %5,5‟i kesinlikle katılıyorum, % 36,5‟i katılıyorum, % 

27,9‟u kararsızım, % 20,5‟i katılmıyorum ve % 8,7‟si de kesinlikle katılmıyorum 

seklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 42,00‟si 

Yöneticiler ve çalıĢanlar arasındaki iletiĢimin çift yönlü olduğuna, % 29,2‟si de buna 

katılmadıklarını belirtmektedir. 
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Tablo 4.26: Yöneticim, iletiĢimde çalıĢanların kiĢilik özelliklerini (yas, kıdem, branĢ, cinsiyet, statü v.b.) dikkate 

alır ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 17 7,8 

Katılıyorum 67 30,6 

Kararsızım 54 24,7 

Katılmıyorum 48 21,9 

Kesinlikle katılmıyorum 32 14,6 

Total 218 99,5 

“Yöneticim, iletiĢimde çalıĢanların kiĢilik özelliklerini (yas, kıdem, branĢ, 

cinsiyet, statü v.b.) dikkate alır.” ifadesine, araĢtırmaya katılanların %7,8‟i kesinlikle 

katılıyorum, % 30,6‟sı katılıyorum, % 24,7‟si kararsızım, % 21,9‟u katılmıyorum ve 

% 14,6‟sı da kesinlikle katılmıyorum seklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, 

araĢtırmaya katılanların % 38,4‟i Yöneticisinin, iletiĢimde çalıĢanların kiĢilik 

özelliklerini (yas, kıdem, branĢ, cinsiyet, statü v.b.) dikkate aldığına, % 36,5‟i de 

buna katılmadıklarını belirtmektedir. 

Tablo 4.27: Yöneticim bana kurumun amaçları ve politikaları ile ilgili bilgi vermektedir ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 9 4,1 

Katılıyorum 64 29,2 

Kararsızım 50 22,8 

Katılmıyorum 66 30,1 

Kesinlikle katılmıyorum 30 13,7 

Total 219 100,0 

“Yöneticim bana kurumun amaçları ve politikaları ile ilgili bilgi vermektedir” 

ifadesine, araĢtırmaya katılanların %4,1‟i kesinlikle katılıyorum, % 29,2‟si 

katılıyorum, % 22,8‟si kararsızım, % 30,1‟i katılmıyorum ve % 13,7‟i de kesinlikle 

katılmıyorum seklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 

33,3‟si Yöneticisinin kurumun amaçları ve politikaları hakkında kendisine bilgi 

verdiliğine, % 43,8‟i de buna katılmadıklarını belirtmektedir. 
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Tablo 4.28: Yöneticim benim mutluluğum ile ilgilenmektedir ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 6 2,7 

Katılıyorum 47 21,5 

Kararsızım 56 25,6 

Katılmıyorum 75 34,2 

Kesinlikle katılmıyorum 35 16,0 

Total 219 100,0 

“Yöneticim benim mutluluğum ile ilgilenmektedir” ifadesine, araĢtırmaya 

katılanların % 2,7‟si kesinlikle katılıyorum, % 21,5‟i katılıyorum, % 25,6‟sı 

kararsızım, % 34,2‟si katılmıyorum ve % 16,0‟si de kesinlikle katılmıyorum seklinde 

cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 24,2‟si Yöneticim benim 

mutluluğum ile ilgilendiğine, % 50,2‟si de buna katılmadıklarını belirtmektedir. 

Tablo 4.29: ĠĢimi en iyi Ģekilde yapabilmem için geliĢtirilen iĢ metotları hakkında yönetim beni bilgilendirir 

ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 14 6,4 

Katılıyorum 68 31,1 

Kararsızım 58 26,5 

Katılmıyorum 53 24,2 

Kesinlikle katılmıyorum 26 11,9 

Total 219 100,0 

“ĠĢimi en iyi Ģekilde yapabilmem için geliĢtirilen iĢ metotları hakkında yönetim 

beni bilgilendirir” ifadesine, araĢtırmaya katılanların % 6,4‟si kesinlikle katılıyorum, 

% 31,1‟i katılıyorum, % 26,5‟i kararsızım, % 24,2‟si katılmıyorum ve % 11,9‟u da 

kesinlikle katılmıyorum seklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya 

katılanların %37,5‟i ĠĢimi en iyi Ģekilde yapabilmem için geliĢtirilen iĢ metotları 

hakkında yönetim beni bilgilendirdiğine, %36,1‟i de buna katılmadıklarını 

belirtmektedir. 
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Tablo 4.30: Ġyi bir dinleyiciyimdir ifadesi tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 46 21,0 

Katılıyorum 117 53,4 

Kararsızım 32 14,6 

Katılmıyorum 14 6,4 

Kesinlikle katılmıyorum 8 3,7 

Total 217 99,1 

“Ġyi bir dinleyiciyimdir” ifadesine, araĢtırmaya katılanların % 21,0‟i kesinlikle 

katılıyorum, % 53,4‟ü katılıyorum, % 14,6‟sı kararsızım, % 6,4‟ü katılmıyorum ve % 

3,7‟si de kesinlikle katılmıyorum seklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, 

araĢtırmaya katılanların % 74,4‟ü Ġyi bir dinleyici olduğunu, % 10,1‟i de buna 

katılmadıklarını belirtmektedir. 

Tablo 4.31: ArkadaĢlarımın benim ile iletiĢim kurmaktan memnun olduklarını düĢünüyorum ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 40 18,3 

Katılıyorum 125 57,1 

Kararsızım 37 16,9 

Katılmıyorum 9 4,1 

Kesinlikle katılmıyorum 7 3,2 

Total 218 99,5 

“ArkadaĢlarımın benim ile iletiĢim kurmaktan memnun olduklarını 

düĢünüyorum” ifadesine, araĢtırmaya katılanların % 18,3‟ü kesinlikle katılıyorum, % 

57,1‟i katılıyorum, % 16,9‟u kararsızım, % 4,1‟i katılmıyorum ve % 3,2‟si de 

kesinlikle katılmıyorum seklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya 

katılanların % 75,4‟ü ArkadaĢlarımın benim ile iletiĢim kurmaktan memnun 

olduğuna, % 7,3‟ü de buna katılmadıklarını belirtmektedir. 
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Tablo 4.32: ĠĢ arkadaĢlarımla iyi iliĢkiler içerisindeyim ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 57 26,0 

Katılıyorum 129 58,9 

Kararsızım 15 6,8 

Katılmıyorum 8 3,7 

Kesinlikle katılmıyorum 9 4,1 

Total 218 99,5 

“ĠĢ arkadaĢlarımla iyi iliĢkiler içerisindeyim” ifadesine, araĢtırmaya katılanların 

% 26,0‟sı kesinlikle katılıyorum, % 58,9‟u katılıyorum, % 6,8‟i kararsızım, % 3,7‟si 

katılmıyorum ve % 4,1‟i de kesinlikle katılmıyorum seklinde cevap vermiĢlerdir. 

Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 74,9‟u ĠĢ arkadaĢlarımla iyi iliĢkiler içerisinde 

olduğuna, % 7,8‟i de buna katılmadıklarını belirtmektedir. 

Tablo 4.33: Örgüt içinde iyi bir iletiĢim kurduğumu düĢünüyorum ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 36 16,4 

Katılıyorum 135 61,6 

Kararsızım 25 11,4 

Katılmıyorum 11 5,0 

Kesinlikle katılmıyorum 9 4,1 

Total 216 98,6 

“Örgüt içinde iyi bir iletiĢim kurduğumu düĢünüyorum” ifadesine, araĢtırmaya 

katılanların % 16,4‟ü kesinlikle katılıyorum, % 61,6‟sı katılıyorum, % 11,4‟ü 

kararsızım, % 5,0‟i katılmıyorum ve % 4,1‟i de kesinlikle katılmıyorum seklinde 

cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 78,0‟i Örgüt içinde iyi bir 

iletiĢim kurduğuna, % 9,1‟i de buna katılmadıklarını belirtmektedir. 
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Tablo 4.34: Kurumumuzda etkin bir iletiĢim vardır ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 16 7,3 

Katılıyorum 75 34,2 

Kararsızım 64 29,2 

Katılmıyorum 48 21,9 

Kesinlikle katılmıyorum 14 6,4 

Total 217 99,1 

“Kurumumuzda etkin bir iletiĢim vardır” ifadesine, araĢtırmaya katılanların % 

7,3‟ü kesinlikle katılıyorum, % 34,2‟si katılıyorum, % 29,2‟si kararsızım, % 21,9‟u 

katılmıyorum ve % 6,4‟ü de kesinlikle katılmıyorum seklinde cevap vermiĢlerdir. 

Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 41,5‟i Kurumumuzda etkin bir iletiĢim var 

olduğuna, % 28,3‟ü de buna katılmadıklarını belirtmektedir. 

Tablo 4.35: Etkin iletiĢim kiĢisel geliĢimime katkı sağlamaktadır ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 33 15,1 

Katılıyorum 117 53,4 

Kararsızım 35 16,0 

Katılmıyorum 21 9,6 

Kesinlikle katılmıyorum 12 5,5 

Total 218 99,5 

“Etkin iletiĢim kiĢisel geliĢimime katkı sağlamaktadır” ifadesine, araĢtırmaya 

katılanların % 15,1‟i kesinlikle katılıyorum, % 53,4‟ü katılıyorum, % 16,0‟sı 

kararsızım, % 9,6‟sı katılmıyorum ve % 5,5‟i de kesinlikle katılmıyorum seklinde 

cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 68,5‟i Etkin iletiĢim kiĢisel 

geliĢimime katkı sağladığına, % 15,1‟i de buna katılmadıklarını belirtmektedir. 
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Tablo 4.36: Kurumunuzda yaĢanan olumsuzlukların bir kısmı etkin olmayan iletiĢimden kaynaklanmaktadır 

ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 37 16,9 

Katılıyorum 112 51,1 

Kararsızım 43 19,6 

Katılmıyorum 19 8,7 

Kesinlikle katılmıyorum 8 3,7 

Total 219 100,0 

“Kurumunuzda yaĢanan olumsuzlukların bir kısmı etkin olmayan iletiĢimden 

kaynaklanmaktadır” ifadesine, araĢtırmaya katılanların % 16,9‟u kesinlikle 

katılıyorum, % 51,1‟i katılıyorum, % 19,6‟sı kararsızım, % 8,7‟si katılmıyorum ve % 

3,7‟i de kesinlikle katılmıyorum seklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya 

katılanların % 68,0‟i Kurumunuzda yaĢanan olumsuzlukların bir kısmı etkin olmayan 

iletiĢimden kaynaklandığına, % 12,4‟ü de buna katılmadıklarını belirtmektedir. 

Tablo 4.37: Kurumunuzda yaĢanan zaman kayıplarının etkin olmayan iletiĢimden kaynaklanmaktadır ifadesinin 

tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 35 16,0 

Katılıyorum 111 50,7 

Kararsızım 37 16,9 

Katılmıyorum 24 11,0 

Kesinlikle katılmıyorum 12 5,5 

Total 219 100,0 

“Kurumunuzda yaĢanan zaman kayıplarının etkin olmayan iletiĢimden 

kaynaklanmaktadır” ifadesine, araĢtırmaya katılanların % 16,0‟sı kesinlikle 

katılıyorum, % 50,7‟si katılıyorum, % 16,9‟u kararsızım, % 11,0‟i katılmıyorum ve 

% 5,5‟i de kesinlikle katılmıyorum seklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, 

araĢtırmaya katılanların % 56,7‟si Kurumunuzda yaĢanan zaman kayıplarının etkin 

olmayan iletiĢimden kaynaklandığına, % 16,0‟sı da buna katılmadıklarını 

belirtmektedir. 
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Tablo 4.38: Kurumumuzda iĢgörenlerle etkin bir  iletiĢim kurulmaktadır ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 11 5,0 

Katılıyorum 70 32,0 

Kararsızım 67 30,6 

Katılmıyorum 59 26,9 

Kesinlikle katılmıyorum 11 5,0 

Total 218 99,5 

“Kurumunuzda yaĢanan zaman kayıplarının etkin olmayan iletiĢimden 

kaynaklanmaktadır” ifadesine, araĢtırmaya katılanların % 5,0‟i kesinlikle 

katılıyorum, % 32,0‟si katılıyorum, % 30,6‟sı kararsızım, % 26,9‟u katılmıyorum ve 

% 5,0‟i de kesinlikle katılmıyorum seklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, 

araĢtırmaya katılanların % 37,0‟si Kurumunuzda yaĢanan zaman kayıplarının etkin 

olmayan iletiĢimden kaynaklandığına, % 31,9‟u da buna katılmadıklarını 

belirtmektedir. 

Tablo 4.39: ArkadaĢlarımla aramda etkin bir iletiĢim vardır ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 30 13,7 

Katılıyorum 133 60,7 

Kararsızım 32 14,6 

Katılmıyorum 10 4,6 

Kesinlikle katılmıyorum 10 4,6 

Total 215 98,2 

“ArkadaĢlarımla aramda etkin bir iletiĢim vardır” ifadesine, araĢtırmaya 

katılanların % 13,7‟si kesinlikle katılıyorum, % 60,7‟si katılıyorum, % 14,6‟sı 

kararsızım, % 4,6‟sı katılmıyorum ve % 5,0‟i de kesinlikle katılmıyorum seklinde 

cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 74,4‟ü ArkadaĢlarımla 

aramda etkin bir iletiĢim olduğuna, % 9,2‟si de buna katılmadıklarını belirtmektedir. 
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Tablo 4.40: Kurumumdaki verimliliğimin iyi olduğu düĢüncesindeyim ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 21 9,6 

Katılıyorum 102 46,6 

Kararsızım 46 21,0 

Katılmıyorum 30 13,7 

Kesinlikle katılmıyorum 18 8,2 

Total 217 99,1 

“Kurumumdaki verimliliğimin iyi olduğu düĢüncesindeyim” ifadesine, 

araĢtırmaya katılanların % 9,6‟sı kesinlikle katılıyorum, % 46,6‟sı katılıyorum, % 

21,0‟i kararsızım, % 13,7‟si katılmıyorum ve % 8,2‟si de kesinlikle katılmıyorum 

seklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 56,2‟si 

Kurumumdaki verimliliğimin iyi olduğuna, % 21,9‟u da buna katılmadıklarını 

belirtmektedir. 

Tablo 4.41: Kurumunuzda kurulan iyi iletiĢim verimliliğimi artırır ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 54 24,7 

Katılıyorum 114 52,1 

Kararsızım 23 10,5 

Katılmıyorum 13 5,9 

Kesinlikle katılmıyorum 15 6,8 

Total 219 100,0 

“Kurumunuzda kurulan iyi iletiĢim verimliliğimi artırır” ifadesine, araĢtırmaya 

katılanların % 24,7‟si kesinlikle katılıyorum, % 52,1‟i katılıyorum, % 10,5‟i 

kararsızım, % 5,9‟u katılmıyorum ve % 6,8‟i de kesinlikle katılmıyorum seklinde 

cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 76,8‟i Kurumunuzda 

kurulan iyi iletiĢim verimliliğimi artırdığına, % 12,7‟si de buna katılmadıklarını 

belirtmektedir. 
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Tablo 4.42: Kötü ve/veya eksik iletiĢim, iĢ ortamımdaki motivasyon ve verimliliğimi olumsuz yönde 

etkilemektedir ifadesinin tablolusu. 

Ġfade 
n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 72 32,9 

Katılıyorum 103 47,0 

Kararsızım 19 8,7 

Katılmıyorum 16 7,3 

Kesinlikle katılmıyorum 7 3,2 

Total 217 99,1 

“Kötü ve/veya eksik iletiĢim, iĢ ortamımdaki motivasyon ve verimliliğimi 

olumsuz yönde etkilemektedir” ifadesine, araĢtırmaya katılanların % 32,9‟u 

kesinlikle katılıyorum, % 47,0‟si katılıyorum, % 8,7‟si kararsızım, % 7,3‟ü 

katılmıyorum ve % 3,2‟si de kesinlikle katılmıyorum seklinde cevap vermiĢlerdir. 

Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 79,9‟u Kötü ve/veya eksik iletiĢim, iĢ 

ortamımdaki motivasyon ve verimliliğimi olumsuz yönde etkilediğine, % 10,5‟i de 

buna katılmadıklarını belirtmektedir. 

Tablo 4.43: Kurumumuzda iĢgören verimi oldukça fazladır ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 19 8,7 

Katılıyorum 87 39,7 

Kararsızım 65 29,7 

Katılmıyorum 34 15,5 

Kesinlikle katılmıyorum 12 5,5 

Total 217 99,1 

“Kurumumuzda iĢgören verimi oldukça fazladır” ifadesine, araĢtırmaya 

katılanların % 8,7‟si kesinlikle katılıyorum, % 39,7‟si katılıyorum, % 29,7‟si 

kararsızım, % 15,5‟i katılmıyorum ve % 5,5‟i de kesinlikle katılmıyorum seklinde 

cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 48,4‟ü Kurumumuzda 

iĢgören verimi oldukça fazla olduğuna, % 21,0‟i de buna katılmadıklarını 

belirtmektedir. 
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Tablo 4.44: ĠĢimde takdir edilme, övülme ve teĢekkür durumu, motive olmamda ve daha verimli çalıĢmamda 

etkilidir ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 58 26,5 

Katılıyorum 100 45,7 

Kararsızım 27 12,3 

Katılmıyorum 21 9,6 

Kesinlikle katılmıyorum 11 5,0 

Total 217 99,1 

“ĠĢimde takdir edilme, övülme ve teĢekkür durumu, motive olmamda ve daha 

verimli çalıĢmamda etkilidir” ifadesine, araĢtırmaya katılanların % 26,5‟i kesinlikle 

katılıyorum, % 45,7‟si katılıyorum, % 12,3‟ü kararsızım, % 9,6‟sı  katılmıyorum ve 

% 5,0‟i de kesinlikle katılmıyorum seklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, 

araĢtırmaya katılanların % 72,2‟si ĠĢimde takdir edilme, övülme ve teĢekkür durumu, 

motive olmamda ve daha verimli çalıĢmamda etkili olduğuna, % 14,6‟sı da buna 

katılmadıklarını belirtmektedir. 

Tablo 4.45: ĠĢimin bütün amaçlarına ulaĢırım ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 24 11,0 

Katılıyorum 96 43,8 

Kararsızım 66 30,1 

Katılmıyorum 26 11,9 

Kesinlikle katılmıyorum 7 3,2 

Total 219 100,0 

“ĠĢimin bütün amaçlarına ulaĢırım” ifadesine, araĢtırmaya katılanların % 11,0‟i 

kesinlikle katılıyorum, % 43,8‟i katılıyorum, % 30,1‟i kararsızım, % 11,9‟u  

katılmıyorum ve % 3,2‟si de kesinlikle katılmıyorum seklinde cevap vermiĢlerdir. 

Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 54,8‟i ĠĢinin bütün amaçlarına ulaĢabildiğine, 

% 15,1‟i de buna katılmadıklarını belirtmektedir. 
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Tablo 4.46: ĠĢimle ilgili bütün görevlerde uzmanlıkla iĢ görürüm ve baĢarıya ulaĢırım ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 31 14,2 

Katılıyorum 118 53,9 

Kararsızım 49 22,4 

Katılmıyorum 12 5,5 

Kesinlikle katılmıyorum 9 4,1 

Total 219 100,0 

“ĠĢimle ilgili bütün görevlerde uzmanlıkla iĢ görürüm ve baĢarıya ulaĢırım” 

ifadesine, araĢtırmaya katılanların % 14,2‟si kesinlikle katılıyorum, % 53,9‟u 

katılıyorum, % 22,4‟ü kararsızım, % 5,5‟i  katılmıyorum ve % 4,1‟i de kesinlikle 

katılmıyorum seklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 

68,1‟i ĠĢimle ilgili bütün görevlerde uzmanlıkla iĢ görürüm ve baĢarıya ulaĢtığına, % 

9,6‟sı da buna katılmadıklarını belirtmektedir. 

Tablo 4.47 : Verilen görevleri istenilen Ģekilde yerine getirerek iĢimde verimlik artıĢı sağlarım ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 40 18,3 

Katılıyorum 128 58,4 

Kararsızım 27 12,3 

Katılmıyorum 17 7,8 

Kesinlikle katılmıyorum 7 3,2 

Total 219 100,0 

“Verilen görevleri istenilen Ģekilde yerine getirerek iĢimde verimlik artıĢı 

sağlarım” ifadesine, araĢtırmaya katılanların % 18,3‟ü kesinlikle katılıyorum, % 

58,4‟ü katılıyorum, % 12,3‟ü kararsızım, % 7,8‟i  katılmıyorum ve % 3,2‟si de 

kesinlikle katılmıyorum seklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya 

katılanların % 76,7‟si Verilen görevleri istenilen Ģekilde yerine getirerek iĢimde 

verimlik artıĢı sağladığına, % 11,0‟i de buna katılmadıklarını belirtmektedir. 
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Tablo 4.48: Diğer çalıĢanlardan daha fazla verim sağladığımı düĢünüyorum ifadesinin tablosu. 

Ġfade n (%)Yüzde 

Kesinlikle katılıyorum 30 13,7 

Katılıyorum 78 35,6 

Kararsızım 74 33,8 

Katılmıyorum 26 11,9 

Kesinlikle katılmıyorum 11 5,0 

Total 219 100,0 

“Diğer çalıĢanlardan daha fazla verim sağladığımı düĢünüyorum” ifadesine, 

araĢtırmaya katılanların % 13,7‟si kesinlikle katılıyorum, % 35,6‟sı katılıyorum, % 

33,8‟i kararsızım, % 11,9‟u  katılmıyorum ve % 5,0‟i de kesinlikle katılmıyorum 

seklinde cevap vermiĢlerdir. Buna göre, araĢtırmaya katılanların % 39,3‟ü Diğer 

çalıĢanlardan daha fazla verim sağladığımı düĢünüyorum, % 16,9‟u da buna 

katılmadıklarını belirtmektedir. 
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4.5.3 Anket Sonuçlarının Aritmetik Ortalamaları ve Standart Sapmaları 

Tablo 4.49: Anket sonuçlarının aritmetik ortalamaları ve standart sapmaları. 
Ö

lç
ek

le
r 

N 
Aritmetik 

ortalama 

Standart 

Sapma 

Ö
rg

ü
ts

el
 Ġ

le
ti

Ģi
m

 

ĠĢ yerimizdeki ortam demokratiktir. 217 2,8111 1,26 

Kurumumuz farklı düĢünce ve fikirlere açıktır. 217 2,9816 1,20 

Kurumumuzda birimler arasında yeterli koordinasyon vardır. 217 2,8756 1,20 

ĠĢyerimde duygu ve düĢüncemi yeterince ifade ediyorum. 217 3,1198 1,14 

Bu iĢyerinde iĢler kötü giderse herkesin birbirine destek 

olacağına inanıyorum. 
217 3,0968 1,19 

Kurumunuzda çalıĢanlar aldıkları mesajlara yeterince dikkat 

ediyor. 
218 3,1147 ,98 

ĠĢ yerimizde genel  olarak iyi bir iletiĢim vardır. 216 3,1852 ,98 

Kurumunuzda kiĢiler arası iletiĢimin derecesi iyidir. 218 3,1606 1,02 

ĠĢimizle Ġlgili emirler, yönergeler, çalıĢma koĢulları ve 

iĢyerimizle ilgili amaçlar  yeterince anlaĢılır. 
218 3,2018 1,06 

Kurumumuzda resmi iletiĢim kanallarından çok doğal 

iletiĢim kanalları (söylenti, dedikodu vb.) etkilidir. 
218 3,4495 1,15 

ĠĢyerimizdeki sözlü iletiĢim araçları yeterince anlaĢılır 

düzeydedir. 
217 3,2673 ,95 

ĠĢyerimizdeki yazılı iletiĢim araçları yeterince anlaĢılır 

düzeydedir. 
218 3,4358 ,91 

ĠletiĢim hatalarının kurumumuzda yapılan hatalara etkisi 

vardır. 
215 3,5070 ,98 

ĠĢyerimizdeki iletiĢim ortamımız sürekli olarak kendimizi 

geliĢtirmemize ve yeni teknikleri uygulamamıza imkan 

sağlıyor. 

218 3,0229 1,12 

Kurumumdaki yönetici ve çalıĢanlar “ĠletiĢim ve iletiĢim 

teknikleri” hakkında yeterli bilgi-beceriye sahiptir. 
218 2,7615 1,08 

ĠĢ ortamımızdaki iletiĢim ast-üst iliĢkilerine göre 

belirlenmektedir. 
216 3,2083 1,13 

Kurumumuzdaki iletiĢim hatalarının, çalıĢanlar arası çatıĢma 

ve baskılara etkisi  vardır. 
217 3,3226 1,06 

Yapacağımız iĢlerin koordinesinde iletiĢimin bir zorunluluk 

olduğunu düĢünüyorum. 
217 3,8940 1,12 

Y
ö
n
et

se
l 

Ġl
et

iĢ
im

 

Yöneticim iyi bir dinleyicidir. 219 3,0548 1,19 

Yöneticim benim ihtiyaç ve isteklerimi anlamaktadır. 216 3,0787 1,11 

ĠĢyerimizdeki yönetiminin bizimle olan iletiĢimi yeterlidir. 218 2,9541 1,12 

Yöneticiler ve çalıĢanlar arasındaki iletiĢim çift yönlüdür. 217 3,0968 1,06 

Yöneticim, iletiĢimde çalıĢanların kiĢilik özelliklerini (yas, 

kıdem, branĢ, cinsiyet, statü v.b.) dikkate alır. 218 2,9495 1,19 

Yöneticim bana kurumun amaçları ve politikaları ile ilgili 

bilgi vermektedir. 219 2,7991 1,12 

Yöneticim benim mutluluğum ile ilgilenmektedir. 219 2,6073 1,07 

ĠĢimi en iyi Ģekilde yapabilmem için geliĢtirilen iĢ metotları 

hakkında yönetim beni bilgilendirir. 219 2,9589 1,13 
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Tablo 4.49 (Devam): anket sonuçlarının aritmetik ortalamaları ve standart sapmaları. 

4.5.4 Güvenilirlik Analizi 

Ġstatistiksel uygulamalara baĢlamadan anket formunda yer alan “algılanan 

iĢgören verimliliği”, “örgütsel iletiĢim”, “yönetsel iletiĢim”, “iĢgören iletiĢimi” ve 

“etkin iletiĢim”. ölçekleri için ayrı ayrı güvenilirlik analizi yapılmıĢtır. ölçeğin tüm 

olarak Cronbach Alpha güvenirlik katsayısı 0.837 olarak belirlenmiĢtir. Bu sonuca 

göre ölçeğin güvenilir bir ölçek olduğunu söylemek mümkündür. Ölçeklere ait 

güvenilirlik analizinin sonuçları aĢağıda Tablo 4.50‟de görüldüğü gibidir. 

Ö
lç

ek
le

r 
N 

Aritmetik 

ortalama 

Standart 

Sapma 
ĠĢ

g
ö
re

n
 Ġ

le
ti

Ģi
m

i Ġyi bir dinleyiciyimdir. 217 3,8249 ,96 

ArkadaĢlarımın benim ile iletiĢim kurmaktan memnun 

olduklarını düĢünüyorum. 218 3,8349 ,88 

ĠĢ arkadaĢlarımla iyi iliĢkiler içerisindeyim. 218 3,9954 ,92 

Örgüt içinde iyi bir iletiĢim kurduğumu düĢünüyorum. 
216 3,8241 ,91 

E
tk

in
 Ġ

le
ti

Ģi
m

 

Kurumumuzda etkin bir iletiĢim vardır. 217 3,1429 1,05 

Etkin iletiĢim kiĢisel geliĢimime katkı sağlamaktadır 218 3,6330 1,03 

Kurumunuzda yaĢanan olumsuzlukların bir kısmı etkin 

olmayan iletisimden kaynaklanmaktadır. 219 3,6895 ,97 

Kurumunuzda yaĢanan zaman kayıplarının etkin olmayan 

iletiĢimden kaynaklanmaktadır. 219 3,6073 1,05 

Kurumumuzda iĢgörenlerle etkin bir  iletiĢim kurulmaktadır 218 3,0505 ,99 

ArkadaĢlarımla aramda etkin bir iletiĢim vardır. 215 3,7581 ,91 

A
lg

ıl
an

an
 Ġ

Ģg
ö
re

n
 V

er
im

li
li

ğ
i 

Kurumumdaki verimliliğimin iyi olduğu düĢüncesindeyim 217 3,3594 1,09 

Kurumunuzda kurulan iyi iletiĢim verimliliğimi artırır. 219 3,8174 1,08 

Kötü ve/veya eksik iletiĢim , iĢ ortamımdaki motivasyon ve 

verimliliğimi olumsuz yönde etkilemektedir. 217 4,0000 1,00 

Kurumumuzda iĢgören verimi oldukça fazladır. 217 3,3088 1,01 

ĠĢimde takdir edilme , övülme ve teĢekkür durumu, motive 

olmamda ve daha verimli çalıĢmamda etkilidir. 217 3,7972 1,09 

ĠĢimin bütün amaçlarına ulaĢırım. 219 3,4749 ,94 

ĠĢimle ilgili bütün görevlerde uzmanlıkla iĢ görürüm ve 

baĢarıya ulaĢırım 219 3,6849 ,92 

Verilen görevleri istenilen Ģekilde yerine getirerek iĢimde 

verimlik artıĢı sağlarım. 219 3,8082 ,93 

Diğer çalıĢanlardan daha fazla verim sağladığımı 

düĢünüyorum. 
219 3,4110 1,02 
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Tablo 4.50: Ölçekler ve anket sorularının genel güvenirlik düzeyi. 

4.5.1 Korelasyon Analizi 

AĢağıdaki tabloda değiĢkenler arasındaki iliĢkiyi ve yönünü gösteren 

korelasyon katsayıları sunulmuĢtur. 

Tablo 4.51: ĠletiĢim ile algılanan iĢgören verimliliği arasındaki korelasyon. 

Ölçekler 1 2 3 4 5 

1.Algılanan iĢgören

verimliliği 

r 1 

n 219 

2.Örgütsel iletiĢim

r ,506 1 

p ,000 

n 219 219 

3.Yönetsel iletiĢim

r ,474 ,741 1 

p ,000 ,000 

n 219 219 219 

4.ĠĢgören iletiĢimi

r ,608 ,394 ,256 1 

p ,000 ,000 ,000 

n 219 219 219 219 

5.Etkin iletiĢim

r ,604 ,566 ,530 ,553 1 

p ,000 ,000 ,000 ,000 

n 219 219 219 219 219 

Örgütsel iletiĢim alt boyutu ile algılanan iĢgören verimliliği alt boyutu 

arasındaki iliĢkiyi belirlemek üzere yapılan korelasyon analizi sonucunda, puanlar 

arasında %50,6 pozitif yönde anlamlı iliĢki bulunmuĢtur (r=0,506; p=0,000<0,05). 

Ölçek Cronbach Alfa 

Algılanan işgören verimliliği ,854 

Örgütsel iletişim ,856 

Yönetsel iletişim ,881 

İşgören iletişimi ,815 

Etkin iletişim ,675 

Genel Cronbach Alfa sayısı 

,837 
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Buna göre örgütsel iletiĢim alt boyutu puanı arttıkça algılanan iĢgören verimliliği alt 

boyutu puanı da artmaktadır.  

Yönetsel iletiĢim alt boyutu ile algılanan iĢgören verimliliği alt boyutu 

arasındaki iliĢkiyi belirlemek üzere yapılan korelasyon analizi sonucunda, puanlar 

arasında %47,4 pozitif yönde anlamlı iliĢki bulunmuĢtur (r=0,474; p=0,000<0,05). 

Buna göre yönetsel iletiĢim alt boyutu puanı arttıkça algılanan iĢgören verimliliği alt 

boyutu puanı da artmaktadır.  

ĠĢgören iletiĢimi alt boyutu ile algılanan iĢgören verimliliği alt boyutu 

arasındaki iliĢkiyi belirlemek üzere yapılan korelasyon analizi sonucunda, puanlar 

arasında %60,8 pozitif yönde anlamlı iliĢki bulunmuĢtur (r=0,608; p=0,000<0,05). 

Buna göre yönetsel iletiĢim alt boyutu puanı arttıkça algılanan iĢgören verimliliği alt 

boyutu puanı da artmaktadır.  

Etkin iletiĢim alt boyutu ile algılanan iĢgören verimliliği alt boyutu arasındaki 

iliĢkiyi belirlemek üzere yapılan korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasında 

%60,4 pozitif yönde anlamlı iliĢki bulunmuĢtur (r=0,604; p=0,000<0,05). Buna göre 

etkin iletiĢim alt boyutu puanı arttıkça algılanan iĢgören verimliliği alt boyutu puanı 

da artmaktadır.  

4.5.2 Regresyon Analizi 

4.5.2.1 Basit regresyon analizi 

Tablo 4.52: Örgütsel iletiĢimin algılanan iĢgören verimliliği etkisine iliĢkin regresyon analizi. 

R R² 
DüzeltilmiĢ 

R² 

Tahminin 

Standart 

Hatası 

F 

Model ,506 ,256 ,252 ,59898 74,616 

Tablo 4.53: Örgütsel iletiĢimin algılanan iĢgören verimliliği etkisine iliĢkin regresyon analizinin katsayı tablosu. 

StandartlaĢtırılmamıĢ 

Katsayılar 

StandartlaĢtırılmıĢ 

Katsayılar t Sig. 

B Std. Hata Beta 

Sabit 1,781 ,218 

,506 

8,182 ,000 

Örgütsel 

ĠletiĢim 
,580 ,067 8,638 ,000 
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Tablo 4.52 ve Tablo 4.53‟e göre örgütsel iletiĢim, algılanan iĢgören 

verimliliğini açıklama düzeyi % 25,2‟dır (DüzeltilmiĢ R²=0,252 p=0.000 F=74,616). 

Açıklama düzeyi istatistiksel açıdan anlamlıdır. Örgütsel iletiĢim bağımsız 

değiĢkeninin katsayısı 0,580 ve t değeri 8,638‟dir. Katsayı 0,000 anlamlılık 

düzeyinde geçerlidir. Örgütsel iletiĢim, algılanan iĢgören verimliliği üzerinde Beta 

katsayısına göre 0,506 Ģiddetinde anlamlı ve pozitif bir etkiye sahiptir. Yani H1 

hipotezi bu sonuçlara göre desteklenmektedir. 

Tablo 4.54: Yönetsel iletiĢimin algılanan iĢgören verimliliği etkisine iliĢkin regresyon analizi. 

R R² 
DüzeltilmiĢ 

R² 

Tahminin 

Standart 

Hatası 

F 

Model ,474 ,225 ,221 ,61129 62,993 

Tablo 4.55: Yönetsel iletiĢimin algılanan iĢgören verimliliği etkisine iliĢkin regresyon analizinin katsayı tablosu 

StandartlaĢtırılmamıĢ 

Katsayılar 

StandartlaĢtırılmıĢ 

Katsayılar t Sig. 

B Std. Hata Beta 

Sabit 2,468 ,152 16,233 ,000 

Yönetsel 

ĠletiĢim 
,395 ,050 ,474 7,937 ,000 

Tablo 4.54 ve Tablo 4.55‟e göre yönetsel iletiĢim, algılanan iĢgören 

verimliliğini açıklama düzeyi % 22,1‟dir (DüzeltilmiĢ R²=0,221 p=0.000 F=62,993). 

Açıklama düzeyi istatistiksel açıdan anlamlıdır. Yönetsel iletiĢim bağımsız 

değiĢkeninin katsayısı 0,395 ve t değeri 7,937‟dir. Katsayı 0,000 anlamlılık 

düzeyinde geçerlidir. Yönetsel iletiĢim, algılanan iĢgören verimliliği üzerinde Beta 

katsayısına göre 0,474 Ģiddetinde anlamlı ve pozitif bir etkiye sahiptir. Yani H2 

hipotezi bu sonuçlara göre desteklenmektedir. 
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Tablo 4.56: ĠĢgören iletiĢiminin algılanan iĢgören verimliliği etkisine iliĢkin regresyon analizi. 

R R² 
DüzeltilmiĢ 

R² 

Tahminin 

Standart 

Hatası 

F 

Model ,608 ,370 ,367 ,55114 127,440 

Tablo 4.57: ĠĢgören iletiĢiminin algılanan iĢgören verimliliği etkisine iliĢkin regresyon analizinin katsayı tablosu. 

StandartlaĢtırılmamıĢ 

Katsayılar 

StandartlaĢtırılmıĢ 

Katsayılar t Sig. 

B Std. Hata Beta 

Sabit 1,400 ,201 6,966 ,000 

ĠĢgören 

ĠletiĢimi 
,577 ,051 ,608 11,289 ,000 

Tablo 4.56 ve Tablo 4.57‟e göre iĢgören iletiĢimi, algılanan iĢgören 

verimliliğini açıklama düzeyi % 36,7‟dir (DüzeltilmiĢ R²=0,367 p=0.000 

F=127,440). Açıklama düzeyi istatistiksel açıdan anlamlıdır. ĠĢgören iletiĢimi 

bağımsız değiĢkeninin katsayısı 0,577 ve t değeri 11,289‟dir. Katsayı 0,000 

anlamlılık düzeyinde geçerlidir. ĠĢgören iletiĢimi, algılanan iĢgören verimliliği 

üzerinde Beta katsayısına göre 0,608 Ģiddetinde anlamlı ve pozitif bir etkiye sahiptir. 

Yani H3 hipotezi bu sonuçlara göre desteklenmektedir. 

Tablo 4.58: Etkin iletiĢiminin algılanan iĢgören verimliliği etkisine iliĢkin regresyon analizi. 

R R² 
DüzeltilmiĢ 

R² 

Tahminin 

Standart 

Hatası 

F 

Model ,604 ,365 ,362 ,55325 124,817 

Tablo 4.59: Etkin iletiĢiminin algılanan iĢgören verimliliği etkisine iliĢkin regresyon analizinin katsayı tablosu. 

StandartlaĢtırılmamıĢ 

Katsayılar 

StandartlaĢtırılmıĢ 

Katsayılar t Sig. 

B Std. Hata Beta 

Sabit 1,266 ,215 5,894 ,000 

Etkin ĠletiĢim ,680 ,061 ,604 11,172 ,000 
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Tablo 4.58 ve Tablo 4.59‟a göre etkin iletiĢim, algılanan iĢgören verimliliğini 

açıklama düzeyi % 36,2‟dir (DüzeltilmiĢ R²=0,362 p=0.000 F=124,817). Açıklama 

düzeyi istatistiksel açıdan anlamlıdır. ĠĢgören iletiĢimi bağımsız değiĢkeninin 

katsayısı 0,680 ve t değeri 11,172‟dir. Katsayı 0,000 anlamlılık düzeyinde geçerlidir. 

Etkin iletiĢim, algılanan iĢgören verimliliği üzerinde Beta katsayısına göre 0,604 

Ģiddetinde anlamlı ve pozitif bir etkiye sahiptir. Yani H4 hipotezi bu sonuçlara göre 

desteklenmektedir. 

4.5.2.2 Çoklu regresyon analizi 

ÇalıĢan verimlilik düzeyinin, iletiĢim boyutlarından etkilenme durumunu test 

etmek için yapılan regresyon modeli, istatistiksel olarak anlamlıdır(F=56,774; 

p=0,000 < 0 ,01). ve bu durum Tablo 4.60‟da gösterilmiĢtir. 

Tablo 4.60: ĠletiĢimin algılanan iĢgören verimliğine etkisi. 

Örgütsel iletiĢim (t=0,907;p=0,365>0,05) algılanan iĢgören verimliliğini 

etkilememektedir. Yönetsel iletiĢim (t=2,625;p=0,009<0,05), iĢgören iletiĢimi 

(t=6,802; p=0,000<0,05), etkin iletiĢim (t=3,674; p=0,000<0,05) algılanan iĢgören 

verimliliğini istatistiksel olarak etkilememektedir. Algılanan iĢgören verimliliğini 

etkileyen faktörler içerisinde iletiĢim 51,5 oranında açıklamaktadır (R2=0,515). 

ĠletiĢimin iĢgören verimliliği üzerine etkisinin incelendiği regresyon modelleri, 

anlamlı bulunmuĢtur. (p>0,05). 
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Sabit 2,245 ,026 

56,774 ,000 ,515 

Örgütsel iletiĢim ,069 ,907 ,365 

Yönetsel iletiĢim ,193 2,625 ,009 

ĠĢgören iletiĢimi ,397 6,802 ,000 

Etkin iletiĢim ,244 3,674 ,000 
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BEġĠNCĠ BÖLÜM 

5 SONUÇ VE ÖNERĠLER 

Bilgi toplumunda örgütler açısından verimliğin önemi artmıĢ ve artmaya 

devam etmektedir. Örgütlerin devamlılığı için rekabet Ģartlarının örgütlerin lehine 

olması gerekmektedir.Bu da örgüt ve iĢgören verimliliğinin sağlanması ile olacaktır 

ĠĢgörenlerin örgütteki verimliliklerini arttırmak için nelerin gerekli olduğunun 

iyi saptanması önem arz etmektedir. Etkin bir iletiĢim sisteminin olmadığı bir örgütte 

çalıĢanların beklentileri karĢılanmayacağı gibi örgütün kendi beklentileri de 

karĢılanamayacaktır. ĠĢgörenlerin; isteklerini, önerilerini ve sahip olduğu bilgilerini 

ilgili yerlere etkin bir Ģekilde iletememesi örgüt içerisinde büyük sorunlara yol 

açabilecek; zamanında çözüme ulaĢtırılamamıĢ bu sorunlar ise büyüyerek örgüt 

içerisinde motivasyonu bozarak, iĢgörenlerin örgüte olan bağlılıklarını ve 

verimlilikleri azaltabilecektir. 

Örgütlerde oluĢturulan iyi bir iletiĢim ağı tüm örgütlerin en önemli sermayesi 

olan çalıĢanların, motivasyonunu artıracak, iĢletme içindeki bilgi akıĢını 

hızlandıracaktır.  

Ġtfaiye çalıĢanlarına, ait iletiĢim boyutlarının, iĢgörenlerin verimliliğine 

etkisini, ortaya koymak amacıyla yapılan araĢtırmada, örgütsel iletiĢim, yönetsel 

iletiĢim, iĢgören iletiĢimi ve etkin iletiĢimin, iĢgören verimliğini  ne derece 

etkilediğini göstermektedir. 

ÇalıĢma sonuçlarına göre; örgütsel iletiĢim, yönetsel iletiĢim, iĢgören iletiĢimi 

ve etkin iletiĢimin, iĢgören verimliliği üzerinde pozitif etkiye sahip olduğu ve 

aralarındaki iliĢkinin pozitif yönde olduğu görülmüĢtür. 

Bununla birlikte yöneticilerin iletiĢim yeterliliğinin ise iĢgören verimliğine 

çokta fazla katkı yapmadığı görülmüĢtür. Bu durum, çalıĢanların iletiĢim becerileri 

ve verimliliklerini iyi gördükleri fakat yönetsel iletiĢimin yeterli olmadığı ve yönetsel 

iletiĢimden memnun olmadıklarını göstermektedir.  
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ĠletiĢim örgütlerin etkinliği üzerinde rol oynayan önemli süreçlerden biri olup, 

yöneticinin iĢ yaptırmak için kullandığı temel bir araç olması bakımından önemlidir. 

Örgütler bir takım olarak çalıĢırlar. Üyeleri arasında etkili iletiĢim olmayan bir 

takımın kazanması mümkün değildir. Örgütlerde tüm yönetim fonksiyonlarının 

yerine getirilmesi iyi bir iletiĢim sisteminin varlığına bağlıdır. Ġyi bir iletiĢim sistemi 

olmayan örgütlerde planlamanın yapılması, faaliyetlerin yürütülmesi, gerekli 

koordinasyonun sağlanması mümkün değildir.  

AraĢtırma sonuçlarından da anlaĢılacağı üzere Ġtfaiye TeĢkilatında sağlıklı bir 

iletiĢim sağlanması ve bu sağlıklı iletiĢimin verimlik açısından değerlendirilmesi ve 

yönetilmesi gerekir. Bu konuda en önemli görev yöneticilere ve çalıĢanlara 

düĢmektedir. Örgütlerde etkili bir iletiĢim sağlanması ve bu ekili iletiĢimin verimlliği 

olumlu yönde etkilemesi için, psko-sosyal, yönetsel, örgütsel bozukluklardan 

kaynaklanan engellerin kaldırılması ve etkili iletiĢim ağının sağlanması için bir dizi 

önlemler alınması gerekir. Bu önlemlerin alınması için araĢtırmanın bulgu ve 

yorumları çerçevesinde aĢağıdaki önerilere yer verilmiĢtir. 

1. Profesyonel geliĢme sağlayan yöneticilerin bulunduğu iĢletmelerde katılımcı

yönetim anlayıĢı ile birlikte iç iletiĢim açık ve özgür bir üslup kazandıkça belirgin bir 

Ģekilde verimlilik artacaktır. Bu yüzden yöneticiler kendini sistematik bir Ģekilde 

geliĢtirmelidir. 

2. Ġtfaiye yöneticisi ve çalıĢanların iletiĢim teknikleri konusunda yeterli bilgi,

beceriye sahip olması için eğitim verilerek itfaiye teĢkilatındaki hiyerarĢik yapı 

içerisinde astın üste üstün ise asta problemleri iletebilme ve yapıcı tartıĢmalara 

girebilme yetisi kazandırılmalıdır. 

3. Ġtfaiyecilerin iĢ yaparken kullandıkları malzeme, cihaz ve ekipmanların daha

ileri teknoloji ile nitelik ve miktar olarak yeterli hale getirilmesi itfaiye çalıĢanlarına 

hızlı ve etkili iletiĢim sağlayacaktır. Bu yüzden teknolojideki geliĢmeler sürekli takip 

edilip araĢtırma geliĢtirme çalıĢması yapılmalıdır. 

4. Ġtfaiye teĢkilatının kurumsal yapısında katı hiyerarĢik bir iletiĢim sistemini

vardır.   Bu hiyerarĢik sistem esnetilerek astların problemleri ve isteklerinin 

aktarabilecekleri bir yapı oluĢturulmalıdır. Böylece problemler tam zamanında 

çözüme kavuĢacak, çalıĢanların, iĢbirliği ve katılımları sağlanarak da verimlilik 

artacaktır. Bu bağlamda yönetime katılım uygulamalarının teĢvik edilerek 

demokratik yönetimin sağlanmalı daha demokratik ve insan merkezli bir yönetim 

için iĢgörenler örgütsel faaliyetler konusunda önceden bilgilendirilmelidir. 
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5. Kurumdaki Ar-Ge - Halkla ĠliĢkiler Amirliği araĢtırma geliĢtirme, materyal 

üretme, tanıtım, sosyal organizasyonların düzenlenmesi, gerektiğinde, televizyon ve 

radyo programlarında kurumun yer almasını sağlama gibi tüm kurum içi ve kurum 

dıĢında etkili bir iletiĢimin sağlanması konularında çalıĢarak algı yönetimiyle 

toplumda ve çalıĢanlarının gözünde itfaiye teĢkilatının daha iyi Ģekilde tanıtılması ve 

algılanmasını sağlamalıdır.  

6. Ġtfaiyecilik yaptığı teknik ve sunduğu acil görev itibarıyla 657 sayılı Devlet 

Memurları Kanununda yer alan genel idare hizmetleri sınıfı tanımına uymamaktadır. 

Bu kanunda, itfaiye personelinin statüsü net olarak ortaya konarak, “Afet ve Acil 

Durum Hizmetleri Sınıfı”   olarak yeni bir sınıf olarak düzenlenmeli ve itfaiye 

çalıĢanlarına polis, öğretmen gibi kapsam dıĢı özel statü sağlanmalıdır. 

7. Türkiye kamu itfaiye teĢkilatların da merkezi birlik olmaması birçok sorunu 

ortaya çıkarmaktadır. Tüm kamu Afet ve Acil Durum Önleme ve Müdahale 

TeĢkilatlarının tek çatı altında toplanmalıdır. Tek çatı altında toplanan Afet ve Acil 

Durum Önleme ve Müdahale TeĢkilatlarında iletiĢim daha etkin Ģekilde kurulacak, 

büyük ve küçük çapta oluĢabilecek krizlere daha koordineli Ģekilde müdahale 

edeceklerdir.  

8. Sunduğu kamusal ve acil hizmet sebebiyle diğer kurumlarla (112 Hızır Acil, 

Polis, Elektrik Kurumu, vb.) yüksek koordinasyon ve iletiĢim sağlaması gerektirir. 

110 Ġtfaiye telefon numarası yerine ABD‟ deki 911 örneğinde olduğu gibi tek 

haberleĢme kanalından olay yerine gidecek bütün kurumları aynı anda harekete 

geçirerek yüksek koordinasyon ve iletiĢimin sağlanması mümkün olacaktır. Zaman 

zaman Türkiye‟de pilot uygulamalarla denenmiĢ ama Türkiye genelinde uygulamaya 

geçilememiĢtir. 

9. ĠletiĢim psiko-sosyal bir ihtiyaçtır. Bu ihtiyacın engellenmesi ya da 

sınırlandırılması durumunda doğal iletiĢim devreye girecektir. Bu nedenle, biçimsel 

olmayan iletiĢimin her zaman var olduğunu kabul ederek örgütsel yapı ve iĢgörenler 

üzerinde yaratacağı olumlu etkileri artırmak ve olumsuz etkileri gidermek ya da 

azaltmak için gerekli önlemlerin alınmasına çaba göstermek gerekir. Örgütsel 

yapısını en üst düzeyde gerçekleĢtirmiĢ örgütlerde bile biçimsel olmayan bilgi ve 

haber alıĢ-veriĢinin bütünüyle ortadan kaldırılması pratik olarak olanaksız 

olduğundan biçimsel olmayan iletiĢime pozitif yaklaĢımlar göstererek örgütün 

amaçlarına hizmet edecek niteliğe kavuĢturulması daha doğrudur. 
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10. Ġtfaiye iĢlerinin genelde yüksek risk oranına sahip olması göz önüne

alınarak kurumdaki iĢlerin genel bir analizinin yapılması, tekrar tanımlanması, yetki 

ve sorumlulukların daha net ve kesin bir Ģekilde belirlenerek dengeye getirilmesi ve 

bu meslekleri hiçbir boĢluğa yer bırakmayacak Ģekilde hak ettikleri hukuki zemine 

oturtacak düzenlemelerin yapılması da büyük bir zorunluluk olarak karĢımıza 

çıkmaktadır. 

11. Masaaki ĠMAĠ‟ye göre ĠletiĢimi güçlendirmek için katılımı teĢvik eden

birçok program uygulanmaktadır. KAĠZEN‟de uygulanan bu programların bazılarını 

Ġtfaiye TeĢkilatına uygulayarak örgüt iliĢkilerinin daha sağlıklı kurulması ve iletiĢim 

etkinliğinin artırılması sağlanabilir. Bu programların bazıları aĢağıda verilmiĢtir: 

a) Aileler için sosyal faaliyetler

b) Aileler için Ġtfaiye Ġstasyonu turları

c) Ġtfaiye Ġstasyonları, bölümleri ve Postaları arası yarıĢmalar

d) Ankara Ġtfaiye teĢkilatının diğer ülke ve Ģehirlerdeki Ġtfaiye teĢkilatlarına

geziler

e) TeĢkilat bültenleri ve ĠĢyeri gazetesi

f) En son haberlerin gazeteden duyurulması

g) Açık hava toplantıları

h) Ġtfaiye TeĢkilatı içi rekorlar kitabı

i) Üst düzey yöneticiler ile düzenli görüĢme

Ġtfaiye teĢkilatının kamu hizmeti sunması ve hiyerarĢik sistem üzerine 

kurulması nedeniyle bu programların ve öneriler kısmen uygulanabilirliği vardır. 

Bu araĢtırmanın bulguları kadar daha önce de değinilen araĢtırma 

sınırlılıklarının da değerlendirilmesi bundan sonraki çalıĢmalar için yol gösterici 

olacaktır. AraĢtırmanın belli bir dönemdeki iletiĢim algılaması ve verimlilik 

algılamasını yansıttığı göz önünde bulundurulduğunda, daha uzun süreli çalıĢmalarda 

durumsal değiĢkenler de modele dahil edilerek iletiĢimin iĢgören verimliliği 

üzerindeki etkisine dair daha sağlıklı sonuçlar elde edilebileceği açıktır.  

Sonuç olarak, iletiĢim örgüt baĢarısı için önemli bir role sahiptir ve bu rol 

zamanla daha da artmaktadır. Ancak, sinerjik bir yönetim görevi olduğu için 

öneminin sayısal verilerle ifade edilmesi güçtür. Her örgütte yönetim görevi yerine 

getirilirken iletiĢim daima ön planda tutulacak bir olgu olacaktır. 
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1.Ek-A: Denklemler

Denkelem A.1.1 

Çıktılar 

Toplam Faktör Verimliliği =  ---------------------------------------------- 

Emek+Sermaye+Hammadde+ Enerji 

Denkelem A.1.2 

 Üretilen Mal veya Hizmetler 

Hammadde Verimliliği = ----------------------------------------- 

 Kullanılan Hammadde Miktarı 

Denkelem A.1.3 

 Bir Üretim Kısmında Üretilen Mal veya Hız Toplamı 

Makine Verimliliği = ----------------------------------------------------------------- 

Harcanan Makine Saatleri Miktarı 

Denkelem A.1.4 

 Bir Atölyede Üretilen Mal veya Hizmetler Toplamı 

Ġsgücü Verimliliği = -------------------------------------------------------------- 

Kullanılan ĠĢgücü Saatleri Miktarı 
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2.Ek-B: Anket Formu

ÇALIġANLARIN VERĠMLĠLİĞĠNDE ĠLETĠġĠMĠN YERĠ VE ÖNEMĠNĠ 

BELĠRLEMEYE YÖNELĠK BĠR ANKET 

Sayın Katılımcı, 

Ekte sunulmuĢ olan, anket formu sonucunda elde edilecek bilgiler tamamen gizli 

kalacak, anketi yanıtlayacak bireye herhangi bir yükümlülük getirmeyecek, 

vereceğiniz cevaplar akademik çalıĢmalar için kullanılıp, baĢka hiçbir amaç için 

kullanılmayacaktır. Lütfen ilgili yerleri cevaplayınız veya iĢaretleyiniz. Ġlgi ve 

katkılarınızdan dolayı Ģimdiden teĢekkür ederim 

Tez DanıĢmanı: Yrd.Doç. Aynur AKPINAR         Ġlyas AK 

Türk Hava Kurumu Üniversitesi 

Yüksek Lisans Öğrencisi

  ilyasaak@hotmail.com 

1-Cinsiyetiniz? 

( ) Erkek ( ) Kadın 

2-YaĢınız? 

( )18-30 ( )31-40 ( )41-50 ( )51 ve üstü 

3-Medeni durumunuz? 

( ) Bekar ( ) Evli ( ) Diğer 

4-Öğrenim durumunuz? 

( )Ġlk Öğretim  ( ) Ortaöğretim ( ) Ön lisans ( )Lisans 

( ) Lisans üstü 
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5- Aylık geliriniz hangi aralıktadır? 

( )750 TL ve altı         ( )751TL-1250TL     ( )1251TL-1750TL  ( )1751TL-2500TL

 ( )2501 TL ve üstü 

6- Kurumdaki statünüz? 

( ) Er    ( ) ġoför  ( ) OnbaĢı  ( ) ÇavuĢ-BaĢçavuĢ    ( ) Amir-Müdür 

( )Santral Memuru  ( ) Dalgıç  ( ) Büro Personeli  ( ) Diğer………. 

7- ÇalıĢma Ģekliniz? 

( ) 08:00-17:00 saatleri arası    ( ) 24saat çalıĢma-48 saat istirahat     ( ) Diğer…… 

8- Kurumda kaç yıldır çalıĢmaktasınız? 

( ) 0-5 yıl arası ( )6-10 yıl arası    ( )11-15 yıl arası    ( )16-20 yıl 

( ) 21 yıl ve üstü 

9-  ĠĢinizi yaparken daha çok kimlerle iĢbirliği yaparsınız? 

(  ) Astlarımla 

(  ) EĢ düzey meslektaĢlarımla 

(  ) Üstlerimle 

(  ) Çok Yönlü iĢbirliği (Üst-Ast-EĢdüzeyle iĢbirliği)    

(  ) Diğer.................. 

1 

2 

3 

4 

5 

10- Çalısma hayatınızda iyi bir iletisim kurmak ne derece önemlidir? 

( ) Çok önemsiz        ( ) Önemsiz         ( ) Farketmez       ( ) Önemli      ( ) Çok önemli       
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Lütfen aĢağıda yer alan ölçek ifadelerine katılım düzeyinizi 

iĢaretleyiniz. Örneğin ifade hakkında kararsız iseniz 

“Kararsızım” Ģeçeneğini; ifadeye tamamen katılıyorsanız 

“Kesinlikle Katılıyorum” seçeneğini “X” ile iĢaretleyiniz. 
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Örgüt  içi iletiĢim hakkındaki ifadeler 

1 ĠĢ yerimizdeki ortam demokratiktir. 

2 Kurumumuz farklı düsünce ve fikirlere açıktır. 

3 
Kurumumuzda birimler arasında yeterli koordinasyon 

vardır. 

4 
ĠĢyerimde duygu ve düĢüncemi yeterince ifade 

ediyorum. 

5 
Bu iĢyerinde iĢler kötü giderse herkesin birbirine 

destek olacağına inanıyorum. 

6 
Kurumunuzda çalısanlar aldıkları mesajlara yeterince 

dikkat ediyor. 

7 ĠĢ yerimizde genel  olarak iyi bir iletiĢim vardır. 

8 Kurumunuzda kiĢiler arası iletiĢimin derecesi iyidir. 

9 
ĠĢimizle Ġlgili emirler, yönergeler, çalıĢma koĢulları 

ve iĢyerimizle ilgili amaçlar  yeterince anlaĢılır. 

10 
Kurumumuzda resmi iletisim kanallarından çok doğal 

iletisim kanalları (söylenti, dedikodu vb.) etkilidir. 

11 
ĠĢyerimizdeki sözlü iletiĢim araçları yeterince anlaĢılır 

düzeydedir. 

12 
ĠĢyerimizdeki yazılı iletiĢim araçları yeterince 

anlaĢılır  düzeydedir. 

13 
ĠletiĢim hatalarının kurumumuzda yapılan hatalara 

etkisi vardır. 

14 
ĠĢyerimizdeki iletiĢim ortamımız sürekli olarak 

kendimizi geliĢtirmemize ve yeni teknikleri 

uygulamamıza imkan sağlıyor. 

15 
Kurumumdaki yönetici ve çalısanlar “ĠletiĢim ve 

iletiĢim teknikleri”hakkında yeterli bilgi-beceriye 

sahiptir. 

16 
ĠĢ ortamımızdaki iletiĢim ast-üst iliĢkilerine göre 

belirlenmektedir. 

17 
Kurumumuzdaki iletiĢim hatalarının, çalıĢanlar arası 

çatıĢma ve baskılara etkisi vardır. 

18 
Yapacağımız iĢlerin koordinesinde iletiĢimin bir 

zorunluluk olduğunu düĢünüyorum. 



142 

Lütfen aĢağıda yer alan ölçek ifadelerine katılım düzeyinizi 

iĢaretleyiniz. Örneğin ifade hakkında kararsız iseniz 

“Kararsızım” Ģeçeneğini; ifadeye tamamen katılıyorsanız 

“Kesinlikle Katılıyorum” seçeneğini “X” ile iĢaretleyiniz. 
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Yönetsel iletiĢim hakkındaki ifadeler 

19 Yöneticim iyi bir dinleyicidir. 

20 Yöneticim benim ihtiyaç ve isteklerimi anlamaktadır. 

21 
ĠĢyerimizdeki yönetiminin bizimle olan iletiĢimi 

yeterlidir. 

22 
Yöneticiler ve çalısanlar arasındaki iletisim çift 

yönlüdür. 

23 
Yöneticim, iletiĢimde çalıĢanların kiĢilik özelliklerini 

(yaĢ, kıdem, branĢ, cinsiyet, statü v.b.) dikkate alır. 

24 
Yöneticim bana kurumun amaçları ve politikaları ile 

ilgili bilgi vermektedir. 

25 Yöneticim benim mutluluğum ile ilgilenmektedir. 

26 ĠĢimi en iyi Ģekilde yapabilmem için geliĢtirilen iĢ 

metotları hakkında yönetim beni bilgilendirir.  

ĠĢgörenin kendi  iletiĢimi hakkındaki ifadeler 

27 Ġyi bir dinleyiciyimdir. 

28 
ArkadaĢlarımın benim ile iletiĢim kurmaktan memnun 

olduklarını düĢünüyorum. 

29 ĠĢ arkadaĢlarımla iyi iliĢkiler içerisindeyim. 

30 
Örgüt içinde iyi bir iletiĢim kurduğumu 

düĢünüyorum. 

Etkin iletiĢim hakkındaki ifadeler 

31 Kurumumuzda etkin bir iletiĢim vardır. 

32 Etkin iletiĢim kiĢisel geliĢimime katkı sağlamaktadır 

33 Kurumunuzda yaĢanan olumsuzlukların bir kısmı 

etkin olmayan iletisimden kaynaklanmaktadır. 

34 Kurumunuzda yaĢanan zaman kayıplarının etkin 

olmayan iletiĢimden kaynaklanmaktadır. 

35 Kurumumuzda iĢgörenlerle etkin bir  iletiĢim 

kurulmaktadır 

36 ArkadaĢlarımla aramda etkin bir iletiĢim vardır. 



143 

Katıldığınız ve zaman ayırdığınız için teĢekkür ederim 

Lütfen aĢağıda yer alan ölçek ifadelerine katılım düzeyinizi 

iĢaretleyiniz. Örneğin ifade hakkında kararsız iseniz 

“Kararsızım” Ģeçeneğini; ifadeye tamamen katılıyorsanız 

“Kesinlikle Katılıyorum” seçeneğini “X” ile iĢaretleyiniz. 
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Algılanan iĢgören verimliliği ile ilgili ifadeler 

37 
Kurumumdaki verimliliğimin iyi olduğu 

düĢüncesindeyim 

38 
Kurumunuzda kurulan iyi iletiĢim verimliliğimi 

artırır. 

39 
Kötü ve/veya eksik iletisim , iĢ ortamımdaki 

motivasyon ve verimliliğimi olumsuz yönde 

etkilemektedir. 

40 Kurumumuzda iĢgören verimi oldukça fazladır. 

41 
ĠĢimde takdir edilme , övülme ve teĢekkür durumu, 

motive olmamda ve daha verimli çalıĢmamda 

etkilidir. 

42 ĠĢimin bütün amaçlarına ulaĢırım. 

43 
ĠĢimle ilgili bütün görevlerde uzmanlıkla iĢ görürüm 

ve baĢarıya ulaĢarım 

44 
Verilen görevleri istenilen Ģekilde yerine getirerek 

iĢimde verimlik artıĢı sağlarım. 

45 
Diğer çalıĢanlardan daha fazla verim sağladığımı 

düĢünüyorum. 
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3.Ek-C: Anket ÇalıĢması Ġzin Belgesi
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