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ONSOz

Artan global rekabet, bilgi teknolojisinin etkisi, is gelisim mihendisligi, vardiyadan
uzman agina kadar dikey gruplandirilmis hiyerarsi ve ekonomideki daralma gibi
degisiklikler sirketlerin daha kuguk is birimlerine yani ekip ¢alismasina odaklanmalarina
neden olmustur.

Ekip ¢calismasi uygulamalarindan yararlanan isletmelerin temel amaclarindan birisi
de ekip calismasinin etkin olmasinin saglanmasidir. Ekip calismasinin  etkinliginin
saglanmasi ileilgili birgok faktor bulunmaktadir. Bu galismada ekip ¢alismasinin etkinligini
saglayan faktorlerinden biri olan iletisim kavramini Gizerine odaklanil mistir.

Turkiye' de yapilan bilimsel ¢alismalarin buyuk bir cogunlugunda iletisim kavarami
orgutsel boyutta ele alinmis ancak ekip boyutu ile ilgili ¢cok az calisma yapilmistir. Bu
arastirmanin amaci da ekip calismasinda etkinliginde iletisimin roltnt arastirmaktir.

Calismada ekip galismast ve iletisim kavramlar: Uzerinde durulmus ve olusturulan
Olcekle, iletisimin ekip calismasimin etkisi Uzerinde durulmustur. Bu amacla hazirlanan
anketler, hizmet sektoriinde yer alan banka, magaza ve otellerde calisan ve musterilerle
dogrudan iliski igerisinde olan ekip tyelerine yapil mstur.

Calismanin gerceklesmesinde emegi gecen Tez Damismanim Docg.Dr. Mustafa
TEPECI'ye, Tez Jiiri Uyelerim Prof.Dr. Bahar Taner ve Yrd.Dog.Dr. A .Kadir Corbacr’ ya,
katkilarim esirgemeyen Ogr. Gor.Dr. Yelda Sahin’e ve destekleri dolayisiyla arkadaslarim
Ar.Gor. Tugba PALA ve Ar.Gor. Baran YASAR’a, degerli aileme ve diger emegi gegen

herkese tesekkUrlerimi sunarim.



EKIiP CALISMASININ ETKINLIGINDE ILETISIMININ ROLU: MUSTERILERLE
DOGRUDAN ILiSK1 iICERISINDE OLAN EKIPLERDE BIR UYGULAMA

OZET

Glnumuz isletmeleri, dinyada hizla degisen ortama, rekabet kosullarina uyum
saglayabilmek ve ayakta kalabilmek amaciyla degisimleri yakindan takip etmekte ve
meydana gelen bu degisimlere kendilerini adapte etmeye calismaktadirlar. Bu degisimlerin
blylUk cogunlugu 6nemli ve goz arch edilemez niteliktedir. Ekip calismasi uygulamalar: bu
degisimler icerisinde en cok dikkati ceken gelismelerden biri olarak karsimiza gikmaktadhr.
Bugiin neredeyse biitin isletmelerin misyon ifadelerinde yogun bir sekilde ekip veya ekip
calismasi kavramlarimin yer almasi da bu kavrama verilen 6nemin bir ifadesidir.

Son yillarda ekip c¢alismasim uygulayan Orgitlerin sayisinda hizli bir artis
gorilmektedir. Ulkemiz icin ise ekip ve ekip calismas: uygulamalar: gok yeni kavramlar
olup, bu konuda yapilan arastirmalar diinya ile kiyaslandiginda oldukc¢a sinirli kalmaktadr.

Bu calismada, ekip calismasi etkinliginde iletisimin rolt incelenmis, banka, magaza
ve otellerde calisan ekip Uyelerinde, iletisimin ekip calismasina etkisi degerlendirilmistir.
Literatirdeki farkli kaynaklardan elde edilen maddelerle ekip iletisimi Olgegi
olusturulmustur. Toplam 101 ekip Uyesinin dahil oldugu 25 ekipten toplanan verilerle
yapilan faktor analizi sonucunda, ekip calismasinda iletisimi olusturan boyutlar, ekip
Uyeleri arasinda bilgi paylasimi, ortak karar ama, misteri memnuniyeti, yardim isteme ve
fayda saglamaistegi olarak belirlenmistir.

Ekip ¢alismasin etkinliginde iletisimin, ekip Uyelerinin memnuniyetine, ekip
dyelerinin tekrar ekiple calisma istegine ve ekip tyelerinin kisisel gelisimine Uzerine etkileri

incelenmistir. EKip calismasinda, ekip tyelerinin yardimlasma istegi sadece ekip Uyesinin

kisisel gelisimini arttirmakta, ekip Gyelerinin misteri memnuniyeti saglama ve bilgi paylasim

istekleri ekip memnuniyetini ve tekrar aym ekiple calismaistegini arttirmakta olup, ekip

tyeleri arasinda ki ortak karar alma faktori ise sadece ekip memnuniyeti Gzerinde etkilidir.



Sonug olarak, ekip calismasinda iletisim, ekip Uyelerinin Kisisel gelisimleri,
memnuniyetleri ve tekrar ayn ekiple calismaisteklerini etkileyerek ekip calismasinin
etkinligini arttrmaktadr.

Anahtar kelimeler: Ekip, ekip calismas, iletisim, ekip tyelerinin memnuniyeti, ekip
calismas etkinligi.



THE ROLE OF COMMUNICATION ON TEAM EFFECTIVENESS: A STUDY OF
TEAMSIN DIRECT INTERACTION WITH CUSTOMERS

ABSTRACT

Today’ s firms are monitoring changes at close range and adapting themselves to the
fast-evolving business environment so that they harmonize themselves to the fierce
competition and changing business world. A large portion of these changes are very
important and cannot be disregarded. Teamwork is the most sriking organisational
response to the changes. Team or teamwork is one of the most stated words in company
mission statements is a clear indication of the importance attached to the concept.

In recent years, the number of organizations incorporating teamwork into their
operation have increased. Yet, the research conducted in Turkey concerning teams and
teamwork have been rather limited as compared with the studies conducted on teamwork in
other countries,

In this study, the influence of team communication on team effectiveness was
explored; in other words, the impacts of communication on team effectiveness was
investigated with teams working in banks, departmant stores and hotels. Team
communication scale consisted of various scales from the literature. The data collected
from 101 team members in 25 teams; factor analysis revealed that team communication
included such dimensions as knowledge sharing among team members, joint-decision
makings, customer satisfaction, help seeking behaviors and willingness to help team
members.

The role of team communication on team effectiveness was investigated through
satisfaction of team members, intention to remain with the team, and team members personal
development. The team communication dimension of back-up behaviors in teamwork
increased team members’ personal development only. The customer satisfaction and

knowledge sharing among team members dimensions increased satisfaction of team members



and intention to remain with the team. The joint-decision makings dimension increased
satisfaction of team members.

As a conclusion, by influencing team members' personal development, satisfaction
of team members and intention to remain with the team, team communication in teamwork
has increased team effectiveness.

Key words: Team, teamwork, communication, team member satisfaction, team
effectiveness.
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|. GIRIS

Bilgiye dayali ekonomi, uluslararasi ekonomik bittunlesmeler, kiresel
rekabet, bilgi teknolojisi, kalite hizmeti devrimi, degisen musteri tercihleri karsisinda
mal ve hizmet farklilasmasi, is ahlaki ve yonetimin insana bakis agisindaki kokli
degisim gibi pek cok faktdr organizasyonlari hem Uretim hem de insana iliskin
yaklasimlarim tiimilyle yeniden degistirmeye zorlamaktadir (Ozgener, 2004:51). Bu
sebeple, bilgi Uretimini artirp genele yayabilmek ve boylece rekabetin agirlasan
kosullarinda varliklarint verimli bir sekilde siirdiirebilmek isteyen organizasyonlar, yeni
yapilanmalarim ekipler Gzerine inga etmeyi tercih etmektedir (Tepeci ve Kogak,
2005:3). Son yillarda, is dinyasindaki degismeler 6zellikle mal ve hizmet sektdrindeki
artan rekabet ve sektorun strdurulebilirligini saglama gudusl, yonetim anlayisinin ekip
calisgmasina 6nem vermesini gerekli kilmaktadir. Ekip calismasi, isletmeler acisindan
rekabet Ustinligl kazanmaya ve misteri memnuniyeti saglamaya yonelik calisma
distncesinin temelini olusturmaktadr.

Yogunlasan rekabet baskilariyla micadele eden cok sayida isletme, ekip
calismasimin  daha yuksek verimlilik saglachgim, emek maliyetini  distrdigind,
personelin performansini, isletmeye olan sadakatini ve motivasyonunu artirdigini kabul
etmektedir. Isletmelerin  rekabet UstinlUgini  saglamalart icin, calisanlarimn
yeteneklerinden daha fazla yararlanabilecekleri ve calisanlar arasinda sinerjik bir etki
yaratabilecekleri ekip calismalarina yonelmeleri gerekmektedir (Ozler ve Koparan,
2008:5).

Ekip goreceli bir sekilde bir takim 6zgul amag ve projelerin basarilmasi icin
ortak cikarlar ve degerlerle bir araya gelen calisanlardan olusmaktadir. Ekip temelli

orgutler Oretim elemanlarim misteri degeri yaratacak Urtin ve hizmetlere donUstiren



Orguitiin temel gorevini yerine getirme siirecinde ekipleri kullanmaktadirlar (Kegecioglu,
2000:63).

Ekip, paylasilan degerli bir amaca ulasmak icin, birbirine bagli olarak
hareket eden iki veya daha fazla kisiden olusan kiicuk gruplara denir (Guzzo, 1995:25).
Ekipler isletmeler icerisinde kiguk bir isletme Unitesi olarak calismakta ve ise iliskin
bitun dogal kesitleri yerine getirmektedirler. Ekip, etkinlige katilanlarin geri plamnda
bulunup, onlara destek veren bitun kisileri igerir. Ortaya konan Urin ya da hizmeti
basariyla tamamlama siirecinde gorev almis olan gériinen ya da goériinmeyen herkesin, o
Urdn ya da hizmette pay1 oldugu gbz ard: edilemez. Ekip, bu 6zellikleriyle, is hayatin
dahaiyi temsil eder (Baltas, 2001:38).

Ekip calismasinin temelini olusturan, farkl: bireylerin bir araya gelerek ortak
bir ama¢ dogrultusunda uyumlu bir sekilde calismalar1 ve ekip calismasimin etkinligi
bircok farkl: faktore bagli bulunmaktadir. Bu faktérlerden birisi de iletisimdir.

Ekip calismasinda ekip Uyeleri, birbirleriyle iletisim ve etkilesim
icerisindedirler. Ekip galismasindan arzulanan sonuclarin elde edilebilmesi igin bazi
ilkelerin mevcut olmas gerekir. Peter Scholtes a gore etkin ¢alisma gruplarinda olmasi
gerekli 0zelliklerden biri agik iletisimdir (Aktan, 1999:34).

Iletisim, bireysel, toplumsal ve orgiitsel yasamin vazgegilmez aracidir. Ekip
calismasinda ekip Uyeleri arasindaki uyum ve iyi iliskilerin kurulmas: ve strdirilmesi,
iletisime baglidir. iletisim, bireyler arasinda bilgi alip vermek amaciyla olusturulan bir
iliskiler sistemi olarak tammlanabilir (Tutar ve dig., 2003:52).

Ekip calismasinda ekip tyeleri arasindaki iletisimin diger bir islevi, Uyelere
spesifik gorevlerle ilgili bilginin saglanmasidir (Akinci,1998:121). Isletme icinde emir

ve haberlerin yayilmasini saglayan bir stireg olarak tammlanan iletisim, kisiler arasinda



bir baglanti kurma amacit yaminda, karsilikli duygu ve distncelerin de yayilmasin
saglar (Sapancali, 1993:13).

Iletisim ekip gerceginin 6zUnu teskil etmektedir. Farkl: distince, deger ve
inanca sahip insanlarin bir araya gelerek, birlikte calisma gudusi tasimalar: bir takim
ortakliklarin bulunmas: ile mimktnddr. Bu ortakliklarin temelinde ortak payda olarak
iletisim yer almaktadir (Sabuncuoglu ve Tiz, 1995:56). Ekip calismasinda ekip tyeleri
arasindaki etkili iletisim, Gyeler arasindaki bilgi aligverisine, gorevlerle ilgili bilginin
saglanmasina ve Uyeler arasinda iyi iliskilerin kurulmasina olanak saglamaktadr.

Iletisimsiz orgitlerin ve ekiplerin yasamasi imkansizdir. iletisim olmadan ne
calisanlar Gstlerinin ne yaptigimi bilebilirler, ne yonetim bilgi alabilir, ne de amirler
calisanlarina bilgi verebilirler. Iletisimsiz is koordinasyonu saglanamayacagindan,
Orgitler ve ekipler dagilacaktir. Aym zamanda bireyler duygu ve ihtiyaglarim
duyuramadiklarindan, calisanlar arasinda is birligi saglamak da zorlagacaktir (Akinci,

1998:123).

[.1. Arastirmanin Amac

Arastirmanin amaci, musteri ekiplerinde iletisimin boyutlarini ve dizeyini
belirlemek ve ekip iletisiminin ekip Uyelerinin memnuniyetine, ekip Uyelerinin tekrar
ekiple calisma istegine ve ekip Uyelerinin kisisel gelisimine etkilerini ortaya ¢gikarmaya
calismaktir.

Arastirmada misteriye hizmet veren ekipleri, magazalar, oteller, bankalar
gibi kurumlarda yer alan ve musteri ile birebir iliskide olan calisanlar olusturacaktir.
Farkli birimlerde de olsa musteriye hizmet sunarken birlikte etkilesim ve iletisim

halinde ve yuz yuze iliski iginde ¢alisanlar birer ekip olarak ele alinacak ve bu ekiplerle



yapilacak anket calismasi ile ekip galismas: etkinliginde iletisimin rolinin ortaya

konulmast amaglanmustir.

|.2. Arastirmanin Onemi

Y Onetim alaninda ekip galismasinin artan 6nemi kuskusuz bilinmektedir ve
bu alana yonelik batida cok sayida calisma yapilmistir. Ancak bati literatrinde bile
ekip calismasinin etkinliginde iletisimin 6nemine dair calismalar sinirli olup, iletisim
kavrami daha ¢ok orgut boyutunda ele alinmustir. Bu ¢calismayla birlikte iletisimin, ekip
calismasindaki yeri ve 6nemi ortaya ¢ikarilmaya calisilacaktir.

Ulkemizde turizm ve hizmet endiistrisindeki isletmelerde de son yillarda
ekip calismas: belirli bir 6nem kazanmasina ragmen, bu ekiplerin etkinligini arttiracak
ve iletisimin ideal bir sekilde gerceklesebilmesi icin kaynak olabilecek arastirma ve
yayinlara rastlanmamaktadir.

Ekiplerde iletisim duzeyini ve boyutlarini Olgcen yonetim ve isletme
literatiriinde guvenilir ve gegerli bir Olgege rastlanmadigindan bu calisma ile ekip
iletisimini  Olcebilecek bir ara¢ gelistiriimeye calisilacaktir. Gelistirilen  6lgek
araciligiyla, ekip iletisiminin ekip calismas: Uzerinde ne kadar ve ne sekilde etkisi
oldugunu ortaya gikarmak arastirmacilara ve endistri yoneticilerine faydali bilgiler

saglayabilecektir.



I1. LITERATUR TARAMASI
Bu bolimde ekip calismast ve iletisim konusundaki onceki calismalar
incelenerek, ekip calismasinda iletisimin etkinliginin  6nemi  ortaya konmaya

caligilacaktir.

I1.1. Ekip ve Ekip Calismas

1990’1 yillarin basindan itibaren ekonomik ve sosyal gevrenin ugradigi
degisim, isletmelerin yapisinda ve yonetim stratejilerinde de dnemli degisikliklere yol
acmistir. Bu degisiklikler icerisinde yer alan ekip ¢alismast uygulamalari isletmelerin
temel gereksinimleri arasinda yer almaya baglamistir

Literatirde ekip kavraminmi agiklamaya yonelik bircok tamim ortaya
atilmistir. Jones ve McBride'e gore; yonetim literatriinde ekip; ortak bir amaci
gerceklestirmeye yonelmis, yuksek nitelikli sonuclar Ureten, birlikte iyi calisan ve
bundan haz alan faal bir grup olarak tanimlanmaktadir (Argig, 2002:22).

Straub’a gore; ekip, ortak bir amaca ve ortak performans hedeflerine
kilitlenen ve sorumlu olduklar: sey konusunda ortak bir yaklasim belirleyen, birbirlerini
tamamlayan 6zelliklere sahip bireylerin olusturdugu kiiclk bir gruptur. Donnollen ise
ekip kavramini, farkli uzmanlik alanlarindan gelerek becerilerinin birlestirilmesi ile bir
gorevi yerine getirmek Uzere bir araya gelen insanlar toplulugu olarak tarimlamstir
(Ozler ve Koparan, 2008:15).

Bir baska tanima gore ise ekip, 6nceden belirlenmis hedeflere ulasmak icin
bir araya gelmis, birbirine bagimli ve birlikte hareket eden, iki veya daha fazla kisinin
olusturdugu topluluktur. Ekip taniminda tic 6nemli 6ge dikkati cekmektedir. Bunlardan

ilki, ekip olusturulabilmesi icin iki veya daha fazla kisinin gerekmesidir. ikincisi, ekibi



olusturan Kisilerin birbirine bagimli olmasi ve birlikte hareket etmesidir. Uglinciisi ise,
ekibi olusturan kisilerin belli bir amaci gerceklestirme Uzere calismalaridir (Eren,
2001:45).

Glnumuzde bir isletmenin 6nine cikan firsatlarr kullanma becerisi,
genellikle isletme icindeki yetenekli insanlarin bir araya getirilmesi ve etkili bir sekilde
yonetilmeleri ile dogru orantihdir (Sarihan, 1998:76). Ekip calismas: isletmeler
acisindan rekabet Ustinligl kazanmaya ve misteri memnuniyeti saglamaya yonelik
calisma dustincesinin temelini olusturmaktadr.

Hoopes e gore; bir ekibin giicl; guc kaynaklarim en iyi sekilde kullanmak
amaciyla sinerjik bir bicimde bir arada calisabilen bir gruptan kaynaklanmaktadir.
Sinerjik bicimde bir arada calisan oldukc¢a guclu bir ekip, ekipteki herhangi bir Kisinin
gucunden ¢ok daha fazla bir gli¢ Uretmek amaciyla igindeki bireysel 6zellikleri bir araya
getirir (Ozler ve Koparan, 2008:15).

Ekip calismasi, kisaca calisanlarin ve yonetimin is slreclerini ve
yontemlerini stirekli olarak gelistirmek ve orgltsel faaliyet ve amaglar: tespit etmek icin
birlikte calismalar1 seklinde tammlanabilir. Ekip calismasi, ekibin birlikte calisma
sirecleri Gzerine odaklandig, ekip Uyelerinin katilimlarim degerleyen ve tesvik eden
bir hava yaratmak icin harekete gectigi bir cabadir (ince ve dig., 2004:427).

Ekip calismalar1 genellikle galisanlarin dar kapsamli bir uzmanliktan her
konuda bilgi sahibi olmaya yoneldikleri bir gecis Uzerinde durmaktadir. Bir calisanmin
klasik rolti ki bu 6zel bir konudatek basina ¢calismak iken ekipler icerisinde yer almalari
sayesinde orguttin diger departmanlarinailiskin farkli konularda da bilgi sahibi olmalar:
saglanmaktadir (Ensari,1999:63). Bir anlamda ekip calismasi sayesinde bireyler

uzmanlik alanlart disinda farkli ve yeni rollere de sahip olmaktadirlar. Bu tar bir



degisimin amaci1 misteri ihtiyaclarim daha etkili ve esnek bir sekilde karsilamak ve
insan kaynaklarini daha etkili bir sekilde kullanmaktir.

Ekip goreceli bir sekilde bir takim 6zgul amag ve projelerin basarilmasi icin
ortak cikarlar ve degerlerle bir araya gelen calisanlardan olusmaktadir. Ekip temelli
orgutler Oretim elemanlarim misteri degeri yaratacak Urtin ve hizmetlere donUstiren
Orgutiin temel gorevini yerine getirme siirecinde ekipleri kullanmaktadirlar (Kegecioglu,
2000:59).

Ekip kavramini agiklamaya yonelik belirtilen tim tanimlarin ortak unsurlari
ele alindiginda, ekip kavrami; belirli bir amaci veya hedefi gergeklestirmek igin bir
araya gelen ve ortak amag¢ dogrultusunda birlikte hareket eden gruplardir seklinde

tammlayabiliriz.

I1.2. EKip Cesitleri

Ekipler, yapilanma bigimlerine, amaglarina ve tyeleri arasindaki iliskilerin
niteligine, siiresine, Uyeligin zorunlu ya da gonilli olusuna, otonom yapida olmasina
gore farkl1 sekillerde siniflandirilmaktadir (Argig, 2002:49).

Ekipler literatirdeki calismalarda bicimsel ve gbrev ekipleri olarak temelde
ikiye ayrilarak incelenmistir. Arastirmada yer alan musterilerle birebir iletisim halinde

olan, misteriye hizmet sunan ekipler de bu bolimde incelenmistir.

I1.2.1. Bigimsel Ekipler
Ekipler 6rgitun bicimsel organizasyon yapisinin bir pargasi olarak ve orgtit
calisanlarinin  katiimim  arttrmak  igcin  olusturulan  ekipler  seklinde de

siniflandiriimaktachr. Orgiitiin  organizasyon yapisimin bir parcas: olarak bigimsel



ekipler, dikey ekipler ve yatay ekipler olmak Uzere iki tire ayrilabilir. Bu tir ekipler

orgutun dikey ve yatay yapisal iliskilerini yansitirlar (Daft,1994.28).

11.2.1.1. Dikey Ekipler

Dikey ekip, bir yonetici ve onun emir komuta zincirindeki astlarindan
olusur. Bu nedenle bu tip ekipler fonksiyonel ekipler ya da emir komuta ekipleri olarak
da adlandirilirlar. Bazi durumlarda bir fonksiyonel departman icinde ¢ ya da dort
hiyerarsik kademeyi icine alirlar. Tipik olarak dikey ekip organizasyondaki tek bir
departmanin ¢alisanlarindan olusur. Her bir bolum bigimsel bir yap: olusturur. Ekip
uyeleri gorevlendirilir veya ekipten alinirlar. Ayni departmanlarda ki gesitli birimlerden
tyelerin faaliyetlere katilim ve etkilesimleri sdz konusudur. Muhasebe, personel, kalite

kontrol vb. departmanlarin hepsi dikey ekiplerdir (Daft,1994:28).

11.2.1.2. Yatay Ekipler

Yatay ekipler, aynt hiyerarsik diizeydeki fakat farkli uzmanlik alanlarindan
gelen calisanlarin olusturdugu ekiplerdir. Yatay ekip Uyeleri farkli departman
calisanlarindan belirli bir gorevi tamamlamak igim olusturulur ve ekip gorevini
tamamladiktan sonra dagilabilir. Yatay ekiplerin en yaygin tirleri gorev kuvvetleri ve

komitelerdir (Argig, 2002:51).

11.2.2. Gérev Ekipleri
Bu ekipler, belirlenmis bir amag ya da ¢dziimlenecek bir problem igin, ilgili
bolimlerden ya da birimlerden secilen, amaclara ulasma ve problemleri ¢ozebilme

konusunda gerekli becerilere sahip bireylerden olusan, birbirleri ile etkilesen ve



iletisimde bulunarak koordineli bir sekilde calisan, amaca ulasildiktan sonra dagilan
gegici kurulan ekiplerdir (Thomas ve Edgar, 1989:41). Yeni Urin gelisimi, maliyet
azaltma cabalar1, pazarlama stratgjileri, vasita veya yani bir is alamnin arastirma ve
planlanmasi igin gorev ekipleri kullanilabilir (Argig, 2002:29).

Bu tur ekiplerin farkli bolumlerin ¢calisanlarindan olusmasi ve pek ¢ok goris
acisinin degerlendirilmesi nedeniyle gorevler, yatay bir ekiple en iyi sekilde yerine
getirildigi dusunlur. Gorev ekipleri; problem ¢dzme ekipleri, capraz fonksiyonlu

ekipler, kendi kendini yoneten ekipler olarak tige ayrilabilir.

11.2.2.1. Problem C6zme Ekipleri

Calisanlarin katilimim esas alan, en cok bilinen ve en yaygin ekip
turlerinden biri de problem ¢oziicti ekiplerdir. Bu tur ekipler genellikle aym mesleki
faaliyet icinde olan veya ayn Uniteye bagli olarak galisan ve sayilar: 5-10 kisi arasinda
degisen gonullu kisilerin olusturdugu kigUk bir gruptur. Birlikte calismak suretiyle
periyodik toplantilar yaparak, belirlenen problemlerin  kaynaklarim, nedenlerini
arastiran, bulan, ¢ozen ve Ust kademe yonetime sunan calisma grubudur (Efil,
1999:171).

Bu ekiplere tye olanlar kendi aralarinda, calisma tarzlari ve yontemleri
Uzerinde fikir Uretir veya bazi gorigsleri paylasirlar. Ancak bu ekiplerin Urettikleri
fikirleri uygulatma gibi bir otoriteleri sz konusu degildir. Sadece belirli konular
Uzerinde tartisip fikir Uretirler ve onerilerde bulunurlar (Turhan, 2005:35). Cozim
Onerileri onay icin Ust yonetime iletilir.

Bu ekipler, genellikle bir firmanin galisanlarin katilimim daha ¢ok arttirmaya

yonelik ilk adimim olusturur. Bu tirden bir ekip calismasimn en ¢ok bilinen



uygulamasi, ilk olarak Japonya'da firma calisanlarinin Oretim sirecinde kaliteyi

gelistirme yollarina odaklandig: kalite cemberleridir (Daft, 1994:36).

11.2.2.2. Capraz Fonksiyonlu Ekipler

Glnumtzde orgitler calisanlarin sinerjik etkilerinden yararlanabilmek ve
belirli projeleri yerine getirebilmek igin isletmelerin farkli departmanlarinda ¢alismakta
olan bireyleri bir araya getirmek suretiyle capraz fonksiyonel takimlar
olusturmaktadirlar (Kutanis, 2002:249).

Alaninda uzman ve deneyimli Kisilerden olusan c¢apraz fonksiyonel ekipler
calisanlar arasinda guclu bir isbirligi yaratarak, belirli sorunlarin kisa sirede
¢Ozllmesini saglar. Bu ekipler 6zellikle yaraticiligin ve yeniligin hizlandirilmast igin en

uygun araglardir (Turhan, 2005:36).

11.2.2.3. Kendi Kendini Y 6neten Ekipler

Kendi kendini yoneten ekip, yuksek egitim almis calisanlardan olusan, kendi
islerinde uzman, kendi yonetiminden sorumlu, birbirlerine dayanisma ile bagli bir
ekiptir. Yonetim ile is birligi icinde kendi amaglarint belirler ve bu amaglar1 nasil
meydana getirecegini, isleri nasil planlayacagini belirler (Ray ve dig., 1995:21).

Kendi kendini yoneten ekiplere biitiin bir sireci planlamak, kontrol etmek ve
sonuclandirmak icin gerekli yetki verilmektedir. Bu ekipler orgitlerin hedeflerine
ulasmalarim saglamak amact ile kurulmus ekiplerdir.

Literatirdeki bu yaygin ekip g¢esitlerinin disinda farkli yazarlar tarafindan
ekip cesitleri de farklilik gostermektedir. Bu calismada yararlamilacak ekip cesidi

mUsterilere bire bir hizmet sunan ve misterilerle iliski halinde olan ekiplerdir.
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11.2.3. M Usteriye Hizmet Sunan Ekipler

Musteriye hizmet sunan ekipler, misterilere servis saglar. Bu ekiplerin
amaci musterilere kaliteli ve organizasyonun devamliligim saglamaktir. Yaptiklar: isin
blyUk kismi satis olusturur. EKip Uyeleri, misterilere hizmet sunarken miisteri tatminini
yaratacak sekilde ilgili ve nazik olmalidir. Ekip Uyeleri, organizasyonun sinirlarinda
calisirlar. MUsteriye hizmet veren ekipler, organizasyonun diger ekip Uyelerine gére
mUsterilerle daha cok vakit gegcirirler. Clnkl misteri talepleri organizasyonel
politikalarla uyusmazlik gosterebilir. Bu ekipler genellikle muUsteri istekleri ile
calisanlarin ihtiyaclar: arasinda kalan dar ve sikintili yolu kullanmak zorunda kalirlar.
Buda musteriye hizmet sunan ekip Uyeleri icin isi stredi yapabilir.

Eger organizasyonun etrafinda fiziksel olarak bir ekip bulunmuyorsa bu tipik
bir misteriye hizmet sunan bir ekiptir. MUsteriye hizmet sunan ekipler, misterilerin
ihtiyaclarina gore calismalarina yeni bir bicim vermeli ve bir misteriye hizmet sunan
ekip, misterilerine uygun hizmet vermeyi basarabildigi durumlar yaratmak icin etkili
alistrmalar yapmalidr.

MUsteriye hizmet sunan ekipler, tam olarak sirket ve onun misterileri
arasinda calisir. Misterilerle sirket arasinda bir tampon olarak hizmet verir. Misteriye
hizmet sunan ekipler, musterilerin organizasyon Urunleri ve hizmetleri hakkinda, neyi
sevip sevmedikleri konusunda misterilerden geri bildirim almada ilktir. Organizasyon
devamliligi icin  mlsteriye hizmet sunan ekiplerin  misterilerden edindikleri
geribildirimi iletmeleri 6nemlilik arz etmektedir (Saavedra ve dig.,2006:398).

M Usteriye hizmet sunan ekipler, misteriler ile birebir iletisim halindedir. Bu

ekipler icerisinde etkin bir iletisimin varlig1 bu ekipleri daha etkin kilabilecektir.
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I1.3. Ekip Calismasin1 Gerektiren Unsurlar

Gunumuizde calisanlarindan daha verimli sonuglart almak igin insan
kaynaklar1 Uzerinde yogunlasan isletmeler, bireysel calisma yontemlerinin yeterince
verimli  olmadigim  disiinmeye baslamislardir.  Yogunlasan rekabet baskilariyla
micadele eden ¢cok sayida isletme, ekip calismasinin daha yiksek verimlilik sagladiginm
kabul etmektedir. Isletmelerin rekabet Ustunligini saglamalar: icin, calisanlarinin
yeteneklerinden daha fazla yararlanabilecekleri ve calisanlar arasinda sinerjik bir etki
yaratabilecekleri ekip calismalarina yonelmeleri gerekmektedir (Ozler ve Koparan,
2008:14).

Is slireclerini hizlandirmasi sayesinde bir cok isletmede departmanlar ve
birimler is slreclerinde dretilmis olan bilgilerle strekli olarak karsilikli yeni
duzenlemelere ve iletisim sirecine ihtiyag duymaktadir. Bittn bu sliregte ortaya ¢ikan
intiyaclarin karsilanmasi ekip calismasinin varhig: ile mumkindir. isletmelerde bilgi,
tecribe ve farkli bakis acilarimin birbirleri ile bitinlestiriimesine kaynastirilmasina
ihtiyac sdz konusudur. Bunu gergeklestirme noktasinda ekip Uyeleri, ekip calismasi
sirecinde elde ettikleri yeni bilgileri ve deneyimleri, diger ekip Uyeleri ile paylasmak
suretiyle bilginin etkinliginin artmasina katkida bulunmaktadirlar (ince ve dig.,
2004:425).

Ekiplere dort agidan gereksinim duyulur. Bunlar asagida siralanmustir:

Ekipler, ekipteki herhangi bir bireyin beceri ve deneyimlerinden daha Ustin
tamamlayic1 beceri ve yetenekleri bir araya getirmektedir. Becerilerin ve isin nasil
yapilacagi konusundaki bilginin genis bir tabanda birlesmesi; ekiplerin yenilenme,
kalite ve musteri hizmetleri gibi cok yonlu zorluklarla daha kolay bas edebilmelerini

saglamaktadir.
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Ekipler, kesin hedef ve yaklasimlar1 beraberce gelistirmek suretiyle, gercek
zaman ¢0zUmUnl ve insiyatifi destekleyerek iletisim saglamaktadirlar. Ekipler degisen
olaylar ve taleplere kars1 duyarli yani esnek olduklari igin yeni bilgi ve degisimlere;
daha ¢abuk, daha dogru, daha hizli ve etkili olarak uyarlanabilmektedirler.

Ekipler, isin ekonomik ve yonetsel yonlerini gelistiren essiz bir sosyal boyut
yaratmaktadirlar.

Ekiplerin basarist Uyelerin motivasyonunu ve bagliliklarint arttirmaktadir
(Katzenbach ve dig., 1998:56).

Esnek yapilar: ile daha Uretken bir stireg olan ekipler, isletmelerde performansin
ana unsurlarindan birisini olusturmaktadir. Gunumiz isletmelerinde insanlart motive
etmek, calisanlarin yeteneklerini artirmak, bilgilerini  paylasmalarint  saglamak ve
performanslarini yukseltmek icin ekip calismasina énem verilmesi adeta bir zorunluluk
haline gelmistir (Ozler ve Koparan, 2008:4). Ekip calismas: isletmeler icin 6nemli ve

degisen rekabet kosullarinda oldukga blylk bir avanta) yaratmaktadir.

11. 4. EKip Calismasimin Onemi ve Avantajlari

Buginun degisen ve gelisen cevre kosullar: isletmelerin kendilerini basariya
goturecek calismalar yapmalarim zorunlu kilmaktadir. Ekip calismasi yoluyla isletmeler
bir yandan calisanlarimin motivasyonlarini  yikseltirken, diger yandan da calisanlarin
aralarindaki bagliligi guclendirmekte, orgiit icerisindeki iletisim kopukluklarini ortadan
kaldirmakta ve bdylece de personelinin hem bireysel hem de ekip olarak performansini
yukseltmektedir.

Esnek yapilari ile daha Uretken bir sire¢ olan ekipler, isletmelerde

performansin ana unsurlarindan birisini  olusturmaktadir. Gunumiz isletmelerinde
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insanlart motive etmek, calisanlarin yeteneklerini artirmak, bilgilerini paylasmalarin
saglamak ve performanslarint yukseltmek icin ekip ¢alismasina 6nem verilmesi adeta
bir zorunluluk haline gelmistir (Ozler ve Koparan, 2008:3).

Ekipler, calisanlarin karsilikli anlayislarimi  gelistiren given ortamu
olusturarak isletmeyi hedeflerine ulastiran degerli araglardir. Ekip calismast farkl
becerileri ve deneyimleri olan kisilerin olusturdugu ortak hedefe dogru giden bir grubun
icinde yer almak anlamina gelmektedir. Bu yaklasimda dogru bilgi ve becerilere sahip
dogru kisileri bir araya getirmenin beklenen sonuglari yaratabilecegi inanci yatmaktadir.
Glnimuzin ekipleri Gstin bir performans dizeyi yakalamaya yonelik calismalar
yapmaktadir. Bu ekipler varolan siirecleri gelistirmeyi, verimi artirmayi, yeni Urin ve
hizmetler icin fikirler gelistirmeyi, belirli problemleri ¢ozmeyi, kaliteyi ve hizmeti
artirmanmin yollarini kesfetmeyi, insanlarin is doyumunu artirmay: ve hiyerarsik baskilar
azaltmay1 hedeflemektedirler (Cetin ve dig., 2001: 299).

Ekip calismasinin baslica avantajlar: sunlardir;

1. Ekip tyeleri, kendi 6z isleri gibi sahip ¢iktiklarindan ekip ¢alismasimn verimliligi
artmaktadr.

2. Ekipicerisinde kararlar ortak alindigindan, ekip Uyelerinin birbirleri arasindaki
guiven duygusu artmaktadr.

3. Ortak amag ve hedef ekibin birbirine olan bagliligint artirarak motivasyonu ve
benimsemeyi yikseltmektedir.

4. Farkli bilgi ve becerideki insanlarin ekibin ortak hedeflerine ve degerlerine olan

inanglar: sinerjiyi ortaya gikartmaktadr.
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5. Ekip kavramu, isletme calisanlari ile misteri gereksinmeleri arasinda dogrusal bir
iliski kurulmasin ve bdylelikle galisanlarin musteri isteklerine odaklanmasinda
etkili olur.

6. Ekip yaklagimi ile calisanlar daha fazla tatmin olurken motivasyona iliskin
maliyetlerde siirekli azalma egilimi ortaya gikar.

7. Ekip calismasi kalitenin ve Uretimin artmasin saglar.

8. Ekip calismasi maliyet oranlarimin diismesini saglar.

9. Ekip kavrami karar alma stirecinin hizlanmasina yardimci olur.

10. Ekip calismasi, ¢alisanlarin daharahat ve guvenli bir ortamda calismasim saglar
(Bilir, 2005:54).

TUm bu avantajlar isletmeleri ekip calismasina yoneltmekte ve ekip
calismasindan yararlanmalarini saglamaktacdhr

MuUsteri memnuniyetinin 6nem kazandigi ve rekabetin temel noktasinm
olusturdugu bu donemde, ekip calismasimin gerekliligi ortaya cikmaktadir. EKip
calismasinin etkinliginde 6nemli bir faktor olarak iletisim yer almaktadir. Ekip tyeleri

arasinda etkili ve agik bir iletisim, ekip calismast etkinligini arttirabilir.

11.5. Tletisim K avram ve Tamm

Iletisim sozcuigll, latincede ortak anlamina gelen “’communis’’ kokinden
turetilmis  “’communication’””  kelimesinin  dizilimindeki  karsiligit  olarak
kullanilmaktadir.  Communication  sizcigu, kokeni  dolayisiyla  ortakligy,
toplumsallasmus olmayi, birlikteligi ifade etmektedir (Oskay, 1993:10). Insan sosyal bir
varliktir. Bu olgu insam gunlik hayatinda kendi disindaki insanlarla iliski kurmaya

zorlamustur. Iletisim insanin var oldugu her yerde vardir. Insamin var oldugu siirece de



devam edecektir.

Iletisim, toplumsal yasamin vazgecilmez unsurlarindan biridir. Insanlar
gereksinimlerini dile getirmekten kendilerini toplum iginde kabul ettirmeye kadar
bircok amag icin iletisimi kullanmak zorundachr (Uniivar, 2002:33).

Literatirde iletisim kavramu ileilgili bir gok degisik tamim bulunmaktadr.

Birbirlerine ortamlarindaki nesneler, olaylar, olgularla ilgili degismeleri
haber veren, bunlara iliskin bilgilerini aktaran, aymi olgular, nesneler, sorunlar
karsisinda benzer yasam deneyimlerinden kaynaklanan benzer duygular tastyip bunlar:
birbirine ifade eden insanlarin olusturdugu topluluk ya da toplum yasam icinde
gerceklestirilen tutum, yargi, disiince, duygu bildirisimlerine iletisim denir (Ceylan,
2003:5).

Iletisim, gonderici tarafindan baslatilan, istenildigi anlam aliciya ileten ve
onun yanit niteliginde bir davramsta bulunmasina yol acan bir etkilesimdir. Iletisim,
bilgi, duygu ve distincelerin en az iki Kisi arasinda paylasimi eylemi oldugu kadar, Kisi
yada gruplarin tutum ve davramglarini da etkileyen bir siregtir (Toy, 2007:25).

Iletisim iki 6ge arasinda gerceklesir. Bir yandan bir kisi 6te yanda Kisiler
veya kurum olabilecegi gibi, kurumlar veya kisiler arasinda da iletisim olabilir. Burada
kosul iletisim icin iki tarafin bulunmasichr (Uniivar, 2002:33).

Iletisim iki ya da daha ok insan arasinda anlasmaya, disiince ve duygu
degis tokusuna, paylasmaya, karsilikli konusmaya ve ayri ayr1 ya da birlikte
davranmaya dayal1 bir iliskidir. Kendini ifade etme ve diger insanlarin sozlerine ve
davranislarina cevap verme strecidir (Ceylan, 2003:6).

Iletisim, bir etki olusturmaya ve davrans nedeni olmaya doniik bilginin, bir

kisiden baska bir kisiye bilincli olarak aktariimas: stirecidir. iletisim sadece konusmayi
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degil, etkilesimi de kapsamaktadir. Iletisim, karsilikli olarak haber almay: ve vermeyi
iceren bir kavramdir. iletisimden sdz edebilmek icin, karsilikli olarak baglantida
bulunan iki iletisim birimi, bu iki birim arasinda bilgi, haber alisverisi, bu aligverisin iki
iletisim birimi  Uzerinde etkili olmast ve davranis degisikligine yol agmas
gerekmektedir. Kisaca iletisim, bir birimden ¢ikan bilginin kars: birime ulasmasi, onda
bir etki uyandirmas: ve bu etkinin ilk birime geri dénme siirecidir (Ceylan, 2003:7).

Iletisimle ilgili tarumlardan goriilecegi gibi ortak olan nokta, etkilesimin
varhgidir. Etkilesimde bulunurken temel amag, iletisimde taraf olan alicida iletisim
sonucunda belirli bir anlayis ve davranisin olusmasim saglamaktir. Bu anlayis ya da
davramis kaynagin istedigi dogrultuda oldugu zaman mesag] dogru ve tam olarak
anlasilip alict istenilen dogrultuda harekete gectiginde etkin bir iletisimden soz
edilebilecektir (Bilir,2005:47).

Iletisimleilgili su 6zelliklerden bahsedilehilir;

Iletisim olabilmesi icin en az iki Kisinin var olmas: gerekir. Bunlar; kaynak
ve alicidir.

Iletisime giren birimler arasinda bir ortaklik kurulmasi sart: bulunmaktachr.

Mesgj alis verisinin birbirine iliskin olmasi gerekmektedir (Toy, 2007:26).

Iletisim; anlasma amacina yonelik olarak yapilan karsilikli anlamlarin
paylasimi olmakla birlikte, bilgi alis verisi, duygu ve dustncelerin karsilikli olarak
paylasimi olarak da tanimlanabilmektedir. Burada duygularim, distincelerini, bilgilerini
belirli simgelerle anlatan gonderici yani kaynak ile bu simgeleri ¢ozimleyen, algilayan

ve anlayan bir aliciyr gerektirir (Uniivar, 2002: 34).
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11.5.1. iletisim Faktorleri

Iletisimin tam olarak gerceklesebilmesi icin temel faktorlerin bulunmasi
gerekmektedir. Iletisimin bu temel faktorleri kaynak, mesaj, kanal, alici, geribildirim ve
guriilti olarak tarmlanabilmektedir (Uniivar, 2002:34). Iletisim icin gerekli bu faktorler

ayrintili olarak ele alinmstur.

11.5.1.1. Kaynak

Kaynak kavrami iletisin biliminde Commnicator teriminin karsiligi olarak
yerlesmis ve yaygin olarak kullaniimaktadir (Uniivar, 2002:38). Mesaj1 iletmek isteyen
yani iletisim sirecini baslatan kisi ya da kisiler kaynak, iletisimin basarili bir sekilde
gerceklesmesini saglayan en 6nemli unsurdur. Kendisine disaridan gelen veya kafasinda
olusan bir fikir distuince veya veriyi semboller yardimu ile kodlayip aliciya ileten kaynak
insan ya da kurum olabilir (Ceylan, 2003:26). Kaynagin etkili bir iletisimi
gerceklestirme durumu, iletisim becerisine, deneyimine, bilgisine bagli olarak
degisecektir (Uniivar, 2002:38). Kaynagin aliciya Kars iletisiminde basarili olabilmesi
icin bazi 6zelliklere sahip olmasi gerekmektedir. Bunlar:

Guvenilirlik; kaynagin, aicit tarafindan guvenilir bulunmast veya
bulunmamasi, iletisim sirecini olumlu ya da olumsuz yonde etkileyebilecek bir
ozdliktir. Gliven duygusu, gerekli ve sarttir. Iletisim icerisinde olan kisilerin birbirlerine
olan guveni iletisimin gerceklesmesinde 6nemli rol oynar. Guvenilirligin iki dnemli
unsuru kaynagin uzman olmasi ve dirist olmasidir. Kaynagin uzman ve dirist olmasi,
alicinin kaynagimi givenilir bulmasi saglar ve mesaj1 kolay kabul edilebilir kilar. Kisi
karsisindaki kaynaga guvenmez ise, kaynaktan geleni mesaji farkli agilayabilir ve

boylece iletisim gergeklesmeyebilir.
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Sosyo-Demografik Ozellik; kaynak ile alici arsindaki sosyo-demografik
Ozellikler de mesajin iletiminde ve algilanmasinda 6nemli rol almaktadir. Sosyo-
demografik 0Ozellikleri; egitim seviyesi, meslek, yas ve yasam tarzi olarak
belirledigimizi dustnirsek alict ve kaynak arasindaki bu ¢zellikler ne kadar yakin
olursa, mesaj daha iyi algilanabilir ve iletisim dahaiyi gerceklesir (Uniivar,2002:39-40).

Empati; bir kisinin karsisindaki kisinin yerine koyarak olaylar onun bakis
acistyla bakmasi, o Kisinin duygularim ve dusincelerini dogru olarak anlamasi,
hissetmesi ve bu durumu ona iletmesi siirecine empati denir. Kaynagin alicinin duygu
ve dustincelerini dogru olarak anlamasi ve kendini onun yerine koyarak mesajini aliciya

iletmesi iletisimi etkin kilar.

11.5.1.2. Mesaj

Mesgj; kaynak tarafindan olusturulacak kanal yardimiyla hedef kitleye
gonderilen duygu, disiince, kam ya da bilginin kodlanmis hali olan mesgj, iletisimin bir
Ogesidir (Ceylan, 2003:11). Mesgjin olusturulmasinda kullanilan herhangi bir kod,
mesa] dili olarak belirtilebilir. Kodlama; bilginin distncenin, duygunun aktarimina
uygun, hazir bir mesgj haline dontsturdlmesidir. Alicinin mesaj1 yorumlama kapasitesi,
egitimi, kdltdr dizeyi gibi nedenlere bagli olarak gerceklesecegi icin, kaynagin bu
faktorleri goz oniinde bulundurarak mesaji kodlamalidir (Uniivar, 2002:39). Mesgj
kaynak tarafindan etkili ve kalict bir diizeyde hazirlanmalidir. Mesajin igerigi agik,
anlagilir olmal1 ve alicinin dikkatini gekebilmelidir.

Genel olarak, mesgjin hedef kitlenin dikkatini ¢ekici olarak hazirlanmasi,
kodlamada alic1 tarafindan anlasilir simgelerin kullanilmasi, hedef kitlenin arzu, amag,

beklenti ve ihtiyaglarimin dikkate alinma mesajin etkinligini arttiracak bir yaklagim
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olacaktir. Acgik ve anlasilir mesa kaynak tarafindan, kanal vasitasi ile aliciya

iletilmektedir.

11.5.1.3. Kanal

Iletisim slirecinde kaynak tarafindan aliciya gonderilmek istenen mesgj
kanal vasitasi ile iletilir. Bu kanallar;

SOzlt iletisim; sOzIU iletisim ister yiz yuze, isterse belirli iletisim
kanallariyla meydana gelmis olsun, mutlaka bir dile ihtiyag duyar. S6zIU iletisim dil
yarcimiyla gergeklestirilen bir iletisimdir.

Dilin kullammun ifade eden sozlii iletisim, dil ve dil-6tes iletisim olmak
Uzere ikiye ayrilmaktadir. Bir iletisimde “ne ” sdylendigi dille iletisim kapsamina
girerken, “nasil” sdylendigi dil-Otesi iletisimle ilgilidir. Dille iletisimde kisiler bilgileri
birbirlerine ileterek anlamlandirmaya calisirlar. Sesin niteligiyle ilgili her sey; ses tonu,
sesin hizi, siddeti, vurgulamalar, duraklamalar ve benzeri 6zellikler dil-Gtesi kapsamina
girmektedir (Uniivar, 2002:43).

Iletisim siireci icinde kaynak, aktarmak istedigi mesaj1, kelimeler ve diger
S0zl semboller seklinde gonderiri. Alici da dogrudan ya da belirli kanallar arciligiyla
bu mesajlar1 ayni sekilde alir. Kaynak ve alici arasinda etkili ve saglikli bir iletisimin
gerceklesmesinde kullanilan sembol ve isaretlerin 6nemi biyuktir (Eroglu, 1998:56).

Sozsliz iletisim; Dilin kullammi disindaki iletisim bigimleri szsiiz iletisim
kapsaminda yer almaktadir. S6zsliz iletisim sozel iletisimi destekleyen, Kkisinin gergek
duygu ve diusiincelerine iliskin mesajlar veren bazi mimik ve jestlerden olusur. Sozsiiz
iletisimde konugsma ya da yazi olmaksizin kisiler birbirlerine mesaj iletirler. Sozsiiz

iletisimin belli basli tipleri sOyle siralanabilir;
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Vicut hareketleri; jestler, gbz davranislari, dokunma ve vicudun cesitli
organlarinca yapilan bazi hareketler.

Kisisel fiziki 6zellikler; viicudun sekli ve fizigi, tavir ve vaziyet, boy, agirlik,
sag ve deri rengi.

Dil otesi 6zellikler; gilimseme, esneme, ifade bozukluklari.

Mekamin kullanimi; kisisel alanlar, oturma sekli, karsilikli konusma
mesafesi, kisilerin sosyal alanlar1 (Eroglu, 1998:58).

Y azilt iletisim; Y azinin bulunmasi ile baslayan yazili iletisim, hem giindelik
hem de orgultsel iletisimde kullamlmaya baslanmistir. Yazili iletisimde birey alic
durumdadir. Alicimin yazili  Grini  ¢ozebilme aliskanligi ve yetenegi Onceden
kestirilebilir. Mektup, rapor, biltenler, gazete ve dergiler yazili iletisime 6rnek olabilir
(Ceylan, 2003:30).

Gorsd Iletisim; yalnizca gérme duyusuna hitap ederek kurulan iletisim
tortdir. Ornegin; fotograf, resim, gizim ve grafikler gorsel iletisim araglar: arasindadr.
GOrsdl iletisimin kullamlmasinda ki amag, mesaj1 daha hizli aktarma ve daha guigli etki
birakma istegidir (Ceylan, 2003:30).

Iletisimin gerceklesmesinde kullanilan kanal alici tarafindan 6nemli bir

olgudur.

11.5.1.4. Aha

Iletisim stirecinde kaynagin gonderdigi mesajin ulastirilmak istendigi
elemandir. Alici olmadan iletisim slirecinin tamamlanmas: mimkiin degildir. Tletisim
siirecinde kaynak tarafindan kanal vasitasiyla gonderilen mesgjlar aliciya gider, alici bir

Kisi, 6rgutlenmis ya da 6rgiitlenmemis bir grup olabilir (Uniivar, 2002:46). Alicinin basar
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sansi; onyargilardan uzak, objektif lcilerde mesaj1 degerlendirebilmesine baglidir. Alici,
mesaj1 algilayabilen, bilgili, secici, geri bildirime 6nem veren, iletisime agik bir yapiya
sahip olmalidir

Etkili bir iletisim hem kaynagin hem de alicimin kullamlan kod sistemini ve
sembolleri bilmesine baglidir. Alici kaynagindan gelen mesaj1 aldiktan sonra ki asama

ise geribildirimdir.

11.5.1.5. Geribildirim

Iletisim sirecini son asamasini geribildirim olusturmaktacir. Burada roller
degismekte olup, artik alic1 verici durumuna donerken, kaynakta alici pozisyonuna
gecmektedir. Mesajin alici tarafindan yeniden kodlanmak suretiyle olusturulmas: ve
kaynaga iletilmesine geribildirim denir. Alici tarafindan geribildirim yapilmasindan
sonra kaynak kendisine ulasan mesaj1 degerlendirerek, mesajim1 yeniden dizenler ve
geri kaynaginailetir (Uniivar, 2002:47).

Herhangi bir bicimde geribildirim saglanmadikga, kaynak, iletisim
cabalarinin alic1 Uzerindeki etkisini bilemez. Iletisimde geribildirimin olmasi alicinin
kendisine 6nem verildigi hissini uyandiracag: icin iletisimin etkinligini arttiracak ve

kisiler arasi diyalogun kurulmasim saglayacaktir.

11.5.1.6. Gurultd

Icinde bulunulan ortam iletisimi etkilemektedir. iletimde engelleme olduysa
yadadiger bir deyisle kaynak tarafindan ¢ikan mesgj ile alicinin anlamlandirdig: mesaj
arasinda fark varsa, modelde farki yaratan faktor gurtlti olarak adlandiriimaktadir.

Guraltl; kaynak tarafindan gonderilen mesajin alici tarafindan alinmasimi veya
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anlasiimasini etkileyen faktorlerdir. Guralth, psikolojik, sosyal ya da yapisal engeller
olabilir. Ortamdaki fiziksel gurdltl, gonderici ya da alicida bulunabilecek noro-
fizyolojik bozukluklar ya da mesajin dogru iletiimesi ya da anlamlandirilmasin

etkileyecek psikolojik engeller gurultli kaynaklar: olabilmektedir (Toy, 2007:33).

11.6. Ekip ici Tletisim

Ekip caligmalart uygulamalarinda birden fazla insamin bir araya gelerek
amaclarina ulasabilmeleri icin, ekip Gyelerinin duygularini, dustincelerini, sahip olduklari
bilgi ve becerileri digerleriyle paylasmalar1 gerekmektedir. Bunun saglanmasinin en etkili
yolu ise ekip icerisinde iyi bir iletisim dizeninin kurulmus olmasichr (Ozler ve Koparan,
2008:7).

Ortak bir amaci gerceklestirmek icin bir araya gelen bireyler, ekipler ve
topluluklar igin iletisim hayati bir dneme sahiptir. Ekipler arasinda olmasi gereken
uygun etkilesimi saglayan 6ge ise ekip ici iletisimdir (Vural, 2003:45). Ekip ici iletisim
bir ekip ¢calismasinin varligim sirdiirmesinde merkezi bir konuma sahiptir ve énemli bir
rol oynamaktadir (Gizir ve Simsek, 2005:212).

Ekip ici iletisim; calisanlart birbirine baglar bdylece kisiler ve birimler
uyumlu ve esgudumli calisabilir, faaliyetlerin sirdirilmesi, sorun ¢bzme ve yaratici
guciin olusturulmasina imkan verir, ginimizde hizla degisen cevre sartlari karsisinda
sagliklt bir bilgi akisim saglayarak yeni sartlara uyumu saglar, yonetim fonksiyonlarinin
etkin bir sekilde uygulanabilmesi icin gereklidir (Vural, 2003:45).

Iletisimin yeterli oldugu bir ekipte, ekip calismasi amaglarinin dogru olarak
anlasilmis ve kavranilmis olmasi, ekip Uyelerinin bu ortak amaclarin gerceklestirilmesi

dogrultusunda isbirligi icinde esgudimlt olarak davranma egilimi icinde olmalar:



beklenilmektedir (Aydin, 2000:38).

Ekip Uyeleri arasindaki iletisimi etkileyen faktOrlerden biri ortak karar
almadir. Karar alma, secimler arasinda en uygun hareket yolunun secimidir (Ince ve
dig., 2004:427). Ekip calismasinda ortaya cikabilecek bir problemde, ekip Uyeleri
birlikte hareket edip, ortak bir karar alarak ekip ¢alismasinin etkinligini artwrabilir. EKip
tyelerinin farkli bilgi ve deneyimlerinin olmasi, ortak payda da birlesmelerini
zorlastirabilir. Ekip Uyeleri arasindaki agik ve etkin iletisim ekip Gyelerinin ortak karar
alma davramslarin etkinlestirebilir.

Ekip tyeleri arasindaki iletisimi etkileyen fakttrlerden biride ekip Gyelerinin
motivasyonudur. Ekip dyelerinin pozitif yaklasimi, birbirleri ile olan iletisimi nasil
saglayacaklarimin yolunu bulmalarina yardimcr olur (De Vries ve Van den Hooff,
2006:116).

Ekip calismasinda iletisimi etkileyen bir diger faktor, ekip tyeleri arasindaki
bilgi paylasimudir. Ekip ici iletisim, ekip calismasinin isleyisini saglamak ve ekibin
amaclarim gergeklestirmek amaciyla ekip Uyeleri ile ekip ve cevresi arasinda
gerceklestirilen strekli bir bilgi ve distince alisverisi ya da birimler arasinda gerekli
iliskilerin kurulmasina imkan saglayan bir sirectir (Bilir, 2005:47). Calisanlarin ekip
calismasini benimseyebilmeleri, ekip ¢calismasinin amaclarina ulasabilmeleri ve motive
edilebilmeleri icin ekip hakkinda yeterli bilgiye sahip olmasi gerekir. Calisanlarin
yeterli bilgiye ulasabilmeleri de etkin bir ekip ici iletisim ile gergeklestirilir (Eroglu ve
Sunel, 2008:180-181).

Musterilere hizmet sunan ekip tyelerinin, hizmet kavraminin gelisen dnemi
ile birlikte misteri memnuniyeti saglamalar1i gerekmektedir. Memnuniyet, tiketici

isteklerinin tam bir sekilde yerine getirilmesi seklinde tanmmlanabilir (Gonen, 2008:37).
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Ekip calismasinda, misteri memnuniyetinin gerceklestirilebilmesi igin, ekip Uyeleri
arasinda etkin bir iletisimin olmasi gerekir. BOylece ekip Uyeleri aralarinda deneyimsel
paylasmalar ve bilgi alis verisi ile misteri memnuniyetinde daha basaril1 olabilecektir.

Ekip calismasinda, ekip Uyeleri arasindaki yardim isteme ve fayda saglama
istekleri ekip caligmasinin etkinligi artirici bir rol oynayabilmektedir. Ekip Uyeleri
arasindaki iletisimin iyi olmast ekip Uyeleri arasinda ki paylasimi arttiracak ve ekip
dyelerinin birbirlerinden yardim isteme ve calistiklart ekibe fayda saglama istekleri
olumlu yonde gelisecektir.

Ekip calismasinda etkin ve gerekli olan siireg ¢ift yonla iletisim slrecidir.
Gonderilen mesajin alictya gittikten sonra, olumlu ya da olumsuz yamt biciminde
gondericiye donusi cift yonlu iletisim sirecini olusturmaktadir. Bir ekipte cift yonli
iletisimin kurulmas: baz:1 kosullar: gerektirir. Oncelikle ekip tyeleri dinleme istegi ve
gereksinimi icinde olduklarin: bilmelidirler. Ikinci olarak, ekip Uyeleri, diger Uyelerin

boyle bir iletisimi istediklerini hissetmelidirler (Bilir, 2005:48).

11.7. Ekip ici iletisimin Onemi

Ekibin basarisi, ekip ici iletisimin etkinligi ile dogru orantilidir. iletisimde
etkinligin saglanabilmesi; ekip Uyelerini dinleme, onlar1 anlamaya calisma ve ekip
icerisinde olanlar hakkinda onlar:1 bilgilendirme gibi becerilerin hayata gegirilmis
olmasim gerektirmektedir(Ozler ve Koparan, 2008:6).

Ekip calismasinda koordinasyonu saglamak, faaliyetleri ylritmek,
motivasyonu artirmak, ekip tyelerini degisime hazirlamak, performansi iyilestirmek ve
ekip Uyeleri arasindaki iliskilerin etkinligini artrmak igin iletisimin duyarl: bir bigcimde

yapilmas: gerekmektedir (Ozler ve Koparan, 2008:6).
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Ekip icerisindeki etkili iletisim ayn: zamanda ¢alisanlarin davranislarim ve
dolayisiyla performanslarimi da etkilemektedir. Tam ve gegerli nitelikteki etkili ve agik
iletisim, her zaman daha iyi bir performans: beraberinde getirmektedir. Ekip icerisinde
bilginin yayilmasin saglayan bir siireg olarak tammlanan iletisim, ekip tGyeleri arasinda
bir baglant: kurma amacimin yamnda, karsilikli duygu ve distncelerinin de yayilmasin
saglar. BOylece ekip igerisinde is birligi ve kordinasyon da saglanacaktir (Akinci,
1998:112).

MUsteri taleplerinim artmasi ile birlikte, musteriye hizmet veren ekiplerde
hizmetlerini daha kaliteli ve misteri tatminini saglayacak sekilde yapmalarini gerekli
kilmaktadir. Bunun iginde ekip Uyeleri birlikte hareket ederek ve uyumlu calismalidhir.
Bu uyumu ekip ici iletisim saglamaktadir (Deeter ve Ramsey, 2003:409).

Yuksek duzeyde bir i¢ iletisim prosedir gelisimin gesitli noktasindaki
yenilige katkida bulunabilir. Ornegin: Akict bir i¢ iletisim ekip icinde fikirlerin
dagilmasim kolaylastirabilir ve onlarin miktarinin ve cesitliligini artirabilir ve yeni
fikirlerin dogmasina yol agabilir (Bilir, 2005:47).

Iletisim bir yandan isleyiste ve calisma yontemlerinde yanhshk ve
uygunsuzluk olmadigini anlamak ve boylece durumdan haberdar olup gerekli
ayarlamalar1 yapmak icin denetleme amaci guderken, diger yandan da ekip Uyeleri
arasinda birbirine bagli eylemlerin olusu hakkinda bilgi vererek isleri zaman
bakimindan ayarlama firsat1 vermektedir (Bilir, 2005:46).

Ekip calismasinda ekip ici iletisimin 6nemi su sekilde siralanabilir (Bakan ve
Buyutkbese, 2004:3);

* Ekip Uyelerine, ekip calismasinda karar ailmada ihtiya¢ duyulan bilgiyi elde

etme imkan sunar.
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« Uyelerin ekibe bagliligin artirarak, miisteri hizmetlerinin iyilesmesini
saglar.

« Is tatmini, motivasyon, ekip ici baglilik gibi calisanlarin davramslar:
Uzerinde olumlu etkiler yaratarak ekip calismasinin performans: arttirir.

* Ekip Uyelerinin paylasim duygusunu arttirir.

* Ekip Uyeleri arasindaki stirtlisme ve baskilar: azaltir.

*Ekip calismasindaki faaliyetlerin istikrar ve is birligi iginde
gerceklesmesine katkida bulunur.

» Daha az hata yapilmasina ve sonucta giderlerin azalmasina imkan tanir.

* Karlilig1 ve etkinligi artirir.

Sonug olarak, ekip Uyeleri arasinda etkili ve agik bir iletisimin olmasi ekip

calismasinin etkinligini artirici bir rol Ustlenmektedir.

11.8. Ekip Calismasi Etkinliginde iletisimi Etkileyen Faktorler

Ekip caligmasinin etkinliginde birgok faktor rol almakla birlikte, bu bélimde
caismada ele aldigimiz ekip calisgmast etkinliginde iletisimi etkileyen faktorler;
demografik degiskenler, ortak karar alma, misteri menuniyeti saglama, bilgi paylasim,

yardim isteme ve fayda saglama istegi yer almaktadir.

11.8.1. Demografik Degiskenler

Ekip Uyeleri arasindaki iletisim boyutunda demografik degiskenlerden yas
calisma siiresi ve ¢alisma saati incelenecektir.

Ekip calismasinda, yas1 daha biylk olan ekip dyelerinin daha fazla

deneyime sahip olduklarindan, ekip Uyeleri ile iletisimleri daha etkili olacagi
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distuntlmektedir. MUsterilere hizmet veren ekiplerde, ekip Uyesinin yasca olgunlugu,
msterilerle ve ekip Uyeleri ile olan iletisimini glclendirecektir. iletisim, deneyimsel
olarak gelisebilen bir olgudur. Y asca olgun olan ekip Gyesi, misteilere hizmet sunarken,
musterinin isteklerini anlayabilecek ve hizmetini bu sekilde yonlendirebilecektir. EKip
tyeleri ile yapilan anketlerde yas faktord, ekip Uyelerinin calisma saatleri ve ¢alisma
sirelerini de etkileyebilmektedir. Yas olarak daha bilyik olan ekip Uyeleri, genelde,
calisma siresi ve calisma saati olarak, diger ekip Uyelerine gore daha fazla
calismaktadirlar.

Calisma strresi, calisanin isletmede ne kadardir (kag ay) calistigini belirten
faktordir. Ekip Uyesi, aym o©rgitte uzun sire calismis ise calisma saatleri de
artmaktadir. Aym ekip ile uzun siire calisan ekip Uyelerinin, diger ekip Uyeleri ile de
iletisiminin gucli olacag: dustintlmektedir. Ekip tyesinin ¢alisma stiresi uzun ise, ekip
tyelerinin ortak karar alabilmesinde daha fazla etkin bir rol oynayabilmektedir.

Calisma saati, ekip tyesinin haftalik ¢alisma saatini belirtmektedir. Calisma
saati daha fazla olan ekip Uyelerinin, ekip tyeleri ile birlikte gecirdikleri sliire uzadikca,

Uyeler arasinda iletisiminin guicli olmast beklenmektedir.

11.8.2. Ortak Karar Alma

Karar verme siireci ¢esitli segenekler arasinda segim ve tercih yapmakla
ilgili bedensel ve zihinsel c¢abalarin toplamidir. Karar ekibin karsilastigi bir sorunun
¢OzUmu icin bu sorunla ilgili bir kollektif girisimi bigcimlendirip, harekete gegiren bir
aragtir. Ekip uyeleri arasinda bir etkilesme bigimidir. Ekip tyelerinin, ekip icerisinde
bulunduklar: gorev ve sorumluluklari, onlarin belirli durumlarda ortaya ¢ikan sorunlarla

ilgili kararlar aimalarin gerektirir (Bilir, 2005:55).
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Ekip ici karar, bir dizi etkinlik sonucunda ortaya ¢ikan bir davramstir. Bu
yluzden karar verme sirecinden soz edildiginde, bir sorunun ortaya cikisindan bir
kararin sekillenmesine kadar yapilan tim etkinlikleri anlamak, karar verme davransi
dendiginde de, bu siireg sonunda karar verme islemini anlamak gerekir (Bilir, 2005:56).

Birlikte calisma igeriginin olusturulabilmesi ve basariya iliskin bir sinerjik
yapinin olusturulabilmesi ancak ekip Uyeleri arasinda yer alan kesintisiz ve agik
iletisime baglidir. Boyle bir sistemde biitiin calisanlar problem ve sorunlara iliskin goris
ve dustncelerini serbestce ifade etmekte ve alternatiflerin degerlendirilmesi konusunda
ortak karar vermektedirler (Ince ve dig., 2004:427).

Ekip calismasinda, ekip Uyelerinin karar verme davramsini, ekip tyeleri ile
olan iligkileri etkilemektedir. Ekip Uyelerinin arasinda etkili iletisimin varhigi, ortaya
¢ikan sorunlarin ¢dzimini kolaylastiracak kararlar almalarini  saglayabilir. Ekip
dyelerinin, problemler konusunda ortak payda da ¢ozumler Uretebilmeleri ancak

aralarindaki acik iletisimin varligina ve etkinligine baglhdir.

11.8.3. M Usteri Memnuniyeti

MUsterilere hizmet sunan ekip Uyelerinin, hizmet kavraminin gelisen 6nemi
ile birlikte misteri memnuniyeti saglamalar1 gerekmektedir. Memnuniyet, satis 6ncesi
ve sonrasi Urdin veya hizmet kalitesinin degerlendirilmesidir (Gonen, 2008:37).

MUsterilerle birebir iletisim halinde olan misteri servis ekiplerinin,
mUsterinin istek ve ihtitaclarina karsilik verecek sekilde hizmet sunmak ve misteri
memnuniyetini saglamak temel amaglarindan biridir. Ekip tyelerinin birbirleri ile olan
iletisimin kuvvetli olmasi sonucunda, misteri tatmini saglamalar1 da kolaylasacaktir

(GOnen, 2008:37).
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Ekip Uyelerinin, mUsteri istek ve ihtiyacglari konusunda fikir alisverislerinde
bulunmalari, musteri memnuniyetini saglayacak ¢ozumler tretebilmeleri aralarindaki

iletisime bagl1 bulunmaktadir

11.8.4. Bilgi Paylasimi

Ekiplerin basarisi, ekip calismas: sonucunda elde edilen bilginin paylasimina
baglidir. Ekibin tim tyelerine bilgi tam ve dogru sekilde iletilmelidir. Daha iyi ekipler
gelistirirken bilgiyi paylasmak gerekir. Paylasilan bu bilgi hem ekip Gyesinin ekip
icinden elde ettigi bilgi hem de ekip disindan arastirarak buldugu bilgi olabilir. Onemli
olan ekip Uyesinin bu bilgiyi ekip tyelerine dogru ve uyumlu bir sekilde aktarmasidir
(Hayashi, 2004).

De Vries ve Van den Hooff calismalarinda bilgi paylasimin, ekip Gyeleri
arasindaki iletisim, is tatminini ve performans tzerinde etkisi oldugunu belirtmektedir.
Bilgi paylasim streci, bilgiyi degismek veya yeni bir bilgi hazirlama seklinde ortaya
¢cikmaktadir (De Vries ve Van den Hooff, 2006:115).

Ekip calismast sirecinde ve ciktisinda ekip Uyeleri arasinda ki bilgi
paylasimi, ekip dyelerinin sorumlulugundadir. Ekip calismasimin etkinligi igin ekip
dyeleri bilgi paylasimini gergeklestirmelidirler (Fleming ve Monda-Amaya, 2001:159).

MUsteriye hizmet sunan ekiplerde, ekip Uyeleri arasindaki bilgi paylasimi
aym zamanda da misteri memnuniyetini saglayacak hizmetin gerceklesmesini de
saglamaktadir. Ekip Uyeleri arasindaki bilgi paylasimi, ekip tyelerinin iletisiminden
etkilenmektedir. Ekip Uyeleri arasindaki iletisimin gicli olmasi, ekip Uyelerinin
birbirleri ile bilgi paylasimlarini da arttiracaktir. Ekip tyeleri arasindaki paylasim da

ekip caligmasinin etkinligine katk: saglayacaktir.
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11.8.5. Yardim isteme

Ekip calismasinda, ekip Uyeleri arasindaki yardimlasma, diger ekip
Uyelerinden yardim isteyebilme ekip Uyelerinin etkin iletisime baglidir. Ekip Uyeleri
arasindaki iletisimin, paylasimin kuvvetli olmasi, calisanlarin birbirlerinden yardim
isteyebilme konusunda avantaj saglayacaktir. Insan dogas: geregi, bilgisi olmadig: bir
konuda baska bir kisiden yardim isterken utanma duygusu olusabilir, ancak ekip tyeleri
arasindaki diyaloglarin gelismis olmasi bu durum Gzerinde azaltici bir etki
yaratmaktadir (Bilir, 2005:64). Ekip Uyelerinin birbirlerinden yardim isteyebilmeleri,
olasi basarisizliklari ortadan kaldiracak bdylece ekip calismasimin etkinligine sebep
olacaktir. Ekip tyelerinin birbirlerinden yardim isteklerinde bulunmalar1 aralarindaki

etkin ve agik iletsime bagli olacaktr.

11.8.6. Fayda Saglama

Ekip calismasinda birlikte hareket edebilmek oOnemlidir. Ekip Uyeleri,
birbirlerine ve ekip calismasina katki saglayacak alternatifler Uretebilmeli ve fayda
saglama isteginde olmalidir.

Fayda saglama istegi, 6zellikle ekip Gyesinin ekibine aidiyetlik duygusunun
gelismesiyle yakindan ilgilidir. Calisma arkadaslarint sahiplenen ve ekibine karsi
aidiyet duygusu gelismis olan calisan ekip arkadaslarina fayda saglamaya calisacaktir.
Bu fayda ekip Uyelerine bilgi verme ve bireysel tecribelerini diger ekip Uyeleri ile
paylasarak ekip calismasina fayda saglama seklinde olabilir (Bilir, 2005:64). Ekip
tyeleri arasindaki etkin iletisim, ekip Gyelerinin fayda saglama isteklerini olumlu yonde

arttiracaktir.
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11.9. Ekip Calismasi Etkinliginde iletisimin Etkiledigi Faktorler

Ekip calismas: etkinliginde iletisimin etkiledig faktorler olarak, ekip
tyelerinin memnuniyeti, ekip tyelerinin tekrar ekiple calisma istegi ve ekip tyelerinin
kisisel gelisimi ele alinacaktir. Bu calismada, bagimli degiskenleri olusturan, kisisel
gelisim, memnuniyet ve ekiple calisma istegi Uzerinde iletisimin ne gibi etkileri oldugu

incelenecektir.

11.9.1. Kisisel Gelisim

Ekip calismasinda ekip uUyelerinin, calisma ve is basarma gudilerinin
arttirilmas: konusunda dncelikli olarak parasal ihtiyaglarin giderilmesi yeterli degildir.
Hem ilerleme hem terfi hem de takdir edilme calisanlarin kendilerini  6nemli
hissetmeleri ve 6z glivenlerini olusturmalarinda 6nemli bir etkiye sahiptir. Ekipler ekip
dyelerinin bireysel gelisimlerini 6nde tutan, onlarin birbirlerinden ve birbirlerinin
tecribelerinden faydalanmasini saglayan bir anlayisi ve yapryr temsil etmektedir (ince
vedig., 2004:429).

Ekibin bir pargas olarak ¢alisanlarin kendilerini gelistirmeleri hem ekip hem
birey hem de o6rgitsel olarak 6nemli katma degerleri de beraberinde getirmektedir.
Degerlilik ve dnemsenme duygusunun bu suretle yaratilmasi bireylerin hayatlarina ve
islerine anlam kazandirmaktadir (ince ve dig., 2004:428). Ekip Uyelerinin arasindaki

etkili iletisimin, ekip tyelerinin kisisel gelisimi Gzerinde etkisi olacaktir.

11.9.2. Memnuniyet
Memnuniyet, isgorenin isini veya is yasamim degerlendirme sonucunda

duydugu haz, ulastigi olumlu duygusal durum olarak tammlanabilir. Kisinin Uyesi
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oldugu ekibin diger tyeleri ile kisisel iliskilerin niteligi ekip Gyesinin memnuniyetini
etkilemektedir. Ekip tyeleri ile bireyin kendinde buldugu 6zellikler ne kadar benzer ise
kisinin memnuniyeti o kadar artacaktir (Bilir, 2005:64).

YOnetim bilimi yazininda memnuniyet ile ilgili bir gok tamm bulmak
olasidir. Her diizeydeki calisanin isine, is gevresine ve ekibine iliskin duygu ve bilgi
deneyimleri vardir. Bu deneyimler calisanlarin islerine ve ekiplerine karsi tutumlarin
olusturmaktadir. Memnuniyet bu tutumlarin genel yapisidir. Calisanin isine karsi tutumu
olumlu ya da olumsuz olabilir. Bu bilgiden hareketle memnuniyet, calisamn is
deneyimlerinin sonucunda ortaya ¢ikan olumlu tutum olarak tamimlanabilir (Bilir,
2005:64).

Ekip Uyesinin, birlikte calistig1 kisilerle olan iliskisinin ve iletisiminin guclu
olmasi, bireyin calistigi ekibe baglilik duygusunun dogmasina sebep olabilir. Ekip
tyelerinin kendilerini ekibin bir parcast gibi hissetmeleri ve ekiplerine baglilik
duymalar: ekipten memnuniyet duymalarim saglayacaktir. Ekip Uyeleri arasindaki etkin
iletisim, ekip tyelerinin kisisel iliskilerini gelistirecek ve ekip Uyelerinin memnuniyetini

arttiracaktir.

11.9.3. Tekrar Calisma istegi

Isin gerektirdigi bilgi ve beceri kadar, ise ve calisma alanina iliskin olumlu
tutumlara da sahip olmak gerekmektedir. Calisanlarin mesleki karar, davrams ve
iliskilerinde temel alacaklar1 degerlerle, bunlara iliskin yargilarin yam sira calisma
yasamina iliskin bakis acilari onlarin iste kalma isteklerinde blyik 6nem tasimaktadir
(Bilir, 2005:60).

Ekip caligmasindaki ekip Gyelerinin ayn: ekiple tekrar ¢calisma istegi kisinin
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ekibine duydugu duygusal yakinlik ve kendini ekiple 6zdeslestirmesi ile yakindan
ilgilidir. Ekibin degerlerinin, kendi degerleri ile Ozdeslestigini distunen ekip Uyesi,
tekrar ayni ekiple calisma istegi duyacaktir. Eger ekip Uyesi, ekip icerisinde Uyeligini
doyurucu buluyorsa tiyeliginin devam ettirme konusunda ¢ok istekli olabilmektedir.
Ekip Uyeleri arasindaki ortak karar almamekanizmasinin gelismesi, bilgi
paylasiminin  kesinitisiz olmasi, ekip dyelerininin islerinin verimli  bir gsekilde
gerceklestirme istegi, ekip Uyelerinin birbirlerine ve ekip calismasina fayda saglama
istegi ve ekip uyesinin, ekip arkadaslar: ile olan iletisimi, ekip Uyesini tekrar ¢alisma

isteme niyetini olumlu etkiyecektir.



I11. ARASTIRMA YONTEMI

Ekip calismasinda ekip Uyelerinin fonksiyonel gecmisleri, yetenekleri, etik
ve kultdrleri birbirlerinden farklichr. Ekip c¢alismasim etkin olabilmesi igin bitin bu
kisisel farkliliklarinin ekip Uyeleri tarafindan anlasilmas: gereklidir (Guzzo,1995). iste
bu noktada iletisim kavraminin dnemi ortaya ¢ikmaktadir. Ekip Uyeleri arasinda yogun
ve acik bir iletisim, ekip calismasinin etkinligini arttiran 6nemli bir faktorddr. Bu
nedenle ekip calismasi ve iletisim kavramlarinin literatir taramasi ayrintili olarak
yapilmistir. Bu bolimde de cgalismanin kavramsal cercevesi, arastirma deseni, veri
toplama araglari, evren, 6rneklem, degiskenler ve veri analizi yonteminin detaylar: yer
alacaktur.

Bu baglamda arastirmada, ekip calismasimin etkinliginde iletisimin 6énemi

ortaya konmaya calisilacaktir.

[11.1. Arastirma Deseni

Bu calisma ile magazalar, oteller, bankalar gibi kurumlarda yer alan ve
musteri ile birebir iliskide olan ve miusteriye hizmet veren ekiplerin etkinliginde
iletisimin rolt belirlenmeye calisiimaktadir. Ekip c¢alismasinin etkinliginde,  ekip
dyeleri arasindaki iletisimi Olcebilecek anket calismasi yaparak, iletisimin rolinin

ortaya konulmasi amaglanmustir.

111.2.0lgme Arac
Bu calismada kullamilan ekip ici iletisimi 6lgmeye calisan Olgek, farkl
yazarlarin calismalarindan yararlamlarak olusturulmustur. Arastirmada kullanilan ve

ekip basarisina ekip iletisiminin etkisini 6lgen anketin olusumunda; Anderson ve West
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(1998) tarafindan gelistirilmis ekip iklim envanteri (Team Climate Inventory-TCl), de
Vries ve Hooff (2006) tarafindan gelistirilmis bilgi paylasimumin - agiklanmasi
(Explaining Knowledge Sharing) ile Deeter ve Ramsey (2003) tarafindan gelistirilen
servis ekiplerindeki ekip bilgi sirecinin arastinlmast (An Investigation of Team
Information Processing in Service Teams), Fleming ve Monda-Amaya (2001)
tarafindan gelistirilmis ekip etkinligi icin kritik degiskenler siireci (Process Variables
Critical for Team Effectiveness) ve Mills (2008) tarafindan gelistirilen tibbi ekiplerde
iletisim ve ekip calismasinin hasta guvenligine etkisi (Teamwork and Communication
in Surgical Teams: Implications for Patient Safety) calismalarindan yararlanilmistir.

Ekiplerde iletisim ekip basarisina etkisi anketi 60 maddeden olusturulmus ve
ankete verilecek ilk 52 maddenin cevaplarinda; kesinlikle katilmiyorum'dan (1),
kesinlikle katiliyorum'’a (5) dogru siralanan bes basamakli Likert 6lgegi kullamlmstir.

Tablo I11.1. de ekip calismasinda ekip Uyelerinin, memnuniyet, Kisisel
gelisim ve tekrar calisma istegi niyetlerini 6lgebilecek, ankette yer alan 8 maddelik
sorular yer almaktadr.

Tablo I11.1. Memnuniyet-Kisisel Gelisim-Tekrar Calisma istegi Olgme Sorular:
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Memnuniyet-Kisisel Gelisim-Tekrar Calisma istegi

1.Tekrar ayn ekiple calismaisteginiz ne derecededir?

2.Ekip tyelerinde, ekibin en yiiksek performansi saglamast icin gercek bir istek var mi?
3.Mukemme bir ekip olmay: basarabilmek igin gercek bir istek var mi?

4.Ekipici etkiniletisiminis verimliligini artirchgim distinilyor musunuz?

5.Ekip Uyesi olarak ¢aligmaktan dolay: kisisel gelisim sagladimz mi?

6.Cal1stigim ekipten memnunum.

7.Bu ekipte ¢calismaya devam etmeyi distntyorum.

8.Bu ekipte calismaya basladigimdan beri ciddi olarak isimi degistirmeyi distniyorum.

Ankette yer alan ilk 44 madde yukarida sozi edilen 5 farkli makaleden
olusturulmustur. Ekip calismasinda ekip Uyeleri arasindaki iletisimin boyutu ve
duzeyini ©6lcebilecek bu 44 maddenin hangi calismalardan alindigi Tablo 111.2. de

gosterilmektedir.




Tablo 111.2. Ekip Uyeleri Arasindaki Iletisimi Olgme Sorular:
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Ekip iklim Envanteri (1998)

1.Bilgiyi ekip icinde paylasmaktan ziyade genellikle kendimize saklariz.

2.Ekipteki insanlar birbirleri tarafindan anlagildiklarim ve kabul edildiklerini hissetmezler.

3.Azinlikta ol sa bile ekipteki herkesin fikri dinlenir.

4.Birbirimizle nadiren etkilesim icinde oluruz.

5.Ekip tyeleri iseiliskin konularda birbirlerini nadiren haberdar ederler.

6.Ekip olarak hepimiz birbirimizle temas halindeyiz.

7.Ekip icerisinde herkes samimi bir bicimde bilgiyi paylasmaz.

8.Ekip tyeleri hem resmi hem de gayri resmi sik sik toplanirlar.

40. Ekip arkadaslarimizlaislerin daha yiiksek standartta yapilmasi icin birbirinizi izleyip yonlendiririz.
41. Ekibimiz, eniyi sonucaulasmak icin, yapilan isin olasi zayifliklarin eegtirel bir sekilde degerlendirir.
42.Eniyi sonucu e de edebilmek icin ekip tyeleri birbirlerinin fikirlerinden kaynaklanan yeni fikirler Gretirler.
44.Ekibimizdeki Uyeler, ekibin ne yaptigim sorgulamaya hazirliklidir.

Bilgi Paylasiminin Agiklanmasi (2006)

9.isimleilgili yeni bir sey darendi gimde, ekip arkadasimla paylasmam.

10.Sahip oldugum bilgiyi ekip arkadasimla paylasmam.

11.Ekip arkadaslarimun, isimleilgili ne yaptigimu bilmeleri ekibimizin isleyisi agcisindan énemli degildir
12.Ekip arkadaslarima ne yaptigim diizenli olarak aktarmam.

13.Herhangi bir bilgiye ihtiyacim oldugunda, ekip arkadasl arima soramam.

14.Ekip arkadaglarimin bildiklerinden haberdar edilmeyi isterim.

15.Bir seyler 6grenmeye ihtiyag duydugumda ekip tyel erinin yeteneklerinden faydal anmam.

16.Ekip arkadaslarimdan 6grenmek istedigim bir sey oldugunda onlardan nasil yapildigim 6gretmel erini isterim.

Servis Ekiplerindeki Ekip Bilgi Surecinin Arastirilmasi (2003)

17.Ekibimiz isine baslamadan 6nce yapilacak islerin nasil yuritllecegini konusmaz.
18.Ekibimiz isler bittikten sonra ekip ¢alismasinda yasarilanlarin bir degerlendirmesini yapar.
19.Ekipigerisindeki tim énemli iletisimin herkese yayilmast saglanir.

20.1s yiikii ve gorev dagilimi agik bir sekilde tiim ekip tyel erine il etilmez.

21.Islerin planlamas: ve yapilmas: sirasinda tiim ekip Uyeleri her seyden haberdardir.

22.Tum ekip galigmast stiresince ekip ¢alisanlar arasinda agik il etisim ag1 mevcuttur.

23.Ekip Uyeleri arkadasl arina geribildirimde bulunmada kendini rahat hissetmez.

Ekip Etkinligi Icin Kritik Degiskenler Sureci (2001)

24.Ekip Uyeleri goruslerini agiklamada esit hakka sahip degildir.
25.Ekipte kararlar herkesin katilimiyla gorus birligi icinde alinir.
26.Ekip Uyeleri birbirlerinin goruslerini dinlemezler.

27 Kararlar ekip tyelerince tartisilmadan alinr.

28.Ekip Uyeleri fikirlerini gekinmeden paylasirlar.

Tibbi Ekiplerde iletisim ve Ekip Calismasinin Hasta Guvenligine Etkisi (2008)

29.Bazen ekip Uyeleriyle bir araya geldigimizde, yaptiklarimizi daha farkli nasil ele alabilecegimizi konusuruz.
30.Ekip Uyeleriyle stk sik bir araya gelerek musterilerimiz hakkindaki bilgilerimizi paylasiriz.
31.Msterilere karsi nasil davranacagimizi, ekip Uyelerinin degisik bakis agilarin dikkate alarak blirleriz.
32.Ekip Uyeleriyle bir araya gelip dahafazla misteri memnuniyeti saglamak icin konusuruz.

33.Ekip toplantilarinda ortaya gikan fikir ve dneriler ekip calismasinda yer alir.

34.Ekip tarisma arinda gelistirilen fikirler herhangi bir problemlerin ¢éziimiinde kullarlmaz.

35.Ekip Uyeleri tartigmalarinda olusan bilgileri dgrenme firsati/kaynag: olarak degerlendirir.

36.Ekibim, toplantilarda konusulan fikir ve gorisleri yeni hedeflerin belirlenmesinde kullanir.

37. Ekip Uyelerinden arkadaslarina faydas: dokunabilecek bilgileri paylasmast beklenmez.

38. Ekibimde diger ekip Uyesine faydasi dokunacak bilginin payl asilacagina inanilmaz.

39. Ekip calisanlarim etkileyecek degisim veya olaylardan birbirimizi haberdar etmeyiz.

43. Ekip lyeleri vicut diline dayal: (jest ve mimik) iletisim becerilerine sahip degildir.

Ankette yer alan ekip uyelerinin demografik Ozelliklerini Glgen son 8

maddelik sorular ise kontrol degiskenler kisminda gosterilmektedir.




[11.2.1. Kontrol Degiskenler
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Ekip calismasinda iletisimin etkinligi Gzerinde etkili olabilecek demografik

Ozellikler assagidaki gibi kodlanarak olculmustdr.

* Cinsiyet

*Y%

* Medeni durum

* Egitim durumu

* Isletmede calisma siiresi

* Haftalik ¢calisma siiresi

* Isyerindeki pozisyon

* Ekip Uye sayisi

* Uye cinsiyet durumu

* Sektor

1 =Kadin
2 = Erkek
__ Gergek yas (2 rakam)
1 = Bekar 3=Diger
2=Evli
1 = Ilkokul 3=Lise
2 = Ortaokul 4 = Universite
__Ay
Saat

1 = YOnetici 3 = Otel caligam
2 = Satis eleman 4= Banka c¢alisanm
___Rakam
1=Kadin
2 = Erkek
1 = Magazacilik 3= Bankacilik

2 = Otelcilik

99 rakamu eksik verileri kodlamak amact ile kullamilmstir.

111.2.2. Bagimsiz Degiskenler

Bu calismadaki bagimsiz degisken ekip ici iletisim olup yukaridaki tabloda

gorilecegi gibi literatirde yer aldigi gibi bes boyuttan; ortak karar alma, muUsteri
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memnuniyeti saglama, bilgi paylasimi, yardim isteme ve fayda saglama istegi
olusmaktadir. Bu bagimsiz degiskenler 1'den 5'e kadar olan Likert tipi Olcek ile
Olglilmustir. Bu maddeler “kesinlikle katilmiyorum” dan “tamamen katiliyorum” a

kadar olan bir aralikta kodlanarak dlgtlmustir.

1 2 3 4 5
(3 e e e e e e e e a
Kesinlikle Cok az Kismen Cogunlukla Tamamen
Katilmyorum Katiliyorim Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum

111.2.3. Bagimh Degiskenler

Bu calismada U¢ bagimli degisken bulunmaktadir. Bunlar, Kisisel gelisim,
memnuniyet ve tekrar ¢alisma niyetidir. Bu bagimli degiskenler 1'den 5'e kadar olan
Likert tipi derecelendirme ile Olgilmistir. Bu maddeler “kesinlikle katilmiyorum” dan

“tamamen katiliyorum” a kadar olan bir aralikta kodlanarak 6l¢tlmstr.

1 2 3 4 5
(3 mmmmm e e e e e e e e a
Kesinlikle Cok az Kismen Cogunlukla Tamamen
Katilmiyorum Katiliyorim Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum

111.3. Evren ve Orneklem

Bu calisgmanin genel evrenini Turkiye deki hizmet sektdriinde yer alan otel,
banka ve magaza isletmelerinde muUsterilerle dogrudan iliski icerisinde olan ekipler
olusturmaktadir. Ancak bu genel evrene ulasmak zaman ve maddi imkansizliklar
yuzinden mimkin olmadigindan tamdik ve arkadasslar araciligiyla 25 ekipten veri
toplanmistir. Bu amacla otel, banka ve magazalardaki 25 ekipten, anket yoluyla veri
toplanmis ve 101 adet ekip calisanina ulasilmustir. Farkli hizmet sektorlerinden anket

yoluyla elde edilen bu veriler analiz edilerek degerlendirilmistir.



[11.4. Veri Toplama ve Analizi

Hazirlanan anket formlari, hizmet sektorinde calisan ve muisterilerle
dogrudan iliski icerisinde olan ekiplere, dncelikle calisma konusunda bilgi verilerek
ulastirlmistir. Calismaya katilmak isteyen ekiplere anket uygulama sirasinda dikkat
edilmesi gereken hususlar hakkinda bilgiler verilmistir. Ekip tyelerine doldurulmak
Uzere gonderilen 160 anketten 101 adedi geri donmustir. Ekip Uyeleri tarafindan
doldurulan anket formlari1 degerlendirilerek ve gerekli dizeltmeler yapilarak analize
uygun hale getirilmistir.

Verilerin analizi kisminda degiskenlerin kategorik simiflandiriimasi, faktor
analizi, t testleri, korelasyon ve regresyon analizi yapilmas: 6ngorilmustir. Bu analizler

yapilarak takip eden boliimde detaylar ile anlatilmistir.
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V. ANALiZ VE BULGULAR
Hizmet sektdrinde faaliyet gosteren otel, banka ve magazalarda calisan ekip
dyeleri ile yapilan gérismeler sonrasinda, 101 kisiden toplanan ankete verilen cevaplar
SPSS for Windows 13 istatistiksel paket programi yardimiyla degerlendirilmistir. Verilerin
dogru sekilde girilmesi, betimleyici istatistikler ve girilen degerler karsilastirilarak
saglanmistir. Y apilan analizlerde ekip tyelerinin dncelikle demografik 6zellikleri dikkate
alinarak gerekli siiflandirmalar  yapilmistir. Arastirmada ayrica ekip cgaligmasinin

etkinliginde iletisimin dnemini ortaya gikarmak icin faktor analizi yapilmistr.

1V.1. Orneklemin K ategorik Demografik Ozellikleri

Tablo 1V.1. bu calismanin kategorik demografik degiskenlerini say1 ve ylzde
olarak gostermektedir. Anketi cevaplayan ekip tyelerinin  %56,9'u bay ve %43,1'inin
bayan oldugu gorilmektedir. Arastirmaya katilan Oyelerin  medeni  durumlari
incelendiginde; 66 kisinin (%64,7) bekar, 34 kisinin evli (%33,3) ve kucuk bir
boltmuinin ise(%2) diger secenegini isaretledikleri yapilan tespitler arasindadir. Gorustlen
ekip dyelerinin %65,7 sinin Universite mezunu, %28,4’ tnin lise, %4,9 unun ortaokul ve
%1 gibi ¢ok az bir kisminin ise ilkokul mezunu oldugu belirlenmistir. Ekip tyelerinin
egitim seviyesinin yiksek olmasi 6nemli bir bulgu olarak karsimiza gikmaktadir.
Arastirma kapsaminda gorusulen ekip dyelerinin %52,2'si 1 yillik personel (0-12 ay),
%26,0'st 1-3 y1llik(13-36 ay) ve geriye kalan %26,0'1 ise 3 yildan fazla(37 ay) sirede
isletmelerinde calismakta olduklar1 belirlenmistir. Ekip tyelerinin haftalik ¢calisma sireleri
dikkate alindiginda; %52’ sinin 48 saatin Uzerinde ¢alistiklari, bunaragmen %48,2'sinin ise
48 saat ve altinda calistiklar: gorulmektedir. Ekip Uyelerinin igyerlerindeki pozisyon ve

durumlar1 incelendiginde; yonetici, satis elemam, otel calisam ve banka elemam gibi
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pozisyonlar ile karsilasilmistir. Bu pozisyonlar igerisinde banka elemanlarinin %39,2 ileen

yuksek paya sahip olduklar: gorilmekte ve bunu %23,5 ile satis elemanlari, %19,6’ 1a otel

calisanlar: ve %17,6 ile yoneticiler takip etmektedir. Y apilan gorismeler sonrasinda 2-4 ile

5 ve Uzeri Uyeye sahip ekipler tespit edilmistir. Bu ekipler icerisinde 2-4 Uyeye sahip

ekipler %55,8 ve 5 ve Uzeri Uye sayisina sahip ekipler ise % 44,2’ lik pay almaktadir. Ekip

icerisinde yer alan Uyelerini cinsiyet durumlarina bakildiginda; %58,8 ile baylarin fazla

oldugu ve bayanlarin ise %41,2’'lik pay aldiklar1 gorilmektedir.

Tablo 1V.1.Demografik Degiskenler

Demografik Degiskenler Kategori Say1 (n) Y Uzde (%)
Cinsiyet Bayan 44 43,1
Bay 58 56,9
Medeni hal Bekar 66 64,7
Evli 34 33,3
Diger 2 2,0
Egitim durumu Tlkokul 1 1,0
Ortaokul 5 4,9
Lise 29 28,4
Universite 67 65,7
Isletmedeki 0 — 12 aya kadar 54 52,0
calisma siresi 13 ay — 36 aya kadar 24 26,0
37 ay ve Ustl 24 26,0
Haftalik caligma saati 0 — 48 saat 49 48,0
48 Usti 53 52,0
Isyerindeki pozisyon Y Onetici 18 17,6
Sat1s eleman 24 235
Otel calisam 20 19,6
Banka eleman: 40 39,2
Ekip Uye sayisi 2-4 kisi 57 55,8
5 ve Uzeri 45 44,2
Uye cinsiyet durumu Bay 60 58,8
Bayan 40 41,2
Calisma sektor Magazacilik 32 31,4
Otelcilik 21 20,6
Bankacilik 49 48,0
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Ekip Uyelerinin caligma sektord incelendiginde ise; bankacilik sektorinin
%48,0, magazacilik sektorinin %31,4 ve otelcilik sektoriintinse %20,6' 11k paylara sahip

olduklar1 belirlenmistir.

V.2. Faktor Analizi

Tarkiye'de hizmet sektorindeki banka, magaza ve otellerde, misterilerle
dogrudan iliskide olan ¢alisanlardan toplanan verilerle temel bilesenler yontemi ve varimax
donustirmesine gore faktor analizi yapilarak ekip calismasinda iletisimin boyutlar: ortaya
cikarilmaya calisiimistir. Ekip calismasinda iletisimin boyutlarint 6lgmek icin olusturulan
maddelerin faktor analizi sonucunda toplam varyansin %62’ sini agiklayan anlamli 5 faktor
ortaya ¢cimustir. Bunlar (1) ortak karar aima, (2) misteri memnuniyetini saglama, (3) bilgi
paylasimi, (4) yardim isteme ve (5) fayda saglama istegidir. Bu bes faktorin her biri
biraraya toplanan maddeler cercevesinde adlandirilmustir.
Y apilan anket analizi sonuclarinda Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi .760
(p< .00) verinin faktor analizine uygunlugunu gostermektedir.

Tablo IV.2. her bir faktérdeki maddelerin yiklenme degerini, her bir faktorin
0z degeri ve agikladig: varyans ile faktorlerin glvenilirlik degerlerini gostermektedir.

Faktor 1, ortak karar ama toplam varyansin en ytiksek kismi olan %27.03' Gni
aciklamaktadir. Bu faktor ekip Uyeleri arasindaki fikir ve goris paylasimini ifade eden 7
maddeden olusmakta olup, ekip Uyeleri arasinda birlikte ortak karar aimay1 belirtmektedir.
Faktor 2'yi olusturan misteri mennuniyeti saglama 4 maddeden olusmakta olup, toplam
varyansin %10.99 unu, bilgi paylasimi olarak adlandirilan ve 5 maddeden olusmakta olan
Faktor 3 toplam varyansin 9%710.68'ini, ekip Uyeleri arasindaki yardimlasma istegi

davranisini 4 maddeyle gosteren 4. faktor, toplam varyansin %8.01' ini agiklamaktadir.



Tablo IV.2. Ekiplerde iletisimin Ekip Basarisina Etkisi

Faktorler Faktor | Ozdeger Aciklanan Cronbach
Y Ukl exi Varyans Alpha

Faktor 1; ortak karar ama 6,229 27,083 .851

Islerin planlanmasi ve yapilmasi sirasinda tiim ekip tyel eri

her seyden haberdardir. 797

TUm ekip calismas: sliresice ekip calisanlan arasinda agik 750

iletisim ag1 meveuttur. .709

Ekip toplantilarinda ortaya gikan fikir ve oneriler ekip

calismasindayer air. .659

Ekip tyeleri hem resmi hem de gayri resmi sik sik

toplanirlar. .647

Ekip olarak hepimiz birbirimizle temas haindeyiz. .647

Ekipte kararlar herkesin katilimiyla goris birligi icinde

alinir. .620

Ekibimiz, eniyi sonuca ulasmak icin, yapilan isin olasi

zayifliklarim el estirel bir sekilde degerlendirir.

Faktor 2; misteri memnuniyeti saglama 2,530 10,998 .828

Musteriye karst nasil davranacagimizi, ekip Uyelerinin .823

degisik bakis acilarim dikkate alarak belirleriz.

Ekip Uyeleri ile sk sk bir araya gelerek musterilerimiz .780

hakkindaki bilgilerimizi paylasiriz.

Ekip Uyeleri ile bir araya gelip daha fazla musteri .760

memnuniyeti saglamak igin konusuruz.

Bazen ekip Uyeleriyle bir araya geldigimizde, yaptiklarimiz 717

dahafarkl: nasil ele alabilecegimizi konusuruz.

Faktor 3;bilgi paylagim 2,458 10,689 736

Ekip icerisinde herkes samimi bir bicimde bilgi paylasmaz. 796

Ekip Uyeleri iseiliskin konularda birbirlerini nadiren 782

haberdar ederler.

Birbirimizle nadiren etkilesim i¢inde ol uruz. .673

Bilgiyi ekip icinde paylasmaktan ziyade gendllikle .629

kendimize saklariz.

Ekipteki insanlar birbirleri tarafindan anlasildiklarin: ve 537

kabul edildiklerini hissetmezler.

Faktor 4; yardim isteme 1,843 8,015 762

Bir seyler 6grenmeye ihtiyag duydugumda ekip Uyelerinin 794

yeteneklerinden faydalanmam.

Ekip arkadasl arimin bildiklerinden haberdar edilmeyi .789

isterim.

Herhangi bir bilgiye ihtiyacim oldugunda, ekip .789

arkadaglarima sormam.

Isimleilgili yeni bir sey 6grendigimde, ekip arkadasimla .635

paylagmam.

Faktor 5; fayda saglama istegi 1,346 5,853 .675

Ekip caligmal arini etkileyecek degisim veya olaylardan 741

birbirimizi haberdar etmeyiz.

Ekip tyel erinden arkadasl arina faydast dokunabil ecek .677

bilgileri paylasmas: beklenmez.

Ekip arkadaglarimuin, isimleilgili ne yagtigimu bilmeleri .656

ekibimizinisleyisi agisindan dnemli degildir.

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temd Bilesenler Faktor Analizi . KMO Orneklem Yeterliligi =.760, Bartlett’s Test of

Sphericity: p<.000 (Chi-Square 890,584,df= 253). Toplam varyans: 62,638
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Toplam varyansin %5.85'ini 3 madde ile olusturan Faktor 5, ekig tyelerinin
fayda saglama istegini ifade etmektedir. Faktorlerin glvenilirlik katsayilart Cronbach Alfa
ile hesaplanmistir. Bu katsayilar faktor boyutlar: icin sirasiyla; .851, .828, .736, .762 ve

.675 olup faktoérlerin gtivenilir olduklarim gostermektedir.

IV.3. Faktor Boyutlari Ortalamalarimin Dizeyi
MUsterilere hizmet sunan ekiplerde iletisimin 6nemini olusturan faktor

boyutlar1 incelendiginde, 1-5 Likert 6lcegine gore orta deger 3'ten anlamli olarak yuksek

Gikmugtir.

Tablo 1V. 3. Faktér Boyutlarinin Ortalama Deger Olan 3'ten Farkliliklar:
Degiskenler Ortalama t-degeri df p-degeri
Ortak karar alma 3,83 10,036 96 ,000
Musteri menuniyetini saglama 3,69 7,517 101 ,000
Bilgi paylasim 3,96 11,718 96 ,000
Y ardimlasma istegi 4,52 19,179 96 ,000
Fayda saglamaistegi 4,34 16,852 101 ,000

5'li Likert derecelendirme (1=hic¢ katilmiyorum, 3=kismen katiltyorum, 5=tamamen katiliyorum).

Faktor boyutlarindan yardim isteme (X = 4,52; t = 19.17, p< .01) ve fayda
saglama istegi (X = 4,34; t = 16.85, p< .01) yiksek ortalamaya sahiptir. Iki faktor
boyutunun ortalamast 4'Un Uzerindedir. Ortak karar alma (X = 3.83; t = 10.03, p< .01),
ekip dyeleri arasindaki misteri memnuniyetini saglama istegi (X = 3,69; t = 7.51, p< .01),
ve ekip calisanlar: arasindaki biligi paylagimi (X = 3.96; t = 11.71, p< .01) faktorlerin hepsi
yine orta deger olan 3'ten anlamli olarak yuksektir. MUsterilerle yiz yuze iliski icinde,
hizmet sunan ekip Uyelerinin arasindaki iletisimde, ekip i¢i veya ekiplerde iletisimi

olusturan tiim boyutlarin orta degerden yiksek cikmasi beklenen bir sonuctur. Rekabetin
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yuksek oldugu hizmet sektériinde, calisanlarin misteri memnuniyetini saglayabilmesi igin

ekip olarak iletisim halinde uyumlu ¢alismalar1 gerekmektedir.

IV.4. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi her bir degiskenin birbirleri ile olan iliskisini agiklamak
acisindan 6nemlidir. Tablo 1V.4 bu calismada 6l¢llen tim degiskenlerle ilgili ortalama,
standart hata ve degiskenler arasindaki korelasyonlar1 gostermektedir.

Degiskenler arasindaki korelasyona bakildiginda yas ile ¢alisma siiresi arasinda
pozitif bir iliski géralmektedir (r = .382, p< .01). Yani yas arttikca, ¢calisma stiresinde bir
artis meydana gelmektedir. Yas ile calisma saati arasinda da pozitif yonlu bir iliski (r =
.198, p< .05) bulunmaktadir.

Calisma siresi ile ¢calisma saati arasinda pozitif yonli (r =.342, p< .01) bir iligki
bulunmakta iken, aym zamanda da ¢alisma siiresi ile ortak karar alma arasinda da pozitif
yonlu ( r = .216, p< .05) bir iliski bulunmaktadir. Calisma siiresi uzadikca calisanlar
arasinda ki ortak karar alma artmaktadr.

Demografik degiskenimiz olan ¢alisma saati ile diger degiskenler arasinda
anlaml1 bir iligki olmadig: tablo V.4’ de goralmektedir.

Ortak karar alma degiskeni ile misteri memnuniyetini saglama (r = .533,
p<.01), bilgi paylasim (r = .413, p< .01), yardimlasma istegi (r = .227, p< .05), fayda
saglamaistegi (r = .273, p< .01), kisisel gelisim (r = .412, p< .01), memnuniyet (r = .499,
p< .01) ve tekrar calisma istegi (r = .539, p< .01) degiskenleri arasinda pozitif yonlu bir
iliski oldugu gérilmektedir. EKip calismasinda ortak karar almanin artigi durumlarda, ekip

calisanlart arasinda misteri memnuniyetini saglama istegi, birbirleri ile yardimlasma ve



bilgi paylagimi
artmaktadr.

Tablo 1V.4. Korelasyon Analizi
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istegi, calisamin kisisel gelisimi, memnuniyeti ve iste kalma niyeti de

Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
lYas 1 ,382%* 198* 174 ,182 ,114 051 ,134 ,020 , 159 106
p-degeri ,000 ,047 ,089 ,069 269 ,618 ,183 ,846 ,114 295
2. Calisma siresi 1 ,342%* 216 155 112 ,028 -,010 ,096 ,065 ,071
p-degeri ,000 ,035 ,123 ,278 784 922 343 524 484
3. Calisma saati 1 ,045 006 ,160 ,138 -,157 -,018 -129 -123
p-degeri ,661 949 117 178 ,115 ,855 197 ,219
4. Ortak karar alma 1 [533** 413** 227 | 273** | A412** AQQ** 530**
p-degeri ,000 ,000 ,028 ,007 ,000 ,000 ,000
5. Misteri memnuniyetini saglama 1 /156 199 ,258** 348** 434** 455**
p-degeri 126,051 ,009 ,000 ,000 ,000
6. Bilgi Paylasimi 1 , 108,228 141  ,363** ,376**
p-degeri 301 ,025 ,170 ,000 ,000
7. Yardimlasma istegi 1 227 326 ,037 ,145
p-degeri 025 001 723 ,158
8. Fayda saglama istegi 1 ,180 ,169 ,347**
p-degeri 072 092 ,000
9. Ekip tyelerinin kisisel gelisimi 1 469** A77**
p-degeri ,000 ,000
10.Ekip Uyelerinin memnuniyeti 1 [791**
p-degeri ,000
11.Tekrar ekiple calisma istegi 1
**K orelasyon 0.01 diizeyinde anlamli
*Korelasyon 0.05 diizeyinde anlaml:

MuUsteri  memnuniyetini  saglama degiskenimiz ile bilgi paylasimi ve

yardimlasma istegi degiskenlerimiz arasinda, anlamli bir iliski bulunmaz iken, fayda

saglamaistegi (r = .258, p< .01), kisisel gelisim (r = .348, p< .01), memnuniyet ( r=.434,
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p< .01) ve tekrar calisma istegi (r = .455, p< .019) degiskenleri arasinda pozitif yonlu
anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Bilgi paylasimi degiskeni ile yardimlasma istegi ve kisisel gelisim degiskenleri
arasinda anlamlt bir iliski bulunmamaktadir. Bilgi paylasimi degiskenimiz, fayda saglama
istegi (r = .228, p< .05), memnuniyet (r = .363, p< .01) ve tekrar calisma istegi (r = .376,
p< .01) degiskenleri ile pozitif bir iliski bulunmaktadir. Ekip calisanlar1 arasinda ki bilgi
paylasimi arttikca, calisanlarin fayda saglama istekleri, memnuniyetleri ve tekrar calisma
istekleri de artmaktadr.

Yardimlasma istegi ile fayda saglama istegi (r = .27, p< .05) ve kisisel gelisim
(r = .326, p< .05) arasinda anlaml1 pozitif bir iliski bulunmaktadir. Calisanlar arasindaki
yarcimlasma istegi arttikga, calisanlarin fayda saglama ve kisisel gelisim istekleri de
artacaktir. Yardimlasma istegi ile calisanlarin memnuniyeti ve tekrar calisma istegi
arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir.

Fayda saglama istegi faktorimiz ile bagimli degiskenlerimizden kisisel gelisim
ve memnuniyet arasinda anlaml bir iliski bulunmarms, fakat bagimli degiskenimiz olan
tekrar calisma istegi (r = .347, p< .05) ile anlaml1 pozitif bir iliski bulunmustur. Ekip
calisanlar1 arasinda ki fayda saglama istegi artikca, ekip Uyelerinin tekrar calisma istegi
artmaktadr.

Kisisel gelisim ile memnuniyet (r = .469, p< .01) ve tekrar calisma istegi (r =
A77, p< .01) arasinda pozitif yonla bir iliski bulunmaktadir. Calisanlarin Kisisel gelisimi
artikca, memnuniyetleri ve tekrar calisma istegi artacaktir.

Memnuniyet ve tekrar calisma istegi (r = .791, p< .01) arasinda pozitif yonlu
anlamlt bir iliski bulunmaktadir. Memnuniyeti yiksek olan ekip Uyelerinin, ayn ekiple

tekrar calismaistegi artacaktr.
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IV.5. Regresyon Analizi

Demografik  degiskenlerin  ve ekiplerde iletisimin, ekip Uyelerinin
memnuniyeti, ekip Uyelerinin tekrar ekiple calisma istegi ve ekip Uyelerinin kisisel gelisimi
Uzerine etkilerini ortaya ¢ikarmak igin regresyon analizleri yapilmistir.

Yapilan regresyon analizlerinde beta degerleri bagimsiz degiskenin bagimli
degiskenlerle olan iliskilerinde goreceli dnemlerini géstermektedir. VIF (Variance inflation
Factor) degerleri, bagimsiz degiskenler arasi yiksek korelasyonun test agisindan bir
probleme neden olup olmadigini géstermektedir. Genel kural olarak 10’un altindaki deger
probleme neden olmadigin gostermektedir. Ayrica p-degerleri ise degiskenlerin anlamlilik
duzeylerini belirtmektedir. Her bir analiz ayr1 ayr1 tablolarda gosterilmistir.

Bagiml1 degisken kisisel gelisim igin yapilan regresyon analizi Tablo IV.5'te
gorilmektedir.

Tablo 1V.5. Kisisel Gelisim Regresyon Analizi

Degiskenler Beta t- p- R° F- VIF
degeri | degeri change

Yas -,104 | -,940 ,350 1,198
Calisma saati ,086 , 753 454 1,281
Calismasiresi -,049 | -,445 ,657 1,190
Ortak karar alma 197 | 1,469 146 | 207 | 3,727 | 1,771
MUsteri memnuniyetini ,182 1,524 ,131 1,483
saglama

Bilgi paylasim ,062 522 ,603 1,398
Y ardimlasma istegi ,191 1,807 ,075 1,104
Fayda saglamaistegi ,008 ,068 ,946 1,216

Tablo 1V.5e baktigimizda, bagimli degiskenimiz olan kisisel gelisim

regresyon analizinde, ekiplerde iletisimin ekip basarinsa etkisi, kisisel gelisimin %20,7’ sini
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aciklamakta oldugu gorulmustir. Tabloda p degerini 0.10 olarak aldigimizda ancak
degiskenlerimizden; faktor (4) yani; yardimlasma istegi bagimsiz degiskenimizin, bagimli
degiskenimiz olan kisisel gelisimi agiklamaya anlaml: etkisi oldugunu gérmekteyiz. Fakat
diger bagimsiz degiskenlerimizin, kisisel gelisim bagimli degiskenimize anlaml: bir etkisi
olmadig1 gorulmektedir.

Tablo I1V.6. Memnuniyet Regresyon Analizi

Degiskenler Beta | t-degeri p- R° F- VIF
degeri change

Yas ,127 1,296 ,199 1,198
Calisma saati -,039 -,382 ,704 1,281
Calismasiresi -,132 -1,348 | 1,182 1,190
Ortak karar alma ,262 2,203 ,031 | 376| 8,152 1,771
Musteri memnuniyetini 247 2,265 ,026 1,483
saglama

Bilgi paylasimi ,285 2,693 ,009 1,398
Y ardimlasma istegi -,092 -,981 ,330 1,104
Fayda saglamaistegi -,056 -,570 ,570 1,216

Bagimli degisken memnuniyet igin yapilan regresyon analizi Tablo 1V.6 ‘da
gorilmektedir.

Bagiml1 degiskenimiz memnuniyetin regresyon analizinde faktor (1) olan ortak
karar alma (t = 2,203, p< .05), misteri memnuniyetini saglama olan faktér (2) (t = 2,265,
p< .05) ve faktor (3) bilgi paylasimi (t = 2,693, p< .01), bagiml1 degiskenizmizi aciklamada
etkili olmustur. Ekiplerde iletisimin ekip basarinsa etkisi, memnuniyetin %37.6' sini
aciklamakta oldugu gorulmastr.

Bagimli degisken tekrar calisma istegi icin yapilan regresyon analizi Tablo

IV.7. de gorulmektedir.
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Tablo IV.7. Tekrar Calisma istegi Regresyon Analizi

Desgiskenler Beta | t-degeri | p-degeri | R® F- VIF
change

Yas ,018 ,187 ,852 1,198
Calisma saati -,002 -,021 ,983 1,281
Calismasiresi -,095 -,987 327 1,190
Ortak karar alma ,215 1,833 ,071 393 | 9,371 | L7171
Musteri memnuniyetini ,284 2,641 ,010 1,483
saglama

Bilgi paylasim ,287 2,749 ,007 1,398
Yardimlasma istegi -,075 -,806 423 1,104
Fayda saglamaistegi ,088 ,907 ,367 1,216

Tablo IV.7'ye baktigimizda tekrar calisma istegi olan bagimli degiskenimizin
aciklanmasinda, musteri memnuniyeti saglama (t = 2,641, p< .05) ve bilgi paylasimi (t =
2,749, p< .05) degiskenleri anlaml1 katki saglamis olup, ekiplerde iletisimin ekip basarinsa
etkisi, ekiple tekrar calisma isteginin %39,3’ tni agiklamakta oldugu gorulmistr.

Regresyon analizleri sonucunda; ekip calismasinda, ekip Uyelerinin yardimlasma
isteginin sadece ekip Uyesinin kisisel gelisimini arttirmakta, ekip Uyelerinin misteri
memnuniyeti saglama ve bilgi paylasimi istekleri ekip memnuniyetini ve tekrar aym ekiple
calisma istegini arttrmakta olup, ekip Uyeleri arasinda ki ortak karar ama faktorl ise

sadece ekip memnuniyeti Uzerinde etkili oldugu gorilmistdr.
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V.BOLUM
SONUGC

Ekipler gerek calisma yasaminda gerekse kisisel yasantida 6nemli bir yer
tutmaktadir. Ekipler, calisanlarin karsilikli anlayislarim gelistiren given ortam
olusturarak isletmeyi hedeflerine ulastiran degerli araglardir. Ekip calismast farkl
becerileri ve deneyimleri olan kisilerin olusturdugu ortak hedefe dogru giden bir grubun
icinde yer almak anlamina gelmektedir. Bu yaklasimda dogru bilgi ve becerilere sahip
dogru kisileri bir araya getirmenin beklenen sonuglari yaratabilecegi inanci yatmaktadir.
Glnimuzin ekipleri Gstin bir performans dizeyi yakalamaya yonelik calismalar
yapmaktadir. Bu ekipler varolan siirecleri gelistirmeyi, verimi artirmayi, yeni Urin ve
hizmetler icin fikirler gelistirmeyi, belirli problemleri ¢ozmeyi, kaliteyi ve hizmeti
artirmanmin yollarini kesfetmeyi, insanlarin is doyumunu artirmay: ve hiyerarsik baskilar
azaltmay: hedeflemektedirler. Ancak beklentiler ekiplerin bundan daha da fazlasinm
yapabilecegi yonundedir.

Hizmet sektérinde rekabet Ustinligl saglayan teknoloji, Urtin kalitesi gibi
unsurlar artik bu guclerini yitirmekte olup bu unsurlarin yerini, hizmet kalitesini saglayan
ekip calismast almaktadir. MUsteri memnuniyetinin 6nem kazandigi guniimiizde ekip
kavrami, isletme calisanlar1 ile mlsteri gereksinmeleri arasinda dogrusal bir iligki
kurulmasin ve boylelikle calisanlarin musteri isteklerine odaklanmasinda etkili olur.

Ekip calismasinin etkinliginde, ekip dyelerinin ortak karar alma davransi
gostermeleri ve musteri memnuniyeti saglama ¢abasi sonucunda, ekip tyelerinin Kisisel
gelisimi, ekipten memnuniyet duymalar: ve tekrar aym ekiple calisma isteklerinin olustugu
sonucuna ulasilmistir. Ekip tyeleri arasinda ki bilgi paylasimi etkinligi sonucundaise, ekip

dyelerinin memnuniyet ve tekrar calisma isteklerinin artmakta oldugu tespit edilmistir.
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Ekip Uyeleri arasinda ki yardimlasma istegi, ekip tyesinin kisisel gelisimini etkilemekte,
fayda saglama istegi ise ekip Uyesinin tekrar ekiple galisma istegini artirmakta oldugu
gordlmistar.

Ekip calismasi etkinliginde, ekip tyesinin kisisel gelisimi Uzerinde, sadece ekip
Uyeleri arasindaki yardimlasma istegi etkili olmustur. Ekip Uyeleri arasindaki ortak karar
ama, misteri memnuniyeti saglama ve bilgi paylasimi ekip dyesinin memnuniyetini
etkilemekte ve tekrar ekiple calisma istegi, musteri memnuniyeti ve bilgi saglama

gerceklestiginde etkili oldugu gorilmustr.

V.1. Arastirmanmn Y éntemi

Bu calismada magazalar, oteller, bankalar gibi kurumlarda yer alan ve misteri
ile birebir iliskide olan ve misteriye hizmet veren ekiplerin etkinliginde iletisimin rolt
Olctlmeye calisil mistur.

Arastirmada kullanilan ve ekip basarisina ekip iletisiminin etkisini 6lgen
anketin olusumunda; Anderson ve West tarafindan gelistirilmis ekip iklim envanteri (Team
Climate Inventory-TCl), de Vries ve Hooff tarafindan gelistirilmis bilgi paylasiminin
aciklanmast (Explaining Knowledge Sharing) ile Deeter ve Ramsey tarafindan gelistirilen
servis ekiplerindeki ekip bilgi surecinin arastinlmast (An Investigation of Team
Information Processing in Service Teams), Fleming ve Monda-Amaya tarafindan
gelistirilmis takim etkinligi icin kritik degiskenler sireci (Process Variables Critical for
Team Effectiveness) ve Mills tarafindan gelistirilen tibbi ekiplerde iletisim ve ekip
calismasinin hasta guvenligine etkisi (Teamwork and Communication in Surgical Teams:

Implications for Patient Safety) calismalarindan yararlanilmistir. 25 ekipten olusan otel,



banka ve magaza calisamndan 101 kullamlabilir anket formu elde edilmis, analiz bu

anketlerle toplanan veriler Gzerinde yapilmstir.

V.2. Bulgular

Ekip calismasinin etkinliginde iletisimin rolt anket ¢calismasinda ortaya ¢ikan
faktor boyutlaring, ortak karar alma, musteri memnuniyeti saglama, bilgi paylasimi, yardim
isteme ve fayda saglama istegi adlar1 verilmistir. Calismada bu faktorlerin ortalamasi 1'den
5 e Likert tipi 6lcege gore orta deger olan 3'ten anlamli olarak biiytk bulunmustur.

Sirekli degiskenler arasindaki iliskilere (korelasyon) bakildiginda yas arttikca,
calisma siresinde ve calisma saatinde bir artis meydana geldigi gordlmustir. Calisma
saatinin artis1 da ortak karar amada bir artis meydana getirmistir. Yani, calisanlarin
calisma saatleri arttikca, ekip Uyeleri arasindaki ortak karar alabilme davranis: da artmstir.
Ekip calismasi etkinliginde, ortak karar alma faktor, diger butiun faktorlerle, kisisel
gelisim, memnuniyet ve tekrar calisma istegi ile pozitif bir iliskisi oldugu sonucuna
ulasilmistir. EKip tyeleri arasindaki ortak karar alma arttikca, ekip Uyeleri arasindaki bilgi
paylasimi, misteri memnuniyeti, yardimlasma ve fayda saglama istekleri artmakta olup,
kisisel gelisimlerine, memnuniyetlerine ve Uyelerin tekrar ayni ekiple calisma isteklerine
etkisi oldugu tespit edilmistir. MUsteri memnuniyeti faktorinin, fayda saglama, Kisisel
gelisim, memnuniyet ve tekrar ¢alisma istegi ile anlaml: bir iliskisi oldugu bulunmustur.
MUsterilere birebir hizmet sunan ekipler icin misteri memnuniyetini saglamak temel
amaclardan biridir. Ekip UOyelerinin bu baglamda aralarinda fikir ve goris paylasimi
yaparak, musterilerine en iyi hizmeti sunarak, misteri memnuniyetini elde etme cabasi,
ekip Gyelerinin kisisel gelisimlerine, ekipten olan memnuniyetlerine ve ekiple tekrar

calisma isteklerine etki ettigi gordlmusttr. Bilgi paylasim faktorinin, fayda saglama
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istegi, memnuniyet ve tekrar calisma istegi ile pozitif yonlu bir iliskisi oldugu tespit
edilmistir. Ekip Gyeleri arasindaki bilgi paylasim arttikca, ekip tyesinin ekip arkadaslarina
fayda saglama istegini artirdhigi, fayda saglama isteginin artmasiyla da ekip Uyelerinin
memnuniyetinin ve tekrar calisma isteginin arttiracag: tespit edilmistir. Yardimlasma istegi
faktorinin, fayda saglama ve kisisel gelisim ile anlamli bir iliskisi oldugu bulunmustur.
Ekip Oyesinin ekip arkadaslarina yardim etme istegi arttikca, fayda saglama istegi ve
kisisel gelisimin de artacag1 beklenmektedir. Fayda saglama istegi faktorinin de tekrar
calisma istegi ile pozitif iliski icerisinde oldugu bulunmus olup ekip Uyesinin fayda
saglamaistegi arttikca, tekrar calisma isteginin de artacag: tespit edilmistir.

Y apilan regresyon analizi sonuglarina gore, kontrol degiskenlerimizden kisisel
gelisimi 6lcmek amact ile kullanilan dlcekte yardimlasma istegi bagimsiz degiskenimizin,
bagiml1 degiskenimiz olan kisisel gelisimi agiklamaya anlamli etkisi oldugu gortlmistr.
Memnuniyet bagimli degiskenimiz regresyon analizinde ortak karar ama, msteri
memnuniyetini saglama ve bilgi paylasimi degiskenlerini agiklamada etkili olmustur.
Tekrar calisma istegi olan bagimli degiskenimizin agiklanmasinda ise, musteri
memnuniyeti saglama ve bilgi paylasimi degiskenleri anlaml1 katki saglamis oldugu tespit

edilmistir.

V.3. Sinirhliklar

Calismanin en 6nemli sinirliligi, anketin tim arastirma (calisma) evrenine
uygulanamamasidir. Bu c¢alismanin arastirma evrenini misteriye hizmet veren ekipler,
magazalar, oteller, bankalar gibi kurumlarda yer alan ve musteri ile birebir iliskide olan
calisanlar olusturacaktir Ancak isletmelerdeki yoneticilerin, bu tir arastirmalar: yapanlara

yeterince yardimci olmak istememeleri ve bu tirdeki calismalari personel icin zaman kaybi
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olarak degerlendirmeleri ve calisanlardan yeterince bilgi alinamamasidir. Dagitilan
anketklerin sayica geri donustnin az olmasi da ¢alismanin sinirliliklarindandir. Dagitilan
anketlerin geri donmeyisinin sebeplerinden birisi anketi uygulayan calisanlarin, bu
anketleri calistiklart kurum tarafindan yapildigim dustinmeleridir. Yapilan anketlerde
olumsuz ifadelerin yer almasi da anketlerin geri donusiinde azaltici bir etki yarattig
dustinebilinir. Ayrica ekip ¢alismasi gibi bir konunun hizmet sektdriinde ¢ok yeni olmasi
ve yoneticilerin ve calisanlarin bu konuda herhangi bir bilgiye sahip olmamalar yeterli

bilgiye ulagabilmemize engel olmustur.

V.4. Oneriler

Arastirma hizmet sektoriinde yer alan banka, magaza ve otellerde calisan ekip
dyelerinin olusturdugu 25 ekip ve 101 ekip Uyesinden gelen verilerle yapilmis olup, bu
evrenden daha fazla sayida ¢calisandan toplanacak olan veriler, daha dogru ve genellenebilir
sonuclar verehilir.

Anketi yapan calisanlarla, anket 6ncesi birebir gorisme yapilarak anket ve
calisma hakkinda bilgi verilip, calisana bu anketi ¢alistigi kurum tarafindan yapilmadigin
ve anketi yaparken dirust olmas: gerektigi konusunda ikna ederek daha dogru verilere
ulasilabilir.

Olgek maddeleri, Tirkiye' de musterilere hizmet sunan ekiplerde var olan farkli
Ozellikleri gbz onunde bulundurarak cogaltilabilir. Calisma, misteriye hizmet sunan
ekiplerin kendi iclerindeki iletisimin yan sira musterilerle olan iletisimi de 6lgebilecek

sekilde genisletilebilir.
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EK EKIPLERDE iLETISIMIN EKIP BASARISINA ETKISI

Bu anketin amaci, isletmelerde calisan ekip tyeleri arasindaki iletisim seviyesini belirlemek ve ekibin basarisina
etkilerini ortaya cikarmaktir. Ekip ¢alismasi, karsilikli iletisim gerektiren, ortak hedefler ve hedeflere ulasmak
icin iki veya daha fazla kisiden olusan grup calismasidir. Anketi doldururken litfen biitiin sorular dikkatlice
okuyup, kendi bakis aginiz ve tecriibenizle cevaplayimz. Tesekkirler. Yiksek Lisans Ogrencis Seda Arkan.
Mersin Universitesi Turizm Isletmeciligi ve O.Y.Okulu.

ASAGIDAKI IFADELERE KARSILIK GELEN YARGINIZI ILGILI RAKAMIN UZERINI ISARETLEYEREK BELIRTINIZ

Kesinlikle Cok az Kismen  Cogunlukla Tamamen
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katilyyorum Katiltyorum

1. Bilgiyi ekip i¢inde paylasmaktan ziyade genellikle kendimize saklar1z. 1 2 3 4 5
2. Ekipteki insanlar birbirleri tarafindan anlagildiklarini ve kabul edildiklerini hissetmezler. 1 2 3 4 5
3. Azinlikta olsa bile ekipteki herkesin fikri dinlenir. 1 2 3 4 5
4. Birbirimizle nadiren etkilesim icinde oluruz. 1 2 3 4 5
5. Ekip Uyeleri iseiligskin konularda birbirlerini nadiren haberdar ederler. 1 2 3 4 5
6. Ekip olarak hepimiz birbirimizle temas haindeyiz. 1 2 3 4 5
7. Ekipicerisinde herkes samimi bir bigimde bilgiyi paylasmaz. 1 2 3 4 5
8. Ekip Uyeleri hem resmi hem de gayri resmi sik sik toplarirler. 1 2 3 4 5
9. Isimleilgili yeni bir sey 6grendigimde, ekip arkadasimla payl asmam. 1 2 3 4 5
10. Sahip oldugum bilgiyi ekip arkadasimla paylasmam. 1 2 3 4 5
11. Ekip arkadaslarimin, isimleilgili ne yaptigim bilmeleri ekibimizin isleyisi 1 2 3 4 5
acisindan 6nemli degildir.
12. Ekip arkadaslarima ne yaptigimi diizenli olarak aktarmam. 1 2 3 4 5
13. Herhangi bir bilgiye ihtiyacim oldugunda, ekip arkadaslarima soramam. 1 2 3 4 5
14. Ekip arkadaslarimin bildiklerinden haberdar edilmeyi isterim. 1 2 3 4 5
15. Bir seyler 6grenmeye ihtiyag duydugumda ekip tyel erinin yeteneklerinden faydalanmam. 1 2 3 4 5
16. Ekip arkadaslarimdan 6grenmek istedigim bir sey oldugunda onlardan nasil yapildigim 1 2 3 4 5
Ogretmelerini isterim.
17. Ekibimiz isine baslamadan dnce yapilacak islerin nasil yuritilecegini konusmaz. 1 2 3 4 5
18.Ekibimiz isler bittikten sonra ekip ¢aligsmasinda yasarlanlarin bir degerlendirmesini yapar 1 2 3 4 5
19. Ekip icerisindeki tum dnemli iletisimin herkese yayilmas: saglanir. 1 2 3 4 5
20. Is yukii ve gorev dagilimi agik bir sekilde tiim ekip lyelerineiletilmez. 1 2 3 4 5
21. Islerin planlamasi ve yapilmasi sirasinda tiim ekip tyeleri her seyden haberdardir. 1 2 3 4 5
22. Tum ekip calismasi siresince ekip calisanlarn arasinda agik iletisim agi meveuttur. 1 2 3 4 5
23. Ekip Uyeleri arkadaglarina geribildirimde bulunmada kendini rahat hissetmez. 1 2 3 4 5
24. Ekip uyeleri gorislerini aciklamada esit hakka sahip degildir. 1 2 3 4 5
25. Ekipte kararlar herkesin katilimiyla goris birligi icinde arr. 1 2 3 4 5
26. Ekip Uyeleri birbirlerinin goruslerini dinlemezler. 1 2 3 4 5
27. Kararlar ekip Uyelerince tartisilmadan alinir. 1 2 3 4 5
28. Ekip uyeleri fikirlerini gekinmeden paylasirlar. 1 2 3 4 5



Kesnlikle Cok az Kismen Cogunlukla Tamamen
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katilyyorum Katiltyorum

29. Bazen ekip Uyeleriyle bir araya geldigimizde, yaptiklarimizi daha farkl: nasil ele 1 2 3 4 5
alabilecegimizi konusuruz.
30. Ekip Uyeleriyle sik sik bir araya gelerek misterilerimiz hakkindaki bilgilerimizi paylasinz.1 2 3 4 5
31. Musterilere kars1 nasil davranacagimizi, ekip Uyelerinin degisik bakis agilarim dikkate 1 2 3 4 5
darak belirleriz.
32.Ekip Uyeleriyle bir araya gelip daha fazla misteri memnuniyeti saglamak icin konusuruz. 1 2 3 4 5
33. Ekip toplantilarinda ortaya ¢ikan fikir ve dneriler ekip ¢alismasinda yer alir. 1 2 3 4 5
34. Ekip tartismalarinda gdlistirilen fikirler herhangi bir problemlerin ¢6zimunde kullaniimaz 1 2 3 4 5
35. Ekip Uyeleri tartismalarinda ol usan bilgileri 6grenme firsati/kaynag: olarak degerlendirir. 1 2 3 4 5
36.Ekibim, toplantilarda konusulan fikir ve gérisleri yeni hedeflerin belirlenmesinde kullanir. 1 2 3 4 5
37. Ekip Uyelerinden arkadaslarina faydas: dokunabilecek bilgileri paylasmas: beklenmez. 1 2 3 4 5
38. Ekibimde diger ekip Uyesine faydasi dokunacak bilginin payl asilacagina inanilmaz. 1 2 3 4 5
39. Ekip calisanlarim etkileyecek degisim veya olaylardan birbirimizi haberdar etmeyiz. 1 2 3 4 5
40. Ekip arkadasslarimizlaislerin daha yiksek standartta yapilmasi igin birbirinizi 1 2 3 4 5
izleyip yonlendiririz.
41. Ekibimiz, eniyi sonucaulasmak icin, yapilan isin olast zayifliklarim eestirel bir 1 2 3 4 5
sekilde degerlendirir.
42. Eniyi sonucu elde edebilmek icin ekip tyeleri birbirlerinin fikirlerinden 1 2 3 4 5
kaynaklanan yeni fikirler Uretirler.
43. Ekip Uyeleri viicut diline dayal1 (jest ve mimik) iletisim becerilerine sahip degildir. 1 2 3 4 5
44. Ekibimizdeki Uyeler, ekibin ne yaptigim sorgulamaya hazirliklidir. 1 2 3 4 5
Hichir Nadiren  Bazen Cogunlukla Her zaman
zaman
1. Tekrar aynm ekiple calismaisteginiz ne derecededir? 1 2 3 4 5
2. Ekip Uyelerinde, ekibin en yiksek performansi saglamast igin gercek bir istek var ni? 1 2 3 4 5
3. Mikemmel bir ekip olmay: basarabilmek icin gercek bir istek var mi? 1 2 3 4 5
4. Ekipici etkiniletisiminis verimliligini artirdigin diisintiyor musunuz? 1 2 3 4 5
5. Ekip Uyesi olarak ¢alismaktan dolay: kisisel gelisim sagladimz nmi? 1 2 3 4 5
6. Caligtigim ekipten memnunum. 1 2 3 4 5
7. Bu ekipte ¢cdismaya devam etmeyi distniyorum. 1 2 3 4 5
8. Bu ekipte ¢alismaya bagladigimdan beri ciddi olarak isimi degistirmeyi disuntyorum. 1 2 3 4 5

Demografik Ozellikler
1. Cingyetiniz? _ Bay __ Bayan
Yasimz ?
Medeni haliniz ? Bekar =0 ___ Diger

Egitim durumunuz ? _{lkokul ___ Ortaokul _ Lise ___Universite

Haftada (toplam) kag saat ¢alisiyorsunuz ? 7. Isteki Uinvanimz-pozisyonunuz nedir ?

2
3
4
5. Buisletmede ¢calismasireniz ?
6
8

. Sizinle birlikte ekibinizde kag kisi ¢calisiyor? bayan bay

Bu arastirmaya katkilarimz ve gosterdiginiz caba icin tesekkdrler.




