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OZET

Hastanelerde orgiitsel hedeflerin basarilabilmesi ancak, orgiitii belirlenmis
amaclara ulastiran, etkili kilan, hizmetin maddi ve emek yoniinii harekete gecirecek
ahengi saglayan iletisim slirecinin dogru islemesi ile olacaktir. Saglik yoneticisinin
dogru iletisim kanallarin1 kullanmamasi orgiitsel iletisimi ve bu nedenle hedeflenen

amaclarin gerceklestirilmesini sekteye ugratacaktir.

Aragtirmanin  bir boyutunu yeni iletisim teknolojileri olustururken, diger
boyutunu iletisim doyumu olusturmaktadir. Kesitsel tipte olan bu arastirmanin evreni;
Istanbul Anadolu yakasinda bulunan iki 6zel hastane ve farkli kamu hastaneleri birligine
bagli olmak iizere iki egitim ve arastirma hastanesi c¢alisanlarindan olusturulmustur.
Doktor, hemsire ve idari personelden olusan toplamda 309 katilimcidan anket
yontemiyle toplanan veriler SPSS 22.0 programina aktarilarak degerlendirmistir. Anket
gegerlilik ve giivenirligi faktor analizi ve Cronbach's Alpha yontemleri ile test edilmis

ve verilerin degerlendirilmesinde Anova ve student t testi kullanilmustir.

Kamu hastanelerine gore 6zel hastanelerde kurumsal blog ve sosyal medyanin
kurum i¢i iletisim siirecinde kullanim orami fazladir ve gerek basili iletisim araglarini
gerekse yeni iletisim teknolojilerini daha fazla kullandiklar1 goze ¢arpmaktadir.
Katilimeilarin genel iletisim doyumu diizeyi incelendiginde orta diizeyde kurum igi
iletisim doyumuna sahip olduklari tespit edilmistir. Iletisim siirecinde yeni iletigim
kanallarindan daha az yararlandigi tespit edilen Kamu hastanesi ¢alisanlarinin iletisim
doyumu orta diizeyde iken yeni iletisim teknolojilerini daha fazla kullandig1 gozlenen

Ozel hastane ¢alisanlarinim iletisim doyumu yiiksek diizeydedir.

Hangi sektorde olur ise olsun calisanlar ait olacaklari, yaraticiliklarini
kullanabilecekleri, doyum saglayacaklar1 ve kararlarina katilarak sorumlu olacaklar bir
ortam iginde yer almak istemektedirler. Oyleyse, kurumlar dis miisterilerini harcadiklar
zaman ve emegi ¢alisanlarin1 elde tutmak ve onlarin ihtiyaglarini tatmin etmek i¢in de

harcamalilardir.

Anahtar Kelimeler: Hastanelerde kurum igi iletisim, iletisim doyumu, yeni

iletisim teknolojileri.



ABSTRACT

Impact Of New Communication Media To Corporate Communication Satisfaction
In The Hospitals

Accomplishment of organizational targets can only be with communication
processes which will enhance moral and material sides of services and will activate the
laborside in harmon yandmake the organization reach its targets. Health manager’s
non-use of the right channels of communication will disrupt the organizational
communication and because of that target aim won’t be ful filled.

One of the dimensions of the study is formed by communication Technologies
and the other dimension forms the communication satisfaction. The study is cross-
sectional; universe of it consists of two private and other different state hospitals which
are located in the Anatolian part of Istanbul including training and research hospital’s
workers. There are a total number of 309 participants which consists of doctors, nurses
and administrative staff. Data is collected through questionnaires which were assessed
by using SPSS 22.0 software. Poll validity and reliabilities factor analysis was tested by
KMO and Bartlett's test and Cronbach's Alpha method.

Whereas traditional communication media’s impact on the satisfaction of
traditional communication media is limited, the influence of the satisfaction of new
communication technologies is meaningful. People who use new communication media
tools continuously have higher communication satisfaction. In respect to state hospitals,
private hospitals the usage rate of corporate blog and social media agencies are more
and both print communication tools and new communication technologies usage
percentages are outstanding. When overall communication satisfaction levels of
participants are analyzed their communication satisfaction levels were found as
moderate. Communication satisfaction of employees of public hospitals which are said
to be less likely to benefit from new communication channels are at moderate levels
whereas private hospital employees who use new communication technologies has high
communication satisfaction.

With the aid of being able to use, new communication technology media’s
mutual and interactive structure, internal communication satisfaction can be increased.
In which ever industry they may be, workers will want to belong to a place wherethey
can participate in decisions and use their creativity with satisfaction. In that case,
corporations who spend time and work to customers must spend the same time and
work to fulfill the needs of their workers to satisfy them.

Keywords: Corporate communication in hospitals, Communication satisfaction,
New communication media.
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Hastanelerde yeni iletisim teknolojileri kullaniminin iletisim doyumu tizerindeki
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1. GIRIS

Kiiresellesen diinyada kurumlar varliklarini siirdiirebilmek icin kaynaklarini
etkin ve verimli bir bi¢imde kullanmalidirlar. Hemen her kurumun hedefi, mal veya
hizmet iretimi yaptiklar1 sektorlerde farlilik yaratma, gliven olusturma ve bunlari
stirdiriilebilir kilmaktir. Bunu basarmak igin kurumlar, kiiresellesmenin ve yeni
teknolojilerin etkisiyle, diinyanin diger kosesindeki bir kurumla da rekabet etmek
durumunda kalmaktadir. Bu rekabet ortam1 kurumlari sahip olduklari i¢ kaynaklarini en

iyi sekilde kullanmaya mecbur birakmaktadir.

Gelisen teknoloji ve yeniliklerin etkisiyle Onemini yitiriyor goriinse bile
isletmelerin en 6nemli i¢ kaynagi ¢alisanlaridir. Bu olgu 6zellikle hizmet sektoriinde
daha da &nemlidir. Insan giiciiniin hizmet iiretimindeki &nemi, isletmelerde insan
davraniglarina egilmeyi gerektirmistir. Yonetim acisindan hedeflenen; c¢alisanlarin
bilgi, tecriibe ve becerilerinin is siireglerine yansitildigi ve sadakatin gézlemlendigi bir
sistem olusturmaktir. Etkin ve verimli kurumsal bir yapi olusturmasi, ¢aligan
memnuniyeti ve bagliligi yaratilmasi, iletisim siirecinin dogru anlasilip uygulanmasi,
bilgi paylasimi ve bilgi aktarimi ile geri bildirimlerin alinabilmesi igin iletisim

kanallarin siirekli acik tutulmasi gerekir.

Insanlar1 birbirlerine baglayan ve gelismelerine katkida bulunan iletisim,
kurumlarinda gelisiminde 6nemli yer tutamaktir. Kurumsal iletisim, kurumun hem ig
hem dis paydaslara yonelik yaptigi iletisim ¢aligmalarini ve tiim iletisim araglar ile
mesajlarini kapsayan bir iletisim biitlinliigiinii ifade eder. Ortak bir hedefe varmak tizere
bir araya gelmis c¢alisanlarin olusturdugu kurumlar ag¢isindan kurum igi iletisim
kavrami; calisanlarin nasil davranacaklari, nasil bir performans gosterecekleri, buna
bagl olarak da kurumun performansinin nasil olacagini etkileyecegi i¢in ¢ok dnemlidir.
Kurum ig¢i iletisimde, orgiit i¢i koordinasyon saglanarak ortak bir ama¢ dogrultusunda
bilgi akisinin temini hedeflenir. Is akis ve isleyislerinin tanimlanmasi, her bir ¢alisanin
yetki ve sorumluluklarini 6grenmesi, motivasyonun artirilmasi, kendinden beklenenleri
kavramasi1 ve ¢alisanlarin da iist yonetime beklenti ve isteklerini iletmesi diger hedefleri

olusturur.

lletisim cag1 olarak adlandirilan giiniimiiz diinyasinda her an ortaya c¢ikan

teknolojik yeniliklerin iletisimi farkli bir boyuta tasidig1 boylece bireyleri ve dolayisiyla



orgiitleri de doniistiirdiigii bir gercektir. Orgiitsel iletisimin orgiitlerin hedeflerini
basarmasinda ya da basarisiz olmalarinda hayati 6neme sahip oldugu ise diger bir
gercektir. Oyleyse orgiitsel iletisimde yeni iletisim teknolojileri olarak tanimlanan
yontemlerin etkisi olacaglr gercegi de goz ardi edilemeyecektir. Arastirmanin bir
boyutunu yeni iletisim teknolojileri olustururken, diger boyutunu iletisim doyumu
olusturmaktadir. fletisim doyumu organizasyonda meydana gelen iletisimin tiim halleri
ile calisanin bunlardan duydugu bireysel memnuniyet olarak tanimlanmaktadir. Doyum
bireylerin daha yiiksek performans gostermelerini tesvik etmeyebilir ama iletisim
doyumu acik bir sekilde is doyumuna katki saglar. Is doyumu ve iletisim doyumu
yiiksek c¢alisanlar kurum hedefleri ile kendi hedeflerini biitiinlestirebilecek ve kuruma
bagliliklar1 da artacaktir.

Saglik hizmeti veren hastanelerde insan unsurunun Oneminin diger sektorlere
gore daha hayati oldugu asikardir. Kurumsal verimliligin yiiksek seviyelere ¢ikmasinda
genel iletisim sisteminin yeterliligi ile ilgili bilgiler saglik yoneticileri i¢in gereklidir.
Saglik yoneticilerinin kurum igi iletisime; is akis ve isleyislerinin tanimlanmasi, her bir
calisanin yetki ve sorumluluklarin1 6grenmesi, motivasyonun artirilmasi, ¢alisanlarin
kendinden beklenenleri kavramasi ve iist yonetime beklenti ve isteklerini iletmesinin
saglanmas1 i¢in Onem vermeleri gereklidir. Hastanelerde Orgiitsel hedeflerin
basarilabilmesi ancak, oOrgiitii belirlenmis amaglara ulastiran, etkili kilan, hizmetin
maddi ve emek yoniinii harekete gegirecek ahengi saglayan iletisim siirecinin dogru
islemesi ile olacaktir. Saglik yoneticisinin dogru iletisim kanallarin1 kullanmamasi
orgiitsel iletisimi ve bu nedenle hedeflenen amaglarin gergeklestirilmesini sekteye

ugratacaktir.

Saglik yoneticileri geleneksel ve yeni iletisim araglarmi kullanirken asagida
siralanan  iki  Onemli maddeyi saglayabildigi Olclide sektorlerinde farklilik

olusturabilirler.

. Mesajlarin1 ¢alisanlara iletirken ayni zamanda calisanlarinin kurum igin
diisiincelerini, onerilerini, duygu ve dilekleri ile yeni fikirler iceren geri

bildirimlerini dogru, engelsiz ve zamaninda alarak,



. Hizmet kullanicilarinin siirece katilimlarini da (hasta memnuniyet-sikayet-
bilgi, taleplerini iletecekleri iletisim kanallarinin kurum igi iletisim kanallar

ile biitiinlestirilmesi ve ilgili personele ulastiriimasi) saglayarak.

Calismanin teorik bilgi ve yaklagimlarinin agiklandigi boliimde; iletisim, kurum
i¢i iletisim, yeni iletisim teknolojileri ve hastanelerde kurum i¢i iletisim kavramlariyla
ilgili literatiir taramasindan elde edilen bilgiler agiklanmustir. Iletisim kavramu, iletisim
stireci ve bu siireci olusturan unsurlara deginilerek, kurum igi iletisimin hastanelerde
onemi lizerinde durulmustur. Bu ¢alismada hastanelerde kurum igi iletisim siirecinde
geleneksel ve yeni iletisim araglart kullaniminin kurum igi iletisim doyumuna etkisi

arastirilmistir.

Aragtirmanin uygulamasi igin kullanilan anket, iletisim doyum o&lgegi
sorularindan ve iletisim kanallar1 kullanimi ile ilgili sorulardan olusturularak belirlenen
hastanelerde uygulanmistir. Bulgular boliimiinde ongoriilen iliskiler test edilerek elde
edilen sonuglar tablo ve sekiller yardimiyla agiklanmis asagidaki hususlara yanitlar

aranmistir:

e Hastanelerde geleneksel iletisim araglarinin kurum igi iletisim siireglerinde ne
diizeyde kullanildigi,

e Hastanelerde yeni iletisim teknolojilerinin kurum igi iletisim siireglerinde ne
diizeyde kullanildig,

e Hastanelerde ¢alisanlarin iletisim doyumu diizeyinin belirlenmesi,

e Hastanelerde ¢alisanlarin yas, cinsiyet, meslek ve hastane tiiriine gore iletisim
doyum diizeyi farkliliklari,

e Hastanelerde gelencksel iletisim araglarinin ve yeni iletisim teknolojilerinin
kullaniminin ¢alisanlarin iletisim doyumu diizeyine etkisinin belirlenmesi.

Tartisma boliimiinde daha once konuyla ilgili yapilmis ¢alismalar degerlendirilmis,

elde edilen bulgular ile karsilastirilmis ve 6neriler getirilmistir.



2. GENEL BILGILER
2.1. fletisim Kavram

Sosyal bir varlik olan insan, yasaminmi topluluklar halinde, diger insanlarla
birlikte siirdiirmekte bdylece hem sosyal ihtiyaglarini gidermekte hem de kisisel
yetersizliklerinden kaynaklanan birtakim sorunlarini asabilmektedir. Birlikte yasamak,
bir arada olmak ve isbirligi yapmak ise; insanlarin birbirlerini tanimalari; birbirleriyle
anlasmalari; duygu, diisiince ve fikirlerini paylasmalar1 ile gergeklesebilmektedir.
fletisim tiim bunlar1 saglayan, insanlar1 birbirlerine baglayan ve gelismelerine katkida
bulunan en 6nemli etkilesim siireclerindendir (1). Tiim canlilarin yaptig1 gibi insanda
doga ile etkilesim i¢inde hayatimi siirdiiriir, insan diger canlilardan farkli olarak bu
etkilesimde araya kiiltiiriinii biriktirip kusaktan kusaga tasiyarak koyar. Tirk Dil
Kurumu’na gore kiiltiir, toplumsal gelisme siireci igerinde yaratilan biitiin maddi ve
manevi degerler ile bunlar1 yaratmada, sonraki nesillere iletmede kullanilan, insanin
dogal ve toplumsal ¢evresine egemenliginin &lgiisiinii gdsteren araclar biitiiniidiir. Iste
bu araglardan biriside iletisimdir. Iletisimden séz edebilmek i¢in dncelikle iletisimin ne

anlama geldigi lizerinde anlagsmak gerekir (2).

Iletisim kavrami o denli degisik alanlarda kullaniliyor ki, birbirinden ¢ok ayr1 anlamlar
yiikleniyor. Yazili kaynaklarin taranmasi yontemiyle yapilan bir arastirmada ILETISIM

sOzctigiiniin 4560 kullanimi derlenmis ve daha sonra 15 anlami belirlenmistir.
1. Disiincenin sozel olarak (konugsma ile) karsilikli degis tokusu;
2. Iki kisinin birbirini anlamas, insanin karsidakine kendini anlatabilmesi;
3. Organizma diizeyinde bile olsa ortak davranisa olanak veren etkilesim;
4. Bireyde benlikle ilgili olarak belirsizligin azaltilmast;
5. Duygularin, diisiincelerin, bilgi ve becerilerin aktarilma siireci;

6. Bir kisi ya da bir seyin baska bir kisiye/bir seye icinden aktarimla, degis tokusla

doniligme, degisme siireci;
7. Yasayan bir evrenin parcalarinin ilintilenmesi, baglantilarinin kurulmas: siireci;

8. Bir Kisinin tekelinde olanin bagkalariyla paylastirilmasi, baskalarina da aktarilmasi

siireci;



9. Askeri dilde iletinin (komutun) goénderilmesi ile ilgili arag, usiil ve teknikler;

10. Tletiyi alanin belleginin, iletiyi gonderenin beklentisine uygun yanit verecek sekilde

uyarilmast;

11. Organizmanin ortamdaki uyariya verdigi fark edilir yamt, ortamdaki degisime

uyarlanma yaniti, bu yanitla digerini etkileme;

12. Kaynaktan ciktiktan sonra iletiyi alan i¢in bir uyaran olan davranis;
13. Kaynagin karsi tarafi etkilemeyi amaglayan davranisi;

14. Belli bir konumdan, yapidan bir digerine gegis siireci;

15. Giig (iktidar) kaynag: olarak kullanilan mekanizma (3,4).

Aslinda 6zii itibariyle anlagsmay1 saglayan iletisim ¢ok sayida tanimlamalarla ve
yukarida sayilan birgok anlam yiiklemesiyle kavram kargasasi i¢inde kalmis

durmaktadir. Asagida literatiirde ¢okga rastlanan iletisim tanimlarina yer verilmistir.
Iletisim, anlamin anlasilmas1 ve paylasilmast siirecidir (5).

Iletisim, herhangi bir konu hakkinda kisi ve kitleye bilgi vermek, 6gretmek, fikir
dayatmak, irkiltmek, kendi tezimizi savunmaya ikna etmek i¢in s6z ya da sembollerle
yapilan karsilikli aligveris islemidir (6).

Zillioglu (3) iletisimi, anlamlarda uzlasilmis simgeler araciligi ile bilgilerin,
diigiincelerin, duygularin biriktirilip aktarilmasinin ve aligveriginin hem ortak hem de

degisik zaman ve mekan boyutlarinda gergeklestirilmesi olarak tanimlamaistir.

Iletisim, bireysel, toplumsal ve 6rgiitsel yasamin vazgecilmez bir aracidir. Daha agik bir
ifade ile iletisim; konusmak, yazmak, dinlemek, viicut dilini iyi kullanmak, yazilara cevap
vermektir. Bu nedenle iletisim yasamsal bir zorunluluktur. Zira giinliik yasamda her sey, bir sey
yapmamak ve susmak dahil bir mesajdir, bir davrams tarzidir ve anlamhdir. Tletisimde bir anlam

iletme stirecidir (7).

Iletisim, insamin icinde bulundugu kosullar altinda, bilgi, duygu, diisiince, istek ve
beklentilerini bir baska kisi, grup yada toplumla, ortak semboller kullanarak, paylasilan
anlamlar1 ¢esitli yol ve yontemlerle aktarip etkilestigi ve siirekli kildig1 kisisel ve toplumsal

iligkiler siirecidir (2).



Iletisimin {i¢ temel 6zelligini yukarida siralanan biitiin tanimlarda gorebilmek
miimkiindiir. Insan iletisim etkinliginin ilk gerekliliklerindendir. Ikincisi paylagim,
liciinciisii ise sembollerdir. Iletisim insan davramislarmin bir iiriiniidiir. Alic1 veya
kaynak olarak insan, iletisim siireci iginde g¢ocuklugunun ilk yillarindan baslayan
ogrenme ile gelistirdigi iletisim becerileriyle yer alir. Alic1 veya kaynak olarak insanin
yarattig1 mesajin paylasilmasi yani alic1 ve kaynagin mesajin anlami iizerinde ortak bir
paydada olmas1 gerekir. Kisiler, gruplar, kurumlar hatta toplumlar kiiltiirleri araciligiyla
degisen, gelisen sembollerin ya da kelimelerin anlamlari tizerinde anlasirlar. Bu nedenle
iletisim dinamik bir yapidadir, yeni g¢evresel faktorler, yeni deneyimler ve yeni
kelimelerle siirekli degisir ve gelisir. Bu degisim ve gelisim genel kiiltiir ¢er¢evesinde
gruplarca olusturulur ve Kisilerin kabul etme oraninda siireklilik kazanir. Boylece

mesajin etkisi artar (2, 3, 7).

Iletisimin tanimlar1 incelendiginde, iletisimin bir mesaji anlasilir bir bigimde
alictya gonderme islemi oldugu goriiliir. iletisim, kaynagin mesaji diizenlemesiyle
(kodlama) baslar. Alicinin mesaji anlayip, algilayip, ¢6ziimleyecek yetenekte olmasi
gerekir. Alici, kaynagin gonderdigi mesaji ¢oziimler ve bir diislince haline
doniistiirebilir ve geri bildirimde bulunabilirse iletisim siireci tamamlanmis olur (8). Bu
siirece biraz daha yakindan bakarsak temel iletisim siirecinin en onemli unsurlarini

asagidaki sekilde gosterebiliriz (9).

Sekil 1: Temel iletisim siireci

mesaj |
\ K.od agma Adici \
Medya ‘ L

l Génderici ‘ K.odlama ‘

gliriileii

Geri bildirim ; Tepki

Gandericinin deneyim )
4 Alicinin deneyim
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alan



2.2.  lletisim Siireci

fletisim dinamik bir siirectir. Siirekli degisir ve bu degisim kesintisiz bicimde
devam eder. Siire¢ agisindan iletisim; bilgi, diisiince ve tutumlarin ortak semboller
araciligi ile kisi ve gruplar agisindan degis tokus edildigi bir siiregtir. Iletisim siireci
kaynagin olusturdugu herhangi bir iletinin uygun bir aragla bir kisi veya bir gruba
gonderilmesi islemidir. Iletisim siireci kodlama, kod agma ve geri bildirim alt
stireclerinden olusur. Siirecin elemanlar1 ise kaynak ve hedeftir, siirecin olmazsa

olmazlar ise kaynak, mesaj ve alicidir (7).

2.2.1. Gonderici (Kaynak)

Iletisim siirecini baslatmak icin bir kaynaga yani gondericiye 6ncelikle ihtiyac
vardir. Mesajin kodlayicist olarak kaynak, bilgi, fikir, duygu, kani, olay hakkindaki
izlenimlerini zihinsel islemlerden gecirerek bunlar1 sozciiklere, sayilara, sekillere,
hareketler ve sembollere donistiiriir (2). Bu isleme kodlama islemi denir. Kodlanan
mesaj kaynak tarafindan bir ara¢ veya yontemle aliciya iletilir. Kaynak ve alicinin
birbirlerinin farkinda ve kodlama igin kullanilan simgelere ayni anlamlart veriyor

olmalar1 gerekir.

Iletisimde sorumluluk kaynagindir. Bunun sebebi kaynagm iletisimi baslatan ve
mesaji gonderen olmasidir. Alicinin algilayamayacagi ya da anlamayacagi bir mesaj

alic1 i¢in yok manasindadir sadece bir giiriiltiidiir.

2.2.2. Kodlama

Kodlama duyu organlarindan gelen verilerin organize edilmesi ve onlara anlam
verilmesi 1ile ilgili siireci ifade etmektedir. Kisiler duyu organlar1 kanali ile binlerce
uyar1 almaktadir. Bu uyarilardan bazilar1 hemen hemen hi¢ dikkate alinmamakta geri
kalani ise kisilerin zihninde siniflandirilarak daha onceki tecriibelere ve bilgi ile iligkisi
kurulmakta, bunlara degisen ol¢iilerde 6nem atfedilmekte, bu 6nem derecesine gore bir
anlam verilmekte ve Kisi belirli bir davranis1 gostermektedir. Algi ile duyu birbirinden
farklidir. Algilamada beyin, kisinin i¢inde bulundugu durumdan beklentilerini, ge¢mis
yasamini, diger duyu organlarindan gelen baska duyular1 toplumsal ve kiiltiirel etkileri

hesaba katarak uyarilara bir anlam verir (10).



Kodlamanin tiim iletisim siireci iginde 6zel bir yeri vardir. Clinkii iletisimin
amaci kisiyi belirli bir davraniga sevk etmek, belirli bir isi yapmasini veya yapmamasini
saglamaktir. Bunu belirleyecek olan ise kisinin kendisine gelen mesajlar1 algilama
tarzidir. Davranisi etkileyen algilamadir. Algi yanilmalari, davraniglarin beklenenden

farkl1 olmasi ile sonuglanir.

Kaynak gonderecegi mesaji kodlarken kendi algis1 6lgiisiinde filtresinden gegen
bilgileri siizecek bazi bilgi ve verileri 6nemsiz buldugu i¢in mesaja dahil etmeyecektir.
Alict i¢inde mesaji yorumlarken ayni sekilde algi siireci bir filtre gorevi gorecektir.
Mesaji yorumlarken kendi tecriibesi, bilgisi ve gorgilisii Olgiisiinde mesaja Onem

atfedecek belki de gondericinin verdigi 6nem ve anlami vermeyecektir.

2.2.3. Mesaj

Gonderici fikir, arzu ve isteklerini aliciya ulastirmak istedigi diistincelerini
semboller araciligiyla gonderir. Ancak kelimeler ve diger sembollerin tek baslarina ve
kendi kendilerine bir anlam1 yoktur. Sembolleri alan alict da bu sembollere ayni anlami1
verebilir ve gondericinin iletmek istedigi mesaji tam anlamlandirabilirse etkin bir
haberlesmeden soz edilebilir. Sembollere belirli anlamlar gdnderici ve alici tarafindan

verilerek mesaj alig verisi gergeklestirilir (11).

Mesajin dili ve igerigi sembollere verilen anlamlarda 6nemlidir. Mesajin dili,
alic1 tarafindan anlagsilabilir, acik, net ve kesin nitelik tasimasini bakimindan, mesajin
icerigi ise iletilmek istenen bilgi ve diisiincenin ele alinis bigiminden dolay1 énemlidir.
Bu sekilde bilgi ve diislince higbir yanlis yoruma yol agmayacak sistematik bir sekilde
aktarilmas1 saglanir. Ozellikle alicinin egitsel ve sosyal diizeyine ve diger dzelliklerine

uygun igerikte bir mesaj hazirlanmasina 6zen gosterilmelidir (2,11).

Etkin bir mesajda su 6zellikler bulunmalidir.
Spesifik olmali: Gerekli detaylar ve gercekleri igermelidir.
Dogru olmal: iletilen sey giivenilir olmali.

Diiriist olmali: Veriler, iligskilerimizi ve sadece kendi savimizi giiglendirmek
tizere kullanilmamali.



Mantiksal olmali: Mesaj akisi, mantiksal, akilci ve birbirini izleyen bir yol
izlerse, baskalar1 daha kolay sekilde mesaji anlayabilir.

Tam olmali: Alicinin ihtiya¢ duyacagi tiim bilgiler mesajda bulunmali.

Az ve 6z olmali: Mesaj mimkiin oldugu o&lgiide az ve 6z olmali, uzun
olmamalidir.

Zaman cercevesi olmali: Mesajda beklenen bir eylem varsa, bu eylemde zaman
sinirlar belirtilmeli.

Tlgili olmah: Mesajin iletildigi insanlar gercekten bu mesaji bekleyen ve ilgi
duyan insanlar olmaly, ilgisiz kimselere yonelik olmamali.

Zamanh olmali: Mesaj ne Once ne sonra gonderilmeli, tam zamaninda
gonderilmelidir.

Geri bildirim icermeli: Mesaj hakkinda alicilarin duygular1 ve reaksiyonlari
belirtilmeleri istenmelidir (2).

2.2.4. Kanal

Kanal, kaynakla alic1 arasindaki mesajin aktarilmasini, ge¢cmesini saglayan
yoldur. Bu kavramin i¢ine 151k ve ses dalgalarindan iletisim araclarina kadar mesaji

aktaran tiim yollar girer. Bunlar yazili, s6zIi, sdzsiiz, gorsel-isitsel araclar olabilir(7).

Haberlesme kanallar1 formal (resmi) veya informal (gayri resmi) olabilir. Formal
iletisim kanallarindan kasit, sekli, zamani, yeri, kapsami ve mekanizmasi belli ve tarif
edilmis yollardan mesajlarin alinip verilmesidir. Ornegin; prosediirler, kurum ici
yazismalar, toplantilar, emir-talimat verme sistemi, kurumsal e postalar. informal
iletisim kanallar1 ise, Ozellikleri tarif edilmemis kendiliginden olusan ve iletisimi
saglayan yollar olarak tamimlanabilir. Ornegin; dedikodu, rivayet, isletme disindaki

sosyal birliktelikler, informal birebir goriismeler (11).

2.2.5. Kod A¢ma

Gergek iletisim etkinligi ancak alicinin mesajdaki kodlamayr gondericinin
kodladig1 gibi a¢gmasiyla miimkiin olur. Bu siire¢ alicinin iletileri tasiyan kanal ve
araglarla ilgili kod alici/agict sistemleriyle baslar, merkezi sinir sisteminde tamamlanr.

Kod agicilar kodlayicilarin karsit1 islevi goren sistemlerdir.



Ornegin, simdi okudugumuz bu satirlardaki isaretler 151k dalgalar1 aracihigi ile goz
bebegi, mercek, goz sinirinden olusan bir alici sistemle beyninize ulagmaktadir. Beyindeki
gbrme merkezi ise bu isaretleri harflere, sézciiklere ve tiimcelere doniistiiriir. Aracili iletigsim
sistemlerinde hedefe ait dogal kod acicilardan baska kod agicilarda bulunur. Ornegin, telefon

konugmasinda telefonun kulakligi insan kulagindan dnce boylesi bir iglemi yerine getirir (3).

Alictya ulasan simgelerin  bellekte Kkarsiligi yoksa iletiyi dontismeleri
imkansizdir. Ornegin okuma yazma bilmeyen bir insan yazili bir metni iletiye

doniistiiremez.

2.2.6. Giiriiltii

Iletisim siirecinde istenmeyen herhangi bir isaret ya da kod a¢ma siirecinin
diizgiin bigimde gerceklesmesini engelleyen herhangi bir sey olarak tanimlanabilir.
Daha genis bir ifadeyle gonderilen mesaj ile alinan mesaj arasindaki farkliliklara sebep
olan her seydir. Giiriilti iletisimin kotii islemesine ya da tiimiiyle engellenmesine sebep

olabilir. Dort grupta siniflandirilir:

e Fiziksel giiriilti kaynaklari: Konusma seslerini bastiran her tiirlii ses, ucak
sesleri, cocuk sesleri veya radyoda, telefonda parazit, ¢cekmeme, yazida
silinmeler gibi.

e Fizyo-norolojik giiriiltii kaynaklari: Bes duyu organinda bozukluklar ve zihinsel
engeller, aglik, yorgunluk gibi durumlar.

e Psikolojik giiriiltii kaynaklari: Korku, heyecan, seving gibi ruhsal durumlar,
olumsuz tutumlar, 6nyargilar.

e Toplumsal-kiiltiirel giiriiltii kaynaklari: Hem gondericinin hem alicinin bilgi

diizeyleri, kiiltlirel ¢cevre ve yasantilar1 ve deneyimleri arasindaki farkliliklar (3).

2.2.7. Alci

Iletisim siirecinin temel faktorlerinden biride alicidir. Alict bir kisi, bir grup veya
bir kurum olabilir. Alict olmadan iletisim ger¢eklesemez. lletisimin gerceklesmesini
saglayan, mesajin ne ya da ne kadar oldugu degil, mesajin ne dl¢iide aliciya ulastig1 ve
nasil algilandigidir. Bu baglamda etkin iletisimin gerceklesmesi i¢in alicinin temel

Ozellikleri su sekilde olmalidir.

e Alici mesaji algilayabilmeli ve algilamaya arzulu olmali,

e Alici bilgili olmal1 ve geri bildirimde bulunmaya istekli olmali,
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e Al iletileni algisal segime tabii tutmali,
e Alict bulundugu davranis diizlemini ayirabilmeli,

e Alict kaynak olma ozelligi tasimali ve geri doniis, bildirim veya tepki
iletebilmeli (2).

2.2.8. Geribildirim

Iletisim siireci igindeki tiim faaliyetlerin en 6nemlisidir ¢iinkii iletisimin etkinligi
geribildirim ile dlgiiliir. Ozellikle mesajlarin anlasilip anlasiimadig1 ya da ne diizeyde
anlasildigr iletilmek istenen mesajla ayni yorumlanip yorumlanmadigini ortaya
cikarmasi nedeniyle iletisimin istenen etkinlikte gerceklestirilip ger¢eklesmedigini gbz
Oniine serer. Bu ¢ercevede alici, bir mesajin kodlarini ¢ézdiikten ve ona bir anlam
yiikledikten sonra gonderici konumuna diiser. Aldigrt mesaj1 algiladigr Olgiide
anlamlandirarak yanitlamak iizere gonderici roliinii iistlenerek bir mesaj hazirlar ve yine
bir kanal vasitasiyla tekrar géndericiyi ulastirir. Iste bu yamitlama ya da veri dongiisii
mekanizmasi geribildirim olarak isimlendirilir (2). Bu veri dongiisii devam ettigi siirece

iletisim devam edecek tiimiiyle ortadan katliginda iletisimde sona erecektir (3).

Iletisimin etkinligi icin geribildirimin belirli &zelliklere sahip olmasi gerekir.
Etkin geribildirim: aliciya yardimci olmali, belirli ve ayrintili olmali, agiklayic1 ve
paylasimer olmali, faydali ve konu ile ilgili olmali, zamaninda gelmeli, alict boyle bir
bilgiyi bekliyor olmali, konuya vurgu yapmali, gecerli olmali, davranis iizerinde
durmal1 ve gézlem agirlikli olup tahmin ve yorumlari icermemelidir. Zamansiz, konuyla
ilgisiz, Oneri ve tavsiye niteliginde kisiyi savunmaya iten, anlasilmasi giic geri
bildirimler etkin olmayan bir geri besleme ortaya cikarir ve bu da iletisim siirecini

sekteye ugratabilir (11).
2.3. Tletisimin Amaci ve Onemi
Insanlar aras1 iliskilerde temel ihtiyaclardan anlatmak ve anlasilmak isteginden

dogan ana faaliyetlerden biri iletisimdir.

Iletisim kaynaktan alictya mesaj aktarimi olarak degil, insanlarin birbirlerini
daha iyi anlayarak etkilesmelerini saglayan boylece toplumsal degisimi ¢ok yonlii

etkileyen bir uygulamalar biitiinii olarak degerlendirilmelidir. Insanlarin dogru anlamak
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ve anlasilmak ¢abalarinin gergeklesebilmesi igin iletisim siirecinin bozulmadan islemesi

gerekir (12).
Buna karsilik iletigim siireci bozulursa asagidaki durumlarla karsilagilabilir.
- Insanlar arasinda anlasma saglanamaz.
- Belirlenen hedeflere ulasilamaz.
- Insanlar galistiklar1 kurumlari terk edebilirler.
- Insanlar amaglarindan vazgegebilirler.

- Insanlar birbirleriyle catisirlar, iliskilerini bozarlar, kavga ederler, hatta birbirlerini

oldiirebilirler.
- Insanlari yonettigi gruplarda darbe ¢ikabilir.

- Insanlarin yonettigi uluslar birbirleriyle savasabilir (13).

[letisim siirecinin bozulmas1 durumda yukarida sayilan istenmeyen durumlardan
biri bile dikkate alindiginda toplumsal yasantinin siirdiiriilebilmesinde iletisimin énemi
kolayca ortaya c¢ikacaktir. Toplumsal yapiyr olusturan O6nemli yapilardan biride

kurumlardir.

Isletme ve kuruluslarda etkin bir ydnetim iyi bir iletisim siirecine dayanmaktadr.
Yonetim fonksiyonlart ile ilgili kararlart olusturan fikirler ¢esitli bigimlerde génderici ve alicinin
karsilikli duygu ve jestlerini de igererek iletilmektedir. Kisacasi denilebilir ki iletisim orgiitsel

faaliyetlerin temelini olugturmaktadir (14).

Dolayistyla iletisim kurumlarda hayati éneme sahip oldugu sonucuna buradan
varilabilecektir. Yapilart ve amaclar1 ne olursa olsun toplumsal yapinin birer pargasi
olan orgiitler varliklarini igte ve dista kurulan bir iliskiler diizeni igerisinde siirdiirtirler.
Bu iliskilerin diizenlenmesi, denetim altina alinmasi, belirli stratejilerle siirecin organize
edilmesi etkili bir iletisim politikast olusturularak izlenmesini gerekli kilar. Ciinkii
orgiitlerin yapilart dogrultusunda dinamik bir siire¢ olusturmalari ve gelistirerek
varliklarin siirdiirmeleri gerekmektedir. Verimli ve kaliteli {iriin ya da hizmet iiretmek
isteyen kurumlar en azindan kurum iginde gelisen yatay ve dikey iletisim kanallarini

kurumun basarisini artirmaya yonelik olarak kilavuzlamalidirlar (2, 50).
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Yoneticilerin basarist ve organizasyonlarin etkinligi {izerinde rol oynayan en
onemli siireglerden birisi iletisim siireci oldugunu belirtmistik. Iletisim yoneticinin is
yaptirmak ic¢in kullandigi temel aractir. Isletmelerde cesitli kademlerdeki yoneticiler
arasinda yapilan bir arastirma bunlarin zamanlarmin %75 ile %95’ini iletisime
ayirdiklart belirlenmistir. Telefon goriismeleri, toplantilar, gelen mesajlar1 inceleme,
raporlari inceleme v.b. gibi faaliyetler yoneticilerin zaman harcadiklart iletisim
siirecinin Ornekleridir (11). Etkili iletisim ancak kaynagin aktardigi duygu ve
diisiincelerin alic1 tarafindan anlasilarak kaynagin amacina, beklentisine, istegine uygun
bi¢imde davranista bulunmasi ile gergeklesebilir. Boylesine saglikli bir iletisimin
kurulup siirdiiriilmesi i¢in kaynakla alicinin birbirlerini, kisilik yapilarint ve cevre
kosullarmi da igeren bir biitiin olarak degerlendirmeleri gereklidir. iste bu biitiinciil
yaklagimla yonetici gerek kurum i¢i gerekse kurum disi iliskilerinde iletisimin temel
islevlerinden yararlanacaktir. Genel olarak iletisimin islevleri; bilgilendirme, yoneltme,
diizenleme, sosyallesme ve ikna etme yolu ile alicinin davranis degisikligi elde etme
olarak aciklanmaktadir (2). Orgiitsel iletisimin temel islevlerini bir bagka agidan Neher
(15) su sekilde belirtmektedir.

e Uyum elde etme

e Liderlik etme, giidiileme, etkileme,
e Anlam olusturma,

e Sorun ¢dzme ve karar verme,

e (Catigsma yonetimi, miizakere etme ve pazarlik yapma.

Bu islevler tiim orgiitlii birimler igin 6rnegin aile, siyasi parti, hiikiimet, devlet
gibi genellemek miimkiindiir. Iletisim becerileri gelistirmekle elde edilecek firsatlar ise

asagidaki gibi siralanabilir (5).

e Kendimizi nasil gérdiigiimiizii gelistirir ve 6zglivenimizi artirir,

e Baskalarinin bize bakisini iyilestirir,

e Insan iliskileri hakkindaki bilgilerimizi artirir,

e Karar verme, sorun ve ¢atisma ¢dzme, takim olusturma, genel topluma yonelik
konusma gibi 6nemli yasamsal becerileri 6grenmemizi saglar,

e Ozgiir konusma ve demokratik yurttas olmada alistirma yapma olanag verir,

e Profesyonel basariya katki saglar.
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Oyle ki son zamanlarda is diinyasinin aradig1 yonetici ya da calisan nitelikleri

arasinda iletisim becerisi olmazsa olmaz olarak dikkat ¢ekmektedir.

Kurumlarda, iletisim 6nemli bir siire¢ olarak ¢alisanlar arasi beseri iligkilerin
diizenlenmesinde ve faaliyetlerin etkin bic¢imlerde yoOnlendirilmesinde karsimiza
¢cikmaktadir. Kurum amaglarina ulasilabilmesi i¢in ¢alisanlar ve iist yonetimin ortak bir
amac etrafinda birlesmesi gerekir. Bu ancak dogru yapilan iletisim ile saglanabilir.
Calisanlarin  dogru isi, dogru zamanda, dogru teknikleri kullanarak yapmalarimi
saglamak, kurum i¢i organizasyonunun olusumu ve iletisim yontemleri ile ast ve {ist
yonetimin  giiglerini ortaya ¢ikararak bir hedef etrafinda toplanmalar ile
gerceklesebilecektir.  Giiniimiiz ¢aligma hayati, birey ve gruplar seklinde organize

olmus insanlarin etkin iletisim aglar1 ile diizenlenmektedir.

Iletisim, iginden biitiin yonetsel faaliyetlerin aktig1 bir kanal olarak kurumun
sinir sistemini olusturmaktadir. Orgiitleri bir insana benzetirsek iletisimi sinir sistemine
benzetmemiz gerekir. Bu sistemin yani iletisim agmin iyi kurulmus olmasi ve islemesi,
orgiitsel basariy1 etkileyerek; orgiitsel ¢iktilarin amaglanan diizeyde olmasina neden
olacaktir. Organizasyonlarda etkin bir iletisim siirecinin kurulmasiyla ancak basarili bir
orgiit sistemi ve yonetiminin olusmasi saglanir. Basarili bir 6rgiit sistemi ve yonetimi
ile de kurumun gerek i¢ gerekse dis degisimleri ve gelismeleri takip etmesi ve bunlara

uyum saglamasi kolaylagir.

Iyi bir iletisim olmadan personel ve birimler aras1 isbirligi ve koordinasyonu saglamak
miimkiin degildir. fletisimin koordinasyon islevi, bireysel amaglarin degil rgiitsel ortak amacin
gerceklestirilmesini kolaylastirmaktir. Personel arasindaki birbirine bagimlilik diizeyi arttikea,
orgiit hedeflerine ulagilmasi i¢in yapilacak c¢alismalarin koordine edilmesi i¢in kurulmasi
gereken iletisim de artmaktadir. Iletisim ayrica aym calismalarin iki defa yapilmasini énler ve
zay1f performans gosteren kisinin diger personeli etkilemesini engeller. Fortune Magazin’e gore,
Amerika’da “’top 200 en begenilen sirket’ler, iletisim biitgelerinden kayda deger bir kismint %

50’den daha fazla- ¢alisan iletisimine ayiriyorlar”(16).

Iletisimin islevlerinden birisi de bireylerin kendilerini ifade etmesine izin
vermektir. Isyerlerinde galisanlar, gruplar veya bireyler birbirlerine iginde bulunduklar
ruh hallerinden bahsedebildikleri zaman hedeflere ulasmada daha basarili olabilirler.
Calisanlarin isyerinde i¢inde bulunduklari ruh halleri, kendi davranislar1 kadar diger

insanlari, durumlar1 algilamalarmi ve degerlendirmelerini de etkilemektedir. Ruh
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halinin ve duygularin iletilmesi, orgiit iiyelerinin birbirlerini daha iyi anlamalaria
yardimci olur. Insanlar birbirlerini anlayabildikleri takdirde, birlikte daha iyi performans

gosterir ve hedeflerine ulasabilirler.

1988 yilinda Almanya’da yapilmis olan bir arastirmaya goére islerinden memnun olan
calisanlarin %82’si kendilerini kurumlart hakkinda her zaman i¢in “gok iyi” bilgilendirilmis
olarak hissetmektedirler. Buna karsin isinden memnun olmayan Kisilerin %77 si kurumlarindan
yeterli bilgi alamadiklarini vurgulamiglardir. Bu arastirma sonuglari, kurumun ¢aliganlarimin

verimliliklerinin artmasi igin kurum igi iletisimin ne kadar etkili oldugunu gostermektedir (16).

Kurum igi iletisimin temel gorevi; kurumsal diisiincenin, felsefenin ve kurumsal
amacin ¢alisanlara ulagtirllmasidir. Calisanlarin kurumlartyla biittinlesmeleri, kurumun
hedeflerini, felsefesini, amag¢ ve diislincelerini igsellestirmeleriyle saglanabilecektir.
Kurumsal davranis olusturabilmenin temeli de kurumsal iletisim ¢alismalariyla
atilacaktir. Calisanlara iletilen bilgiler ne kadar iyi, makul ve ikna edici olursa onlarin

kurum ile biitiinlesmeleri ve dolayisiyla daha verimli olmalar1 saglanacaktir (16).

Kisaca ifade etmek gerekirse orgiitlerde tiim yonetim fonksiyonlarinin yerine getirilmesi
iyi bir iletisim sisteminin varligma baghdir. lyi bir iletisim sistemi olmayan orgiitlerde
planlamanin yapilmasi, faaliyetlerin yiiriitiilmesi, gerekli koordinasyonun saglanmasi miimkiin
degildir. Tletigim sistemi olmayan bir &rgiit kan dolasimu bulunmayan bir insana benzer. Gerekli
bilgilerin, gereken zamanda, gerekli Kisiye tasinmasi ancak, orgiitlerin adeta dolagim sistemi olan
iletisim sistemiyle miimkiin olabilir. Basta da ifade ettigimiz gibi iyi bir iletisim sistemi olmayan
orgiitler yikilir ve yok olur giderler. lyi bir iletisim sistemi olmayan &rgiitlerin diisecegi durumu

Sekil:2’deki iletisim dar bogazi gostermektedir. Bu durumda mesajlarin ancak bir kismi

calisanlara iletilebilecektir (11).

Sekil 2. iletisim darbogaz

EMIR KOMUTA
PLANLAMA

SNETICI ILGILI KISI
YONETICL . .. PERFORMANS

. ILETISIM

ORGANIZASYON S VEYA GRUPLAR
KOORDINASYON

KONTROL

©’Sekil 2, 11. Kaynaktan uyarlanmistir.”’
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2.4. Kurum ve iletisim

2.4.1. Kurum Kavrami

Kurum, bir sosyal grup ya da toplumda belli amaglar1 gergeklestirmeye yonelik
temel islevleri karsilayan, siireklilik kazanmis, diger kurumsal yapilarla iliskili, ancak

kendi alaninda tek olan ve kendine 6zgii degerler tasiyan bir sistemdir(17).

Kurum, bir arada yasama siireci igerisinde bulunan insanlarin davranislarini,
eylemlerini, aligkanliklarini, geleneklerini, degerlerini ve inanglarini ifade eden formel

ve informal kurallar biitiiniidiir.
Kurumlarin baglica 6zelliklerini su sekilde siralayabiliriz:

e Kurumlar, toplu halde yasayan insanlarin davraniglari ve eylemleriyle olusur.
e Kurumlar uzun yasamlidir ve dinamik bir yapidir.

e Kurumlarin ortaya ¢ikmasinda, kabul edilmesinde ve yayginlagsmasinda bilgi,
ogrenme ve tecriibe ¢ok 6nemli bir rol oynar.

e Kurumlar her toplumda yeknesak degildir. Her toplumun kendine ait farkli
aliskanliklari, gelenekleri, degerleri ve inanglar1 bulunmaktadir.

e Kurumlar, hem bi¢imsel hem de bigimsel olmayan kurallar biitiintidiir(18).

Kurumlar, bir toplumda sosyal yasamimizi birbirimize benzer sekilde
gerceklestirdigimizi ifade eden ve saglayan kiiltiirel siireglerdir. Bir baska deyisle
davranig Oriintiileri, toplumsal roller ve etkilesim siireclerinden olusan, kiiltiirlin biiyiik
kismini anlatmak i¢in kullanilan bir kavramidir. Kurum denilince, 'toplumsal kurum'
anlasilir. Kurumlar, temel davraniglara gore sekillenirken, toplumlara 6zgii bir yapiya
kavusurlar. Her bir toplumun kiiltiiri, 6rfii, ananesi farkli oldugu i¢in kurumlar1 da
farklidir. Fakat her toplumda var olan temel kurumlar; Aile kurumu, Ekonomi kurumu,
Siyaset kurumu, Kamu kurumu, Din kurumu, Egitim kurumu ve Hukuk kurumu olarak
sayilabilir (19).

Her yapida oldugu gibi kurumlar da sistematik bir olusuma sahiptir. Kurumlar
kendi iclerin de belirli 6zellikleri nedeniyle ayrisirlar. Bir toplumda yasayan biitlin
insanlar ilgilendiren davraniglar1 diizenleyen kurumlara ** genel kurumlar’® denir. Bu

cercevede kurumlar bireysel ve toplumsal ihtiyaglardan genellikle kendiliginden
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dogmus olan toplumun temel yapilarini ifade eder. Yani sosyolojik anlamda kurum,
toplumda zamanla kabul gérmiis kurallar biitiiniidiir. Hukuk, ahlak, din kurumlari bu tiir
simiflamaya dahildir. Buna Karsin toplumda yasayan insanlarin sadece belirli bir

()

kisminin davraniglarin1 diizenleyen kurumlar ise ¢’ 6zel kurumlari’” olusturur. Bu tip
kurumlara toplumda belirli is kollarini diizenleyen kurumlar 6rnek verilebilir. Yonetim
bilimi agisindan kurum maddi bir varliktir. Bu manada kurum bir tiizel kisiligi temsil
eder. Sosyolojik agidan kurum ise fiziki bir varliga sahip olmadig1 gibi tiizel bir kisiligi

de yoktur(17).

YoOnetim bilimi agisindan organizasyon ya da orgiit anlamina gelen “’kurum’’ bir

diizen ve diizenlemeyi ifade eder.

2.4.1.1. Kurumsallasma ve Kurumsal Yapi

Gelisen ckonomiler, degisen pazar kosullar1 ve rekabetin giin gegtikge artan
glicii kurumlar farklilagsmaya ve rekabet iistiinligii saglamak igin ¢alismaya itmektedir.
Pazar kosullarinda kurumlarin benzerlerinden ayrismasi, kendisini dogru ifade
edebilmesi ve bu ifadenin siirdiiriilebilirligi bir takim standartlar olusturmay1 ve bunlari
korumayr gerektirir. Standartlasma ve farklilagma s6z konusu oldugunda

“’kurumsallasma’’ kavrami ortaya ¢cikmaktadir (17).

Kurumsallagsma, en yalin anlatimla konu ne olursa olsun her tiirlii etkilesim ve
iletisimde belirli kurallarin hakim olmasidir. Yonetimin temel hedefi kurum hedeflerine
ulagsmak {izere bir araya gelmis bir grup insanin ¢abalarini birlestirmektir. Bu ise ancak
belirli kurallar ve prosediirlerle tanimlanmig kurumdaki her islevin yerine getirilmesiyle
saglanabilir. Ister iiretim olsun, ister hizmet isletmesi kurum isleyisindeki siireglerin
hepsinde belirli kurallarin olmasi ve bu kurallarin miimkiin oldugunca yazili olmasi
isletmenin omriinii uzatacaktir. Uretimin nasil gerceklesecegi, iiretim siirecindeki
mamullerin hangi asamalardan gegecegi, c¢alisanlarin ne tiir Gzelliklerinin olmasi
gerektigi, bu calisanlarin nasil ise alinacagi, hangi yetki ve sorumluluklarin verilecegi,
pazar sartlarinda nasil varlik gosterilecegi gibi biitiin isler ancak belirli kurallar
dahilinde gerceklestirilebilir. Iste bu kurallarm kurumun kendi sartlaria 6zel olarak

gelistirilmesi ve uygulamaya konulmasi kurumun kurumsallagsmasi ile orantilidir (20).
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Belirlenmis kurallara gore is yapilip yapilmadiginin kontrolii noktasinda ise
kurumsal yap1 devreye girmektedir. Kurumsal yapi, gorev ve yetki iligkilerine dair
resmi bir sisteme isaret eden, kaynaklarin etkin kullanimi ve orgiit galisanlarinin
faaliyetlerinin koordinasyonuna yonelik bir kontrol mekanizmasidir. Kurumsal yapi,
calisan ve yoneticilerin kararlari, iletisimi ve o©nemli konulardaki tutumu ile
sekillenmektedir. Bu yap1 aracilifiyla yoneticiler, sorumluluklarini paylastirabilmekte,
karar alma asamasinda yetki devri yapabilmekte, oOrgiitiin ¢alisma alanina yonelik
koordinasyon ve kontrol mekanizmalar1 gelistirebilmektedir.  Yeterince iyi
olusturulamamig bir oOrgiitsel yap1 ¢alisanlar, paydaslar ve yoneticiler agisindan

karigikliklara ve zaman kaybina sebep olmaktadir (21).

Farkli Orgiitsel yapilarin farkli kiiltiirlerde biiyliyiip gelismesinden hareketle
yoneticilerin belirli bir orgiitsel kiiltiir icin uygun orgiitsel yapiy1 benimsemeleri gerekir.
Tamamen farkli orgiitsel yapr formlarina isaret edecek, degerler, normlar ve kurallara
gore yapilacak siniflandirmalara 6rnek olarak mekanik ve organik siniflandirmay1
verebiliriz. Mekanik sistemle yonetilen ve bu tarz bir yapilandirmayir benimsemis olan
kurumlar, daha kati bir yapidadir ve degisken sartlara gorece daha az uygunluk
gostermektedirler. Mekanik yapidaki kurumlar; baskici bir otorite yapisina sahip,
ayrintili gorev tanimlari, sorumluluklari olan ve hiyerarsik yapinin hikiim siirdiigi
orgiitlerdir. Bu tarz orgiitlerde iletisim sinirh ve tek yonlii olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Buna Kkarsin organik kurumlarda ise; gorev ve sorumluluklar kati sinirlandirmalarla
belirlenmemekte, hiyerarsik yapi bulunmamakta ve yeniliklere daha agik bir yapi

gbzlenmekte ve iletisim acik ve iki yonlii olarak stirdiiriilmektedir (22).

Kurumsal yapinin olusum evresi ve hangi yapimin orgiitleri basariya ulastiracagi
incelendiginde; onceleri orgiit yonetimi ve idaresinin yalnizca yonetimin inisiyatifinde
oldugu, tek yonlii iletisimin Ustlerden astlara dogru hiikiim siirdiigii bir hiyerarsi
anlayisinin - oldugu orgiitler diisiiniilmekteyken, arttk bu durumun degistigi
gozlemlenmektedir. Gittikge daha fazla sayida kurum orgiitsel yapilarini tiiketicilerin ve
calisanlarin beklentilerini 6n plana alarak olusturmaktadir. Bunu yaparken de ¢ift yonlii
iletisim araglarini kullanmaktadir. Yonetim gurusu Peter Drucker’a gore: Tek bir dogru
orglit yapis1 yoktur. Her Orgiitiin kendine has gii¢lii yonleri sinirlar1 ve 6zel uygulama
alanlar1 vardir. Bu sebeple her kurum kendi i¢in en uygun yapilanmayi segebilmeli ve

verimliligi artirabilme yoluna gitmelidir (21). Kurumsal yap1 yol gosteri ve orgiitlerin
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kiiltiiriinii etkileyen bir unsurdur. Buna karsilik kurum kiiltiiri ise kurumsal yapinin
koordine ettigi ve motivasyon sagladigi orgiit kaynaklarinin yolunu gelistiren ve

kurumsal amaglara ulasmada yardime1 davraniglar biitiiniidiir.

2.4.1.2 Kurum Kiiltiirii

Kurum kiiltiirii kavraminin esasi, temel organizasyonel degerlere ve kurum
yapisina dayanmaktadir. Degerler orgiitler i¢in 6nemli islevlere sahiptirler ve kurum
igerisinde pek ¢ok alanda davranis bigimini ve karar alma siirecini etkileyen bir rol
tasimaktadirlar. Kurum kiiltiiriine iliskin  calismalar 1940’lardan  giliniimiize
yirlitilmekte ise de 1980’lerde daginik ve yetersiz eski ¢alismalar toparlanmis ve
kurum kiiltiiric konusunda yapilan ¢alismalarda patlama olmustur ve sonucunda da
kurum kiiltiiriiniin genel organizasyon performansinda ¢ok onemli bir etkiye sahip
oldugu ortaya ¢ikmis ve bu goriis yaygmlasmistir (23). Kurum kiiltiiriiniin en genis

anlamiyla tanimi su sekilde yapilmastir.

Bir orgiitin veya isletmenin ortaklasa paylastiklart ve kabul ettikleri, onlarin
davramiglarim1 yonlendiren ve orgiitii karakterize eden, geleneksellesmis, diisiinme, hissetme ve
tepki verme yollarinin sonucu ortaya c¢ikan normlar, davraniglar, degerler, inanglar ve

aligkanliklardan olusan temel sayitlilar, semboller ve uygulamalar biitiiniidiir (24).

Birgok bilesene sahip kurum Kkiiltiiriinlin literatiire bakildiginda su 6gelerden

olustugunu gormekteyiz (25).

e Kurumun tarihi

e Degerleri ve inanglari

e  Orgiitii aciklayan dykii ve mitler

e Kurumun kiiltiirel yapisi: informel yapi, agikga ve resmen goriinmeyen yetki
hiyerarsisi

e Adetler, gelenekler, torenler

e  Orgiitiin kahramanlar
Bir kurulusta kiiltiiriin iki temel islevinden s6z edilebilir (26).

e Kiiltiir yol gostericidir. Degisen ¢evre kosullarinda hedefin kaybolmamasini
saglar; bu 6zelligi ile kiiltiir bir kontrol aracidir.

¢ Kiiltiir Kisiler arasindaki bag giiclendirir. Paylasilan degerleri artirir.
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Kurum kiiltiirinlin 6nemini ve anlamini kavrayan bu anlayisla kurum kiiltiirii
yaratma gayreti i¢inde olan sirketler s6z konusu birikimi bilingli bir sekilde yaratma ve
yonetme gayreti i¢indedirler. Her kurumdaki kiiltiir i¢sel ve dissal pek ¢ok faktdrden
etkilenecektir burada 6nemli olan bu olusumu kendi akisina birakmak degil bilingli bir
sekilde olusturmaya c¢alismak ve koruyarak gelistirmektir. Kurum kiiltiiriiniin olusmasi
kabul gérmesi ve yayginlastirilarak stirdiiriilmesi pek ¢ok asamay1 gerektirmektedir. Bu
asamalar sirketlerin organizasyonel yapisina, icerinde bulundugu sektore, calisan
portféyiine ve benzer birgok kritere gore degisiklik arz etmekle birlikte, kurum

kiiltiirtiniin olusumu genellikle su asamalar1 icermektedir (24).

Birinci asamada tek bir Kisi yani orgiitiin kurucusu yeni bir girisim fikrine

sahiptir.

e ikinci asamada kurucu bir ya da daha ¢ok kisiyi kuruma dahil eder ve goriislerini
paylasir.

e Ugiincii asamada kurucunun olusturdugu bu grupla &rgiit kurulusu igin gerekli
her sey yapilir bina, yer, fon bulunur.

e Son asamada pek c¢ok kisi kuruma dahil edilir ve genel kurum kiiltiirii insa

edilmeye baslanmis olunur.

Gorildigi gibi 6rgiit kurucusunun orgiit kiiltiiriiniin olusmasindan baglayarak,
kalict ve gegerliligini kolay kolay yetirmeyecek degerler sistemi olusturulmasi bu
degerleri somutlastiracak ve c¢alisanlara rol model olusturacaktir. Calisanlari motive
edecek kahramanlar yaratmasi, is gorenler arasinda takim ruhu, birlik, ait olma
duygularini olusturacak, onlarin yakinlagmalarini saglamak amaciyla da orgiitte torenler
diizenlenmesi ve temel degerlerin kusaktan kusaga aktarilmasi gibi kurum liderinin

orgiit kiiltiirli olusturma stirecinde bir dizi sorumluluklar1 bulunmaktadir (106).

Eger tiim calisanlar kiiltiirel degerleri; Ogretme, Ogrenme, kolaylastirma,
paylasma gibi siireglerle igsellestirmis; bu yolla ¢alisanlarda motivasyon, baglilik ve
performans artigmis ve orgiitten ayrilma oranlari1 azalmigsa giiglii bir kurum kiiltlirtinden
sO0z edilebilir. Gugli kiiltiir; orgiit tyelerinin ¢ogunlugunca paylasilmis ve kabul
edilmis temel degerleri ifade etmektedir. Giiglii kiiltiire sahip kuruluslar, kurum
kiiltiiriiniin agsagida siralanan 3 temel fonksiyonundan maksimum fayda ile yararlanmig

olacaklardir (24).
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¢ Biitiinlestirme Fonksiyonu: Calisanlarin kurum ile biitiinlesmelerini kolaylastirir.

e Koordinasyon Fonksiyonu: Davranislari yonlendirir, gerektiginde kontrol eder,
stratejik yonetimin merkezi bir sorunu ruh halinin iyilestirilmesine katkida
bulunur.

e Motivasyon Fonksiyonu: Calisanlarin  kurumlarn  i¢in  anlayislarinin
gelistirilmesine, kendinden beklentileri gérmesine bunu yerine getirmek igin

motive edilmesine katki saglar.

Kurum kiiltiiri yazili olarak ilan edilecek ve galisanlara benimsetilecek bir
kurallar dizisi degildir ve olusumu zaman ve gaba gerektirmektedir. Kendi haline
birakilarak olusan bir kurum kiiltiirii biiylik olasilikla oOrglitsel amaglart destekler
nitelikten uzak, zayif ve islevsiz olacaktir. Bunun sebebi orgiit kiiltiirliniin, ¢alisanlarin
karar alma, Orgiit iklimini yorumlama ve yonetme, 68renilen bilgiyi kullanma hatta

bilgiye ulasma ve kurum igindeki davranislari belirleyebilme iizerindeki etkisidir (22).

2.4.1.3. Kurumsal iklim

Kurum kiiltiiriiyle dogrudan iliskili olan kurumsal iklim kurumda hissedilen
genel psikolojik hava ya da ortam olarak tanimlanabilir. Calisanlarin kurumdan
beklentileri ve bu beklentilerin ne dlgiide gergeklestigine yonelik algilari arasinda ki
fark olarak da tanimlanabilir. Kurumun yonetim bi¢imi, kurumsal yapist ve kurum
kiiltiirti dogrudan kurum iklimini olusturur ve olumlu bir 6rgiit iklimi ¢alisan doyumunu

da olumlu yonde etkiler (27).

Literatiirde kurum iklimi cesitli sekilde siniflandirilmistir. Orgiitsel iklim konulu
caligmalarda John ve Taylor’un (28) 1999 yaptig1 asagidaki alt1 orgiit iklimi tipi ve

ozellikleri cogunlukla yer almigstir.

1. Acik Iklim: Astlar ve iistler uyum icinde ¢alismaktadir, kurum iginde
miinakasa ve ¢ekisme en alt diizeydedir, is doyumu yiiksektir, yonetici ve calisanlar
kurumlartyla gurur duyarlar.

2. Bagimsiz Iklim: Bu tip iklim sosyal doyum ile sosyal gereksinimleri 6n
plana c¢ikarmaktadir, motivasyon ve doyum birincisindeki kadar yiiksek olmasa da
yiiksektir. Kurumda kiigiik bask1 gruplart vardir ve uyum iginde ¢alismaya engel teskil
etmektedirler.
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3. Kontrollii Iklim: Motivasyon ve is doyumu bir 6ncekine gore daha
disiiktiir, gorev odak noktadir, arkadasga iliskiler c¢alisanlar arasinda kurulmaz
dolayisiyla yardimlagsma en alt diizeydedir, yonetici etkili ve emredicidir.

4, Samimi Iklim: Gerek iistler ve altlar gerekse aymi pozisyondakiler
arkadasca iliski kurarlar, sosyal gereksinimlerin giderilmesi 6n plandadir, moral ve
motivasyon orta diizeydedir, lider bir aile ortami imajin1 vermeye calisir.

5. Babaerkil iklim: Lider 6n plandadir ve hem kontrol edici hem de sosyal
gereksinimleri karsilamaya calisir. Genellikle basarisiz olur, uyum olusmaz, arkadaslik
iliskileri kurulamaz, yonetici her yerde ve her isin igindedir.

6. Kapali Tklim: Kurum iginde yiiksek diizeyde miinakasa ve ¢atisma vardir,
Moral, motivasyon ve is doyumu ile arkadaslik iliskileri oldukga diisiik diizeydedir,

yonetici emredicidir, verimlilik vurgusu yapilir ama verimlilik diisiik diizeyde kalir.

Kurumsal iklim ¢aliganlarda is tatminini, 6rgiit de verimliligi saglamak ve kurum
ici iletisim iliskileri agisindan belirleyici bir rol oynamaktadir. Yukarida siralandigi gibi
bir kurumda savunmaci bir iklim olusturuldugunda iletisim etkinliginde ilerleme
olmamaktadir. Buna karsin destekleyici bir iklim benimsendiginde c¢alisanlarin

gorislerine deger verilerek analiz edilebilmesine olanak yaratilmaktadir.

2.4.2. Kurum I¢i Iletisim Kavram

Iletisim bilginin paylasildigi, etkinliklerin organize edildigi ve karar vermenin
daha da artirildig1 bir yontemken, kurum i¢i iletisim; kurumda meydana gelen, kurum
ile ilgili ve kurumun yaptig1 iletisim anlamma gelir. Iletisim bireysel yasamin oldugu
kadar toplumsal ve oOrgiitsel yasaminda vazge¢ilmez aracidir. Kurum ig¢i iletisimin
gelisimi; endiistriyel psikolojinin, sosyal psikolojinin, orgiitsel davranis ve yOnetim
biliminin gelisimine eslik etmistir. Orgiitsel iletisim arastirmacilar1 alanin gelecegi ve
smirlarina iliskin tanimlamalarina hala devam etmektedir (29). Kisinin i¢ iletisiminden
baslamak {izere kisiler arasi, kisiler ve gruplar arasi olmak tizere pek ¢ok sekilde ortaya
cikan iletisim ayni zamanda kurumlarin yasamlarini siirdiirmesinde 6nemlidir.
Kurumlarin faaliyetlerinde koordinasyonun 6nemi ne derece biiylik ise bu

koordinasyonun saglanmasinda iletisimin de 6nemi o derece biiyliktiir (30).

Kurumsal iletisim kurumun hem i¢ hem dis paydaslara yonelik yaptigi iletisim

calismalarini ve tiim iletisim araglarini ve mesajlarini kapsayan bir iletisim biitiinliigiinii
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ifade eder. Kurumsal iletisim Van Riel (31) tarafindan; yonetim iletisimi, pazarlama
iletisimi ve Orgilitsel iletisim olarak tige ayrilmaktadir. Yonetim iletisimi, farkli
diizeylerdeki yoneticilerin i¢ ve dis hedef gruplarla yaptigi iletisimdir. Pazarlama
Iletisimi; reklamlar, Kisisel satis, sponsorluk calismalar1 iken orgiitsel iletisim; halkla
iliskiler yatirimer iliskileri, kurumsal reklamlari ve igsel ¢aligsan iletisimini igerir. Bu ii¢
iletisim sekli kurumsal iletisimi olustururken en 6nemli pargalardan birinin igsel iletigim
oldugu goézlenmektedir. Yonetici iletisimi hem i¢ hem dis paydaslar1 ilgilendiren
kurumun i¢ iletisimini en ¢ok etkileyen etmenlerdenken, igsel iletisim kurumlarda insan
kaynaklarinin etkinliginde, calisanlarin davranis ve tutumlarina etkide bulunmada
kuruma ve ise iliskin tatminde, motivasyon da, kurumsal bagllikta, kurumsal degisim
siirecinde vazgecilmez bir rol iistlenmektedir. Bu rol ayrica kurum ¢alisanlarinin
birbirleriyle ve organizasyon disindaki kisilerle iliskilerde de etki eden stratejik oneme
sahiptir (32).

Yoneticilerin, geleneksel olarak zamanlarinin ¢ok biiyiik bir boliimiinii iletisim
amacli harcadiklar1 (toplanti, yliz yiize goriisme, memolar, mektuplar, e postalar,
raporlar ve benzeri) bilinmektedir. Yonetim ile ilgili olarak verilen biitiin kararlar,
ulasilan sonuglar, gelismeler organizasyondaki ilgililere iletilmedik¢e bir sey ifade
etmeyecektir. Kurum i¢i iletisimde meydana gelecek en ufak bir hata yonetim hatasi
olarak goriileceginden yoneticinin iletisimi ihmal etmesi diisiiniilemez. Bu sebepledir ki
her yonetici iletisim becerilerine sahip olmak ve kurum iginde etkili bir iletisim sistemi

kurmak zorundadir (33).

Kurum ig¢i iletisimin en genis anlamda tanim, iki veya daha fazla kisi arasinda
bilgi, fikir, diisiince, anlam, duygu, kan1 ve tutumlarin belirli bir sonuca ulasmak ya da
davraniglart etkilemek amaciyla sembollere doniistiiriilerek belirli bir ara¢ ya da araclar
vasitasiyla aktarilmasi, iletilmesi, anlasilmasi ve davranisa doniistiiriilmesi siirecidir
seklinde yapilabilir (34). Ortak bir hedefe varmak {izere bir araya gelmis calisanlarin
olusturdugu kurumlar ag¢isindan kurum i¢i iletisim kavrami; c¢alisanlarin nasil
davranacaklari, nasil bir performans gosterecekleri, buna bagli olarak da kurumun
performansinin nasil olacagmi etkileyecegi icin ¢ok Onemli bir yer tutmaktadir.
Dolayistyla kurum i¢i iletisimden bahsedildiginde iletisimin belirli amaglarina dikkat
cekilmektedir. Kurum igi iletisimde oncelikli olarak koordinasyonun saglanarak ortak

bir amag i¢in bilgi akiginin temini hedeflenir, emir komuta zincirinin kurulmasi, her bir
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calisanin yetki ve sorumluluklarini 6grenmesi, motivasyonun artirilmasi, kendinden

beklentileri kavramasi ve ¢aliganlarin {ist yonetime beklenti ve isteklerini iletmesi diger

hedefleri olusturur (35).

2.4.3. Kurum I¢i Iletisimin Amagclar1 ve Onemi

Kurum igi iletisim, oOrgiitteki tiim calisanlarin kurumsal amagclar yoniinde

etkilesimde bulunmasini saglayarak, orgiitsel biitiinliigii gergeklestirmede son derece

onemli bir role sahiptir. Orgiitsel biitiinliigiin saglanabilmesi icin oncelikli olarak

saglikli bir kurum igi iletisim sistemi olusturulmasi gerekir. Iletisimin saglikli bir

sekilde gergeklestirilmesi sonucu kurum su faydalari saglar (29, 31, 36).

Yonetime karar almada gerekli bilgiyi elde etme olanagi

Calisan bagliligini artirma, miisteri memnuniyetini artirma

Yonetim tarafindan alinan kararlarin ¢alisanlarca algilanmasi ve uygulanmasi

Is tatmini, motivasyon, orgiitsel baglhilig1 artirarak orgiitsel performansi artirma
Is ortamida huzursuzluk ve baskilar1 azaltma

Isbirligi, uyum ve istikrar saglanir

Hatay1 en aza indirgeyerek giderleri azaltma.

Kurumsal degisime karsi olumlu tutum gelistirilmesini saglama ve boylece
degisim siirecini hizlandirma.

Stratejik planlarin etkin bir sekilde uygulanabilmesinde 6nemli bir faktordiir.

Yiiksek diizeyde yaraticilig1 ve verimliligi artirma(37, 38, 39).

Diger yandan i¢ iletisimin temel amaglar1 ise su sekilde siralanmaktadir (31, 40, 41).

Kurum amaglarinin, hedeflerinin ve politikalarinin ¢alisanlarca bilinmesini
saglamak.

Is ve islemlere iliskin bilgi vermek ve bu yolla is ve beceri egitimini
kolaylastirmak.

Kurumun sosyal ve ekonomik sorunlari konusunda bilgi vermek ve calisanlari
aydinlatmak.

Yenilik ve yaraticilifi 6zendirmek, calisanlar1 yonetime bilgi ve geri bildirim
saglamalar1 konusunda tesvik etmek.

Calisanlari, kurumun etkinlikleri, Onemli olaylar ve kararlar, basarilar

konusunda aydinlatmak.
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e Bilgilendirme yoluyla orgiitsel yagsama katilimi artirmak.

e Yoneticiler ve ¢alisanlar arasinda ¢ift yonlii ve karsilikli iletisimi 6zendirmek.

e C(Calisanlarin is sirasinda veya sonrasinda kurumu temsil yeteneklerini
gelistirmek.

e Biitiin bunlar ve iletisim etkinlikleriyle bir kurum iklimi, kiltiirii ve kimligi
yaratmaya bunu siirdiirmeye ¢alismak.

Giinlimiizde iletisim, yasamin her alaninda 6énem ve etkinligini artirmigtir. Kurumlar,
sirketler, sivil toplum kuruluslari, siyasi partiler ve bireyler, yeni teknolojilerle birlikte hedef
kitleleri ile diyalog kurmak ve etkilemek igin yeni olanaklar ve firsatlar kazanmislardir.
Olusturulan bilgisayar ve internet aglar1 araciligiyla mesajlarmi ¢ok daha ucuz ve ¢abuk olarak
iletebilmektedirler. Artik web sayfasina sahip olmayan kamu kurumu, firma, sivil toplum
kurulusu kalmamustir. Hatta sadece internet iizerinden faaliyet goésteren olusumlar hizla
¢ogalmaktadir. Bankalar, olusturduklar1 gelismis sistemlerle miisterilerine evlerinden ¢ikmadan
bankacilik hizmeti verebilmektedirler. Ayni sekilde tiiketiciler, internet kanaliyla gezdikleri
magazalardan istedikleri tirtinii siparis ederek ¢ok kisa siirede teslim alabilmektedirler. Boylece

zaman harcamadan, yorulmadan ve hicbir masraf yapmadan hizmet alma olanaklarina

kavusmuslardir (42).

Artik iletisim agisindan ¢ok daha sofistike bir diinyada yasadigimiz ve iletisimin
bize ¢ok daha ¢ekici paketler i¢inde sunuldugu bir gergek. Kisilerin genel anlamda
kurumlara bakis acilar1 eskiye oranla daha bilingli bir hale geldigi ve insanlarin daha
sorgulayict ve egitimli olduklar1 da yadsinamaz. Organizasyonlar bugiin artik ¢ok daha
karmasik yapilardalar. Kiigiik isletmeler yerlerini binlerce insanin galistigi global isler
yapan kurumlara birakmaktalar. Bu isletmelerde is takibi yapilabilmesi ve buna uygun
stratejilerin gelistirilmesi, farkli departmanlar, bolge ofisleri arasinda iletisim gerekliligi
kaginilmaz. Kurumun dis yiizii i¢erisinin yansimasidir. Igeride iletisim zayifsa disariya
verecegi de ¢ok farkli olmayacaktir (43). Kurum igi iletisimin etkin olmadigs, islevlerini
yerine getiremedigi Orgiitlerde kisi ve gruplar arasinda iyi iliskiler gelistirilemez ve

diisiik motivasyon dolayisiyla da verimsizlik ortaya cikar.

Amagclar1 ne olursa olsun, kurumsal 6zellikleri tagiyan ve bu o6zellikleriyle toplumsal
yapinin bir pargasi olan igletmeler yasamlarim igte ve dista kurulan bir iligkiler diizeni iginde
siirdiiriirler. Bu iligkilerin denetim altina alinmasi, belirli bir yapisal diizen ve amag icinde
islemesi etkili bir iletisim politikasinin izlenmesini gerektirir. Cilinkii kurumlarin islevleri
dogrultusunda dinamik bir yapiy1 olusturmalar1 ve gelistirerek siirdiirmeleri gerekir. Basamaksal

ve yatay olarak olusturulan bu yap1 igerisinde bu boyutlar1 da asan ¢esitli iletisim mekanizmalar
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gergeklesmektedir. Verimli ve kaliteli hizmet {iretmek amacinda olan kurumlar, en azindan
kurum iginde gelisen yatay ve dikey iletisimi kurumun basarisim1 artirmaya yonelik olarak

organize etmelidirler (44).

2.4.4. Kurum I¢i Iletisimin Fonksiyonlar

fletisimin genel olarak orgiitler igin yerine getirdigi fonksiyonlar1 asagidaki gibi

siralayabiliriz (37, 45, 46).
e Bilgi Saglama Fonksiyonu:

Kurumlarda yiikksek performansin ve verimliligin saglanabilmesi i¢in
organizasyon tyelerinin yeterli diizeyde bilgi ile donatilmis olmalar1 gerekir. Bilginin
kolay erisilebilir olmas1 ve belirli donemlerde oOrgiite katilan veya yeni baslayan
calisanlar icin ne yapilmasi gerektigi, nasil yapilabilecegi, hangi kosullarin kabul edilip
hangilerinin edilmeyecegi gibi bilgilerin organizasyon hakkindaki belirsizliklerin
bertaraf edilerek, olmasi istenen c¢alismalarin etkili bir bigimde ¢alisanlara aktarilmasi
orgiitiin gelisimini hizlandiracaktir. Bilgi saglama islevi sadece yeni iiyeler i¢in degil
eski iiyeler iginde yeterli cabukluk ve etkinlikte olmalhdir. Orgiit gelisimi ve
sorumluluklart siirekli degistiginden c¢alisanlarinda sorumluluklart da gelismelere gore

giincel tutulmalidir.
e Motivasyon Saglama Fonksiyonu:

Calisanlar orgiitlerinin gelisimi i¢in ne yapilmasi gerektigini ve yaptiklar
calismalarda ne kadar basar1 saglandigi iletisim sayesinde dgrenebilirler. Iletisimin
onemli islevlerinden biri motivasyon saglamasidir. Motivasyonu diisiik orgiit iiyelerinin

calistig1 kurumlarda etkisiz bir kurum igi iletisimden s6z etmek miimkiin olacaktir.
e Emek Kontrolii ve Koordinasyonu Fonksiyonu:

Kurumlarin otorite saglamak igin hiyerarsik ve formal diizenleri vardir ve
calisanlarin bu diizene uymalar1 beklenir. Calisanlar organizasyon hakkinda goriis ve
Onerilerini bu diizen i¢inde iletisim kanallarini1 kullanarak iletirler. Resmi olmayan
iletisim kanallar1 da bu arada ¢alisacaktir. Ozellikle formal kanallarin etkin kullanildig
ve adaletin saglandigi kurumlarda informal kanal kullanimi azalacak bu da verimlilige

olumlu yansiyacaktir.

e Birlestirme Fonksiyonu:
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Duygu ve diisiincelerin ifade edilmesi bireylerin birbirlerini anlamasini saglar.
Birbirlerini anlayan g¢alisanlar daha esgiidiim i¢inde ¢alisir ve daha iyi bir performans
gosterir. Calisma gruplar1 yaratilmasi sosyal etkilesimin ana kaynagidir ve amaglara
ulasmak tizere birlikte hareket eden grup tiyelerinin birbirlerini anlama kendilerini ifade

etmesi i¢in gerekli olan sey iletisimdir.

2.4.5. Kurum I¢i Iletisim Kanallar

Kurum ig¢i iletisim Orgiit yonetiminin en Onemli aracidir. Kurumda planlama,
uyumlastirma, karar verme, giidiileme ve denetimin etkili bir kurum i¢i iletisimle saglanabilir.
Kurum iginde boliimler ve kisiler arasinda iliskiler ya onceden belirlenmis bigimsel kanallar
tizerinden ya da 6nceden kestirilemeyen dogal kanallar araciligiyla ger¢eklesir. Bigimsel kanallar
genellikle orgiit planlarinda agik olarak belirlenir. Her ¢alisan kime karsi sorumlu oldugunu, kim
tarafindan denetlenecegini, yetkilerinin ne oldugunu, karsilastigt sorunlarin ¢6ziimii i¢in kimlere

danisacagimi 6nceden bilir. Bu tiir iliskiler yatay ve dikey iletisim kanallari i¢inde gergeklesir (2).

2.4.5.1.Bicimsel letisim

Kurum iginde kimlerin kimlerle nasil iletisim kuracagi, yetkinin kimlerde
oldugu, kimlerin hangi tiir bilgileri ve hangi yollarla toplayacagi ve bu bilgilerin hangi
basamaklarda toplanacagi ve nasil kullanilacagi bigimsel iletisim boyutu ile tanimlanir
ve Orglit semalarinda agikca belirtilir. Bigimsel iletisim kanali bir 6rgiit yapisinda emir
komuta zinciri seklinde isletilebilir. En sik karsilagilan yapi, yukaridan asagiya dogru
yani iist yonetimlerin daha alt kademelerde calisanlara sahip olduklar1 gii¢ ve otorite
yoluyla ilettikleri mesajlardir (47). Bigimsel iletisim bir kurumdaki her tiir resmi
bildiriyi, talimati, raporlama bicimini ve dilek iletme seklini kapsar ve grup i¢in gerekli
bilgi ve anlayisi saglamak, calisanlarin isten tatmin olmalar1 i¢in istenen tutumu
olusturmak ve bilgi aktarmak islevlerini yerine getirir. Kurumun bigimsel yapisini bir
doku gibi 6ren ve bir damar sistemi gibi saran bi¢gimsel iletisim kanallar1 dikey, yatay ve

capraz olmak iizere 3 ayri tlirde ele alinir (48, 49, 50).

Dikey yonlii kanallar araciligiyla yukaridan asagiya; is ile ilgili talimatlarin
iletilmesi, orglitsel uygulama ve yontemler hakkinda bilgilendirme yapilmasi, gorevle
ilgili beklentilerin galisanlara aktarilmasi, performans ile iligkili geribildirim verilmesi,
kurum hedeflerinin ¢alisanlarca benimsenmesinin saglanmasi gibi islevleri yerine
getirilir. Bu kanallar genellikle kural ve emirlerin iletilmesi i¢in kullanilir. Hizli ve

saglikli dikey iletisim i¢in yOnetsel yapinin otoriter yerine fonksiyonel yonetim bigimini
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benimsemesi 6nerilir. Bununla birlikte kurumun yénetim bi¢imi ne olursa olsun emir ve
kurallar1 igeren mesajin agik ve anlasilir olmasi yukaridan asagiya dogru iletisimin

isletilebilmesi i¢in gereklidir (50).

Asagidan yukariya dogru iletisimle ise; ¢alisanlarin is ve kurumla ilgili duygu ve
diistinceleri, sorunlari, 6nerileri ve performanslart ile ilgili bilgiler iist kademelere iletilir
(51). Kurumun amaglar1 dogrultusunda alinan kararlarin beklenen yon ve etkide
uygulanip uygulanmadigiin belirlenmesine katki saglar. Bu iletisim kanallar1 araciligi
ile, yapilan iglere iliskin bilgi ve raporlar iist organlara iletilir ve boylece islerin amaglar
dogrultusunda ve emirlere uygun olarak yapilip yapilmadigi belirlenir. YOneticilerin
astlarin1 tanima firsat1 buldugu asagidan yukariya iletisimde, bilgi, beceri ve yetenekleri
dogrultusunda calisanlarin karar verme siirecine katilma olanaklari dogar. iletisim
yoluyla is gorenle yonetici arasinda etkilesim igin gerekli olan ortak yasanti alani olusur
ya da genisler. Ortak yasant1 alan1 karsilikli gliven ve verimli isbirligi i¢in gereklidir.
Asagidan yukariya iletisim dikey iletisimin denge boyutudur. Bu denge alt basamaklara
mesaj ileten yoneticilerin onlardan gelen bilgilere kapilari agik tutarak is gorenlerle
yeterli iletisim olanagi saglamasiyla gergeklesir. YoOneticinin astlarinin goriis ve
Onerilerine gergekten deger vermesi, saygl duymasi ve yararli gordiiklerini uygulamasi

Is goreni isletmeye baglamanin en milkemmel yoludur (50).

Yatay iletisim aymi dizeydeki kisi ve Dbirimlerin aralarinda yaptigy,
koordinasyonun saglanmasi, miisterek sorunlarin birlikte ¢oziilmesi ve bilginin
paylasilmasi gibi 6nemli islevlere sahip Ggrenen organizasyonlara vurgu yapan bir
iletisimi ifade eder. Kurumda aymi diizeydeki yoneticiler ve c¢alisanlar bagli olduklari
iist kademeye basvurmadan iletisim kurmak i¢in yatay kanallardan yararlanirlar. Dikey
yonetim modelinin yaraticilarindan olan Henri Fayol (52) yalnizca hiyerarsik iligkilerin
oldugu bir kurumda iletisim ¢atigmalarinin ve sorunlarinin artacagini, yatay iletisimin
bu sorunlarin ¢oziimiine yardimci olacagini belirtmistir. Basamaksal bir akigin
izlenmesi zaman kaybina yol agabilir ve maliyetleri yiikseltebilir, bu olumsuzluklari
bertaraf etmede yatay iletisim kanallarinin bir koprii gibi kullanilmasi 6nerilir. Boliimler
arast komiteler, takim g¢aligmalari, matriks yap1 gibi diizenlemeler ile yatay iletigim
etkin hale getirilebilir. Ancak kurumda yatay iletisim kanallarinin diizensiz bir bi¢imde

olusmasini 6nlemek i¢in yetkilendirme ve denetleme mekanizmalarinin iyi isletilmesi
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gerekir. Otorite birligi ve karsilikli glivenin sarsilmamasi igin {ist yoOneticilere

zamaninda ve yeterli bilgi verilmesi gerekir (50, 52).

Capraz iletisim kanaliyla organizasyon semasindaki farkli bolimler ve kisiler
emir- komuta zincirini asarak zaman ve emek tasarrufu saglayarak bilgi aligverisini
gerceklestirir. Bu bilgi aligverisi bir boliim miidiiriiniin diger boliim ¢alisanlariyla bilgi
alis verisi olabilecegi gibi yoneticileriyle de olabilir. Karmagik ve ¢ogu kez uzun olan
dikey kanallarin olaganiistii durumlarda ya da kisa siireli gereken isbirlikleri igin ve
yalnizca belli konularda bilgi alis-verisi amaciyla ¢apraz iletisim kanallarindan
yararlanilir. Capraz iletisimin sik kullanilmasi yetki karmasast sorunu ¢ikarabilir, bu
nedenle ilke olarak  kurumlarda  genellikle capraz iletisim  kanallar

kullanilmamaktadir(46, 50, 53).

2.4.5.2. Bicimsel Olmayan Iletisim

Informal veya resmi olmayan iletisim olarak da adlandirilan bicimsel olmayan
iletisim ¢alisanlar tarafindan kurum igindeki ihtiyaglardan kendiliginden meydana gelir.
Arkadaslik iligkilerinden kaynaklanan esnek ve hizli isleyen bir bazen de bilginin orgiit
icinde dedikodu ve sdylenti seklinde yayildig: bir yapiy: ifade eder. Bi¢imsel olmayan
iletisim kanallarina 6rnek olarak; gruplasmalar, kurum digindaki sosyal birliktelikler,
farkli bolimlerden kisilerle kurulan iliskiler, direkt goriismeler, dedikodu, rivayet,
sOylenti ve haberlerin yayilmasini saglayan diyaloglar verilebilir (54). Bigimsel iletisim
ne kadar iyi islerse islesin kurumun amaglarinin gergeklestirilmesinde dogal iletisim
olduk¢a 6nemli yer tutar, bunun yani sira eger bigimsel iletisim kanallart iyi iglemez,
yeterli olmazsa ise bicimsel olmayan dogal iletisim hizla olusur ve genisler. Her
kurumda var olan dogal iletisim etkili bir bigimde denetim altina alinmadiginda yonetsel
diizeni sarsacak, bicimsel iletisimin yerine gececek boyutlara doniigebilir. Bigimsel
olmaya iletisimde gergek bilgilerin yer almamasi, abartilmis mesajlarin paylasilmasi
olasilig1 cok yiiksek olacaktir. Bu durum da calisanlar arasinda huzursuzluk, ast-iist
iliskilerinde bozukluk hatta gatigsmalara yol agabilir. Kurumsallasma siirecini en st
diizeyde gerceklestirmis orgiitlerde bile dogal bilgi ve haber aligverisinin yani bigimsel
olmayan kanallarin kullaniminin biitliniiyle ortadan kaldirilmas: iletigsimin psiko-sosyal
bir ihtiya¢ olmasindan dolay1 imkansizdir. Ancak kurumlar bigimsel olmayan dogal
iletisime pozitif yaklasimlar gostererek kurumun amaglarina hizmet edecek niteligi

doniistiiriilmesini saglayabilirler (46, 50, 51).
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Bi¢imsel ve bi¢imsel olmayan iletisimin kurumlar i¢in avantaj ve dezavantajlari
vardir. Bi¢imsel olmayan iletisim; kendiliginden ve bir ihtiyag sonucu ortaya ¢ikar,
bilgiyi esnek ve hizli bir sekilde aktarir ve kaynasmayi artirirken, bigimsel iletisim ise
iletiyi belirlenen hedeflere dogru iletmede, yonetimsel adalet algisin1 gelistirmede ve

bdylece kuruma ve yoneticilere giiveni artirmada {istiinliik saglar.

2.4.5.3. Dissal iletisim Kanallar

Kurumlar toplumun bir pargasidir ve siirekli degisen ve gelisen bir ¢evrede var
olan kurumlar toplumsal iliskiler kurarak amaglarini var olduklar1 ¢evrede
gerceklestirmeye calisirlar. Bu nedenle sadece kurum ig¢i yapiyr olusturan iletisim
diizeni kurmak ve isletmek yeterli olmayacaktir. Kurumsal iletisime biitiinciil yaklagim
geregi ve i¢ iletisimin stratejik kurumsal iletisimin bir par¢asi olmasi sebebiyle gerek
digsal iletisimde gerekse igsel iletisimde kurumlar agik ve c¢ok yonli iletigim
yontemlerini benimsemektedirler. Cok biiyiikk kurumlar, giicii kontrol etmekte ve
calisanlarinin, misterilerin, hissedarlarin hayat kalitesini etkilemektedirler. Yeni
iletisim teknolojilerindeki gelismeler ve oOzellikle web 2.0 olanaklari i¢ iletisimin
etkilerini disartya da agmaktadir. Kurum ig¢i iletisim, orgiitsel yasamda yapisal olarak
bicimsel ve bicimsel olmayan kanallarla karsimiza c¢ikar. Calisanlar1 hedefleyen
bicimsel iletisim etkinlikleri olay boyutuyla medya ve kamuoyunu, etik ve sosyal

sorumluluk boyutuyla da kurumun tiim paydaslarini ilgilendirmektedir (55).

Dissal iletisim kanallariyla toplumun gesitli kesimleri ile bilgi alisverisi
gerceklestirilir. Boylece kurum-toplum biitiinlesmesi saglanir. Amag, kurum iginde ve
disinda yer alan herkese kurumun varhigini; siirekli, diiriist, igten ve yaygin olarak
iletisim kanallariyla ve miisteri iliskileriyle gostermektir (50). Bunu saglamak igin gerek
kurum igi iletisimde gerekse disa doniik iletisimde ¢ok yonli ve agik iletisim
kanallarindan faydalanilir. Web siteleri, kurumsal bloglar, kurumsal facebook, twiter
hesaplar1 bu kanallara 6rnek verilebilir. Bu kanallar hem kurum i¢ini, hem kurum
disindakileri bilgilendirmek i¢in kullanilir. Kurumlar ve ¢alisanlar yeni iletisim
teknolojilerini hem birbirleriyle iletisim kurmak hem de faaliyetlerini, ¢alismalarini,
organizasyonlarini, hizmetlerini, iiriinlerini tanitmak, bilgi paylasimi gerceklestirmek ve
sosyallesmek amaciyla kullanmaktadirlar. Cok yonlii ve agik iletisimi gerceklestirebilen
kurumlarda, hem c¢alisanlarin hem dis paydaslarin kuruma giiveni artar, yasanan

sorunlara Oneri ve ¢Oziim iretme yetenegi gelisir, is kalitesi ve verimligi artar,
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etkinliklerde artig, kurumun rekabet giiclinde iyilesme ve esneklik kabiliyetinin artist

gbzlemlenir (50, 56).

2.4.6. Kurum I¢i Tletisim Bicimleri

Kurumlarda iletisim so6zlii, yazili, so6zel olmayan ve gorsel-isitsel araglar

vasitasiyla gerceklesir.

2.4.6.1.Sozlii Tletisim

Iletisimimizin en temel kodunu dil olusturur. Konusma dili bir simge sistemi,
kod olarak toplumsal ve kiiltiirel bir etkinliktir. Bu nedenle bir dilin yapis1 ve sozciik
dagarcig kiiltiirel sitemlerle sekil alir (3). Kurumlar i¢inde kullanilan dilde ayn1 sekilde
gelisir. Her sektoriin kendine 6zgii jargonlart oldugu gibi her kurumunda kendi dili
olusabilir. Sozlii iletisim, kurumlarda en ¢ok kullanilan iletisim bigimidir. Mesaj akisi
bu tiir iletisimle daha hizli olmakta ve geriye bilgi akisi hemen saglanabilmektedir.

Kurumlarda en ¢ok kullanilan sozlii iletisim araglarini asagidaki gibi siralayabiliriz.

e Yiiz ylize goriismeler, toplantilar, miilakatlar,
e Telefon goriismeleri, video konferanslar,
e Konferans ve seminerler, egitim ¢alismalari,

e Radyo ve televizyon yayinlari

2.4.6.2. Yazil fletisim

Yazili iletisim, insanin zaman ve mekandaki iletisim sinirlhiliklarini genisletmede
en etkin ilk iletisim bi¢imidir. Uzaktan haberlesmede, bilgi ve deneyimleri zamanda
biriktirmede sozli iletisime gore daha giivenilir bir yol olan yazi ile iletmenin kdkeni
magara resimlerindedir (3). Sozli iletisimden farkli olarak yazili iletisimde aliciya
mesajin sundugu anlam iizerinde diislinme, yargilama, analiz etme, inceleme imkani
verir. Kalici olmast istenen mesajlar kurumlarda bicimsel iletisim yontemi geregi de
yazili olmalidir. Yazili iletisimde yazim kurallarina uymanin, diizgiin, anlagilir ve
amacina uygun yazi yazmanin 6nemi biiyliktiir. Kurumlarda en ¢ok kullanilan yazili

iletisim araglarini asagidaki gibi siralayabiliriz.

e s emri, sirkiiler, mektuplar,
e Isletme gazeteleri, brosiirler, biiltenler, el kitaplar,

e Yillik faaliyet raporlar1 gibi her tiirlii raporlama,
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e Kartvizit, e mail, dergi ve reklam eksenli her tiirlii basili araglar.

2.4.6.3. Sézel Olmayan Tletisim

Konusma disinda bedensel ipuglari ile ortaya ¢ikan bir iletisim seklidir. Kisiler
arasi iletisimde sozli iletisimle birlikte etkin olan sdzel olmayan iletisim, susma, sesin
rengi, beden dili, mekan ve zaman ozellikleri, renk ve giyim kusam kodlarindan olusur
daha ¢ok duygularin dile getiriminde rol oynar. Genellikle s6zel olmayan iletisim sozli
iletisimden daha giivenilir bulunur. Bazi durumlarda insanlar duygularmi dile
getiremezler ya da soyledikleri sdylemek istediklerinden farkli olur. Sesin tonlamasi,
mimikler, bas, el-kol, ayak-bacak hareketleri ve viicut durusu gibi jestler sozel iletilere
katilan ve anlam yaratmada onemli olan ozelliklerdir. Iletisimde mekanm kullanim
bi¢iminden tutunda, zamani iyi kullanilmasi, renklerin kullanimi, giyim ve kusam gibi
bir ¢cok etken sozsiiz iletisimi olusturur ve kurumun mesajinin dogru anlasilmasini ya
destekler ya da yanhs anlasiimalara sebebiyet verebilir. Ornegin, sayilarla degil bizim
isimiz insanlarla mesaji veren bir bankanin subesinde mekan kullanimindan dolay1
oturacak yer bulamaz ve ayakta uzun silire beklerseniz kurumun mesajinin dogru

olmadigina inanirsiniz ve giiven duygunuz sarstlir (2, 3).

2.4.6.4. Gorsel ve Isitsel Tletisim

Goriintli ve ses faktorleriyle birlikte yazininda kullanildig iletisim araglaridir.
Kurumlar iletisim stratejileri geregi mesajlarin1 hedef kitlelerine ulastirmada birgok
medya hizmetinden yararlanirlar, i¢ hedef gruplart i¢inde ayni seyi yaparlar. Genel
olarak bu araglar; yayin araglari, basim araglari, agik hava araglari, yeni iletisim
teknolojileri, yerinde araglar, seklinde gruplandirilabilir. Yeni iletisim teknolojilerinin

iletisim araglar1 sonraki boliimlerde ayrintili ele alinacagindan burada kisa gegilmistir.

2.4.7. Kurum I¢i Iletisimi Etkileyen Faktorler

Etkin ve saglikli bir kurum i¢i iletisim sisteminin kurulmasi etkileyen pek ¢ok
faktor vardir. Arastirmalara gore genel olarak iletisim siireclerinin %20’si teknolojik,
%80 ise psikolojiktir (57). Teknolojik iletisim siirecinde ortaya ¢ikan teknik veya
fiziksel engellerin diizeltilmesi, psikolojik nitelikli engellere gore daha kolaydir. Ciinkii
fiziksel veya teknolojik engeller mesajin mekanik olarak iletilmesini engeller, bu
durumda mesaj hi¢ iletilemez ya da istenen yere istenen zamaninda ulasmaz. Diger

taraftan psikolojik nitelikli engel ve bozukluklar daha karmasik ve ¢6ziimii kisilere bagli
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oldugu icin daha zor engel ve bozukluklardir (2). Iletisim engelleri veya bariyerleri ad

verilen bu faktorler kisisel, teknolojik ve kurumsal faktorler olarak siniflandirilabilir.

2.4.7.1. Kisisel Faktorler

fletisim siirecinin iki temel unsuru olan génderici ve alic1 ayn1 zamanda etkin bir
haberlesmeyi onleyici rol de oynayabilirler. Kisisel amaglar, hisler, duygular, deger
yargilar1 ve aligkanliklar bir yandan mesaj1 olusturan gondericiyi etkilerken bir yandan
da alicinin belirli kisilerden gelen mesajlara karsi olumsuz ve kayitsiz bir tutum
takinmasina sebep olabilir. Psikolojik engel ve bozukluklar olarak da ifade edebilen bu
faktorler psikolojik uzaklasmaya neden olmakta bu psikolojik uzaklikta iletisimi kismen
veya tiumiyle engellemektedir. Kisisel faktorler asagidaki basliklar altinda
toplanabilir(58).

e Iletisim amacinin tam olarak belirlenmemesi:

Her iletisim davranisinin bir amaci vardir. Biirlindiigii bigim ne olursa olsun
temel amag etkili olmak ve etkilemektir. Gonderici, iletisim siireciyle bir sonuca
ulasmak istiyorsa, oncelikle mesajin amacini agikg¢a ortaya koymali ve iletisim siirecinin
diger tiim asamalarinda ne yapilmasi ve nasil hareket edilmesi gerektigi konusunda
ilgililere 151k tutmalidir. iletisim siirecinin beklenen faydayr vermesi i¢in génderici,
dogru mesajin dogru zamanda, dogru aragla, dogru kisilere iletilmesini saglamalidir.
Mesaj, alicimin dikkatini c¢ekecek bi¢imde, anlasilir simge ve kodlarla kodlanmis,
beklenen davranis degisikligi saglayacak etkinlikte hazirlanmalidir. Bunu basarabilmek
goriindiiglinden daha zordur c¢linkii gondericinin hem hedefini hem ortammi iyi
degerlendirebilmesi ve uygun iletileri diizenleyebilmesi gerekir. Oysa giinliik
iskosturmacast ve zaman eksikligi iginde aliskanliklar ve kolay yoldan iletilere sekil

verilir. Bu da basarili olabilecek iliskileri siradanlastirir (2, 3, 11).
e Onyargilar ve gozlemlerin dile getirilis bicimi:

Iletisimdeki iki temel unsurun gonderici ve alict oldugunu belirtmistik. Bu iki
Kisinin farkli kisiliklerde olmalari, kisisel arzu ve istekleri, deger yargilar, kiiltiir
diizeyleri, icinde bulunduklari ortam, aliskanliklari, zevkleri ve tutkularinin farkl
olmasi kisisel engeller arasinda sayilabilir. Kisisel engeller sebebiyle alicinin gonderilen
mesaj1 algilayamadigi, ayni onemi atfetmedigi goriilebilir. Konugma dilinde ister yazili

ister sozlii olsun birgok ileti bir yargiyr dile getirir. Yargilar 6znel ve kisiseldir.
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Herhangi bir sey i¢gin iyi ya da kotl denildiginde o sey hakkinda bilgi degil sdyleyenin
yargisi verilir. Alicinin o sey hakkindaki yargisiyla gondericinin iletide yer verdigi
yargisi timiiyle ters diisebilir ve savunucu bir Kkarsilik olusturabilir. Gozleme dayali
dogrulugu/yanlish@i denetlenebilir iletiler vermek her zaman miimkiin degildir
kuskusuz yorumsuz, yargisiz gozlem yapma ¢ok siirli durumlarda gergeklesir. Ayrica
aktarilan ve baskalarmin yorum ve yargilariyla olusturulan iletilerde oldugu gibi
gozlemlediklerimizi algilama ve animsama bi¢imimizle onlar eksiksiz ve dogru
aktarabilme becerimiz de gozleme dayali ileti hazirlama da diger bir zorluktur.
Toplumsal ve orgiitsel yasamin ve kisiler arasi iletisimin en biiyiikk engellerinden biri
goriis ve anlayis farkliliklaridir. fletisim kuran taraflar aym fikirde degilse, ciddi goriis
ayriliklar1 varsa ve Ozellikle bu goriis ayriliklar1 inang ve deger sistemiyle ilgiliyse,

saglikli bir iletisim kurmak kolay olmayacaktir (2, 3, 11, 14).
e Alg::

Duyu organlarindan gelen verilerin anlamlandirilmas: siirecini ifade eder. Bu
stireg, bireylerin deger yargilari, ¢ikarlari, amaglari, ihtiyaglari, iginde yetistikleri
kilttirel yap1, bilgileri, duygulari, tecriibeleri gibi bir¢cok 6zellikten etkilenir. Gonderici
gonderdigi mesaj1 olustururken, bilgileri kendi amag, deSer yargis1 ve anlayist
dogrultusunda bir takim kodlarla ¢evirerek kullanacaktir. Yani her mesaj gonderenin
algilamasiin bir sonucu olacaktir. Yine ayni sekilde alici da, mesajin kodunu ¢dzerken,
kendi amag ve deger yargilar1 dogrultusunda ¢ozecektir. Dolayisiyla algilama siireci bir
cesit filtre gorevi gorecektir (3, 14). Bu nedenle toplam iletisim basaris1 algilayanin ne

anladigina bagli olarak gergeklesecektir.

e Tutum ve Davramslar:

Tutumlar, Kisinin insanin ¢evresindeki her seye yonelik olarak, deneyim ve
bilgilerine dayali olarak organize ettigi bilissel, duygusal ve davranmigsal biitiinliik
tasiyan bir tepki 6n egilimidir (59). Tutumlarin yanlis bilgilere dayanmasi iletigim
stirecini engelleyen sorunlart olusturur. Kisi, iletisim konusunda kendine giivenli bir
tutuma sahipse istedigi mesaj1 iletmede daha basarili olacak, iletilen mesajin konusu
aliciyr ilgilendirmiyorsa ya da alicinin mesaja tutumu ilgisizse iletisim engelli
olusacaktir. Iletisim siirecine katilanlarin birbirlerine karsi tutumlar1 da mesajin
alinmasinda, génderilmesinde, degerlendirilip, cevaplanmasinda etkili olacaktir. iletisim

slireci insanlar arasinda gerceklesen bir siiregtir dolayisiyla insanlar belirli etkideki
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iletilere psikolojik durumlar tutumlar1 ve algilamalar1 gercevesinde belirli tepkilerle
karsilik vereceklerdir. Bu durumda iletisim ortaminin iki sekilde sekillenmesiyle
sonuglanacaktir. Biri savunucu iletisim ortami digeri ise destekleyici iletisim ortami
olarak adlandirilabilir. Savunucu iletisim ortamlarinda, yargilayici, denetimci, strateji
izleyen, umursamaz, {stiinlik taslayan, kesinlik tasiyan davraniglarla karsilasilacak
buna karsin; destekleyici iletisim ortamlarinda ise, tanimlayici, soruna yonelik, icten
gelen, anlamaya yonelik, esitlikci, arastirict davramislar var olacaktir. Ornegin,
gondericinin, alictnin bir tutumunu degistirmek veya bu izlenimi veren iletileri
savunucu bir iletisim ortami yaratirken, gondericinin alinacak kararlarda aliciyla birlikte
sorumlulugu paylasma istegini ortaya koyan iletiler destekleyici iletisim ortamini
yaratacaktir. Her insan savunucu ya da destekleyici iletisim ortamlarini yaratacak
olumlu ya da olumsuz davraniglarda bulunabilir. Ancak bazi kisilerde belli iletisim
davramslar kisilik 6zelligi gibi sik sik goriilebilir. Ozellikle yonetici konumundaki

Kisilerin iletisim davraniglar1 kuruma sirayet edeceginden énemlidir.
e Bilgi diizeyi:

Gonderici ve alicinin bilgi diizeyi, egitim durumlari, mesajin konusu ve kapsami
hakkinda bilgileri ile ilgilidir. Gonderici, bilgi eksikligi nedeniyle mesajin iceriginde
eksiklikler birakirsa, alicinin algiladigi mesaj gonderilen mesajdan farkli olacaktir.
Bununla birlikte, iletisim siirecine katilan taraflarin iletisimin meydana geldigi zaman
ve ortamin Ozellikleri, iletisim arag, yontem ve kanallar1 ile biitiin bunlarin, mesajlarin
aktarilmasi ve algilanmasi tizerindeki etkileri hakkinda da bilgi sahibi olmalari iletigim
siirecinin saglikli islemesinde etkisi olacaktir (11). Orgiitlerde paylasilan bilgi o
orgiitiim kiltiir ve kimligiyle de direkt ilgilidir. A.B.D. de gesitli kurumlara mensup 200
orta kademe yonetici lizerinde yapilan bir arastirmada, iletisim engellerine sebep olan
onemli nedenleri siralamali istendiginde 6n siralar1 bilgi verilmeyisi, eksik bilgi verilisi,
gec bilgi verilisi, yanlis metotla ve dogru olmayan bilginin aktarimi 6n siralarda yer

almistir (14).
e Sosyo-kiiltiirel farklar:

Sosyal bir gevrede, kiiltiirel geleneklerin oldugu bir ortamda yasayan insanlar,
bu ortamla siirekli etkilesim i¢indedir. Dogal olarak da biiyiidiigli sosyo-kiiltiirel yapinin
tutum, davranis, inang ve deger yargilarini benimseyerek benzer ozellikleri gosteren

kisilerle daha kolay iliski icine girebileceklerdir. Sosyo-kiiltiirel yap1 farkliliklar1 olan
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Kisiler ise, iletisim siirecinde mesajin kodlanip gonderilmesi ve c¢oziimlenip

yorumlanmasi asamalarinda uyumsuzluklar yasayabileceklerdir (8).
e Dinlemek:

fletisim siireci engellerinden bir digeri de dinlemektir. Cogumuz dinlemeyi
isitme ile bir tuttugumuzdan onu kendiliginden, bilingsizce gerg¢eklesen dogal bir siireg
gibi goriirliz. Bu nedenle de dinlemeyi 6grenmemiz gerektigi ve iyi bir dinleyici
olabilmenin ancak bilingli bir caba ile gergeklestigi gercegini gormeyiz. Dinleme
stirecinde konusmacinin sorumlulugu konusma hizini aliskanliklara ve beklentilere gore
diizenlemek, konusma yapilacak grubun konusma ve dil geleneklerine uygun hareket
etmektir. Dinlemenin degisik bicimleri vardir. Goriiniiste dileme, gozii konugmacida
diistinceleri bagska yerde yapilan dinlemedir. Dinleyici siras1 geldiginde konusma ile
ilgili degil kendi sdylemek istediklerini ifade eder. Segerek dinleme, kisinin duyarl
oldugu kisi, konu, olay ile ilgili kisimlar1 dinleyip gerisini dinlememesidir. Biitiin
konusma degerlendirilemeyeceginden pek ¢ok yanlis anlamalara sebebiyet verebilir.
Saplantili dinleme, dinleyicinin ideolojileri ya da duygularina gore sdylenen her sozii
anlamlandirmasidir. Savunucu dinleme, sdylenen her so6zii kisiliklerine ve kendilerine
bir elestiriymis gibi algilarlar ve cevaplari hep savunucu olur. Tuzak kurucu dinleme, bu
tiir dinleme, konugmacinin agiklarini yanlglarin1 yakalamak amaciyla yapilar, anlamak
icin ¢aba sarf edilmez, konusmaciy1 zor durumda birakacak aciklar aranir. Son olarak
yiizeysel dinlemede konusmacinin soylemek istedikleri ve ortam kosullar1 gbz 6niine

alinmaksizin diiz anlamlar tizerinden yapilan dinleme tiirtidiir (3).

Etkin olmayan dinleme durumunda, mesajin eksik algilanmasi, sadece belli
kisminin isitilmesi, konusanin konustuklarina daha az Onem verilmesi gibi
olumsuzluklar ortaya cikar. Dinleme dikkat ve disiplin gerektirir ve sonradan 6grenilen
bir beceridir. Etkin bir iletisim siireci i¢in 6zellikle kurumlarda yoneticilerin iyi bir

dinleyici olmas1 dnemlidir.

2.4.7.2. Kurumsal Faktorler

Kurumlar toplumun o6nemli pargalaridir ve bireylerden ve gruplardan
olusmaktadirlar. Saglikli kurum i¢i iletisimin kurumun varligini siirdiirmesi agisindan

onemini daha oncede vurgulamistik. Kurumlarda g¢alisan bireyler aralarindaki iligkileri
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ve isleriyle ilgili her tiirlii unsuru saglikli bir iletisim sayesinde gelistirebilirler. Ancak
saglikli iletisimi engelleyen ve orgilitler de meydana gelen bazi faktorler vardir. Bunlar,
kurumun biiyiikliigi, rol ve statii farklari, yonetim tarzi, zaman baskis1 ve geribildirim

yetersizligi olarak sayilabilir.

e Kurumun Biiyiikliigii:

Kurumlarin gliniimiizde gerek calisan sayis1 gerekse faaliyet alan1 bakimindan
biiyiimeleri, iletisim sistemlerinin daha karmasik hale gelmesine yol agmistir. Kiiciik
Olgekli isletmelerde yiiz yiize ve dogrudan yapilan iletisim, orgiitlerin biiylimesiyle ve
faaliyet alanlarmin genislemesiyle gereksinimlere cevap veremez hale gelmistir.
Fiziksel uzakliklarin yarattig1 sorunlar faks, bilgisayar, modem, telefon gibi teknolojik
aletlerle ¢oziilmeye calisilmistir. Buna ragmen tiim teknolojik alt yapilar, yiiz yiize ve
dogrudan yapilan iletisimin sagladigi olanaklar1 tam olarak karsilamamistir (60).
Aralarinda fiziksel uzaklik bulunan ve yiiz ylize iletisim saglayamayan gerek ast ve
stlerin gerckse ayni pozisyonlardaki ¢alisanlarin kisilerarasi iletisim egiliminin

oldukga diisiik oldugu bulunmustur (8).
o Rol ve Statii farklihiklar:

Toplumsal iliskiler rol ve statliye gore belirlenen iliskilerdir. Her toplumda, her
grupta oldugu gibi orgiitlerde de bireylerin degerler sistemine gore belirlenmis statiileri
ve tanimlanmus rolleri vardir. Bunlarin bilinmesi, belirli bir konumda kisilerin hangi rol
ve davranislart yapmak durumunda olduklarini, buna karsilik karsilarindakilerden
hangilerini bekleyeceklerini ongorebilmeleri demektir. Kurumda iletisim davraniginin
gerektigi gibi olabilmesinde, kimin, kime, neyi, ne kadar ve nasil iletecegi ve kimden,
nasil tepkiler alabileceginin bilinmesi gerekir. Kurum ig¢i iletisimde statii farkliliklari,
mesajlarin siizilmesi, anlammin degistirilmesi, ya da kisitlanmast gibi sorunlara yol
agabilir. Iletisimin insanlar1 yakinlastiran bir olgu olmasindan statii sahibi, astlariyla bu
yakinligr kurmayarak emirlerini yaptirabilecegini diislinebilir ya da astlarin1 kiiglik
goriip dinlemeyebilir.  Bu nedenle daha diisiik statiidekilerin bilgi, diislince ve

Onerilerine saygi gostermeyerek iletisimin firsatlarini kacirabilir (2, 3).
e Yonetim tarz:
Kurumun yonetim felsefesi ve yoneticilerin iletisime iliskin tutum ve

davraniglart orgiitsel iletisimi dogrudan etkiler. Otokratik yonetim tarzinda, Orgiitteki
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iletisim ve etkilesimde odak noktasi yoneticinin kendisidir. Bu tarzdaki yoneticiler,
amag, plan, politika ve stratejilerin belirlenmesinde astlarina s6z hakki vermezler ve
astlar sadece emirleri yerine getirirler. Yonetim tarzinin orgiitsel iletisimde bir engel
teskil etmesinin en Onemli sebebi, astlarin bu konuda farkli diisiinmelerinden
kaynaklanir. Yonetim tarzi esnek ve giivene dayali olmadig siirece de bu karigiklik
devam eder (2). Basaril1 bir yonetici ve lider, iletisim siirecini basarili kullanan, vizyon
yaratan, vizyonu paylasan, kurumdaki tiim calisanlara ulasan, bunu yaparken siirekli

formel ve informel kanallar1 kullanan kisilerdir (11).

e Zaman baskisi:

Islerin yetistirilmesi, toplantilara zamaninda rapor hazirlanmasi gibi zaman
siirlamalart Orgilit ¢alisanlar tlizerinde baskiya yol acar. Kurumlarda zaman baskisi
aktarilmasi gereken mesajlarin aktarilamamasi veya filtrelenerek aktarilmasi,
geribildirim i¢in gereken siirenin verilmemesi, gondericinin tiim alicilara ulagamamasi,
bigimsel iletisim kanallarmin atlanarak capraz iletisim kanallarinin kullanilmasi gibi
sorunlara yol actigi sOylenebilir. Kurum i¢inde sorumluluklar artik¢a yoneticilerin
astlartyla iletisim igin yeterli zamani ayiramadiklari goriilmektedir. Ayni sekilde astlar
icinde i yogunlugu sebebiyle iistleriyle yeterli iletisimi kuramadiklar1 sdylenebilir.
Kisaca zaman baskis1 hem astlar hem {istler agisindan kurumlarda iletisim sorunlarini

olusturdugu sdylenebilir (8).
e Geribildirim yetersizligi:

Geribildirim, gondericinin aliciya ilettigi mesaja alicinin verdigi cevaptir. Bu
sayede mesajin ulasip ulasmadigi, anlasilip anlasilmadigi ortaya cikar. Kurumlarda
geribildirim, iletisim siirecinin etkinliginin artirilmasinda 6nemli rol oynayan, bir
motivasyon ve 0Odiil araci olarak kullanilan, takim c¢alismasina katki saglayan,
davranislar1 pekistiren, verimliligi artiran bir unsurdur (2). Orgiitlerde tek yonlii bir
iletisim bigimi ve otoriter yOnetim tarzi varsa geribildirime olanak saglanmadigi
sdylenebilir. Ozellikle asagidan yukariya dogru bilgi akisinin ok az oldugu, mesajim iist
yonetime ¢ikarken farkli basamaklarda filtrelendigi orgiitlerde geribildirimden s6z
edilemez. Geri bildirim alimamadigr ya da zamaninda yapilamadigi durumlarda ise

kurum ig¢i iletisimde kopukluklar ve tikanikliklar yasanacaktir (58).
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2.4.7.3. Teknolojik Faktorler

Iletisim arag, yontem ve kanallarinda meydana gelen teknik aksaklik, ¢evresel
kosullar, fiziksel engeller mesajin ulagsmasinda engel teskil edebilir. Genellikle
mesajdan kaynaklanan engeller, iletisim ara¢ ve kaynaklarmmin kotii seg¢iminden
kaynaklanan engeller, giiriiltii ve dil giicliiklerinden kaynaklanan engeller olarak

siralanirlar.
e Giiriiltii ve dil giicliiklerinden kaynaklanan engeller

Mesajin kodlanmasindan ¢6ziimlenmesine kadar iletisimin kotii islemesine veya
tiimiiyle engellenmesine neden olan her sey giiriiltii olarak adlandirilir ( 2, 7). Giirilti
sebebiyle mesajin anlagilmasi, algilanmasi veya dogru ve tam algilanmasi
engellenebilir. Ornek olarak toplanti sirasinda yandaki insaatin  giiriiltiisiiniin
sOylenenlerin tam duyulmasini onlemesi verilebilir. Giiriiltii kaynaklarinin miimkiin
oldugunca uzaklastirilmasi iletisimin tam ve dogru gerceklesmesi icin gereklidir. Radyo
ve televizyonda olusan parazitler, isitme bozukluklari, trafik giirtiltiisii, ¢ocuk sesleri
gibi bir¢ok sey giiriiltii kapsamina girebilir. Arkadasinizla konugsma esnasinda yoldan
gelen bir klakson sesi bir kelimeyi duymanizi engelledigi anda sohbet i¢inden ¢ikilamaz
bir iletisim kazasina donistiirebilir. Cevreden ya da ortamdan kaynaklanan giiriiltiilerde

birer iletisim engelidir (2, 7).

Dil bir iletisim aract oldugu kadar bir smiflandirma ve degerlendirme aracidir
da. Kullandigimiz sozciiklerde belli degerlendirmeler nesnellik kazanmistir. S6zciiklerin
cogu betimsel, kavramsal soyutlamalardan 6te kiiltiirel anlamlar tagir. Kiiltiiriimiize gore
toprak <> ana’’ dir, devlet “’baba’’ dir. Dil, birey ile gevresi arasinda bir yorum perdesi
gibi yer alir (3).Sozciiklerin diiz anlamlar1t ve ima edilen anlamlar1 vardir. Giizel
sOzcligli dliz anlamiyla olumlu bir begeniyi ifade ederken beklenmedik bir davranig
karsisinda “’giizel, bu davranisi da senden gordiik’’ climlesinde oldugu gibi saskinlik
manasinda olumsuz ima ile kullanilabilir. Bu durumlarda insanlarin kelimeleri bilinen
ve genel anlamimin disinda kullanmalar1 génderici ve alici tarafindan farkli algilanip
degerlendirmeleri de dil ile ilgili iletisim engellerine 6rnek verilebilir. Ornekte verildigi
gibi soyut kavramlara verilen anlamlar, iletisim siirecini olumsuz etkileyebilir (8).
Iletisim siirecinde ne kadar agik, basit, yalin ve agiklayici bir dil kullanilirsa, iletisim o

kadar saglikli isleyecektir (2).
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¢ Mesajdan Kaynaklanan Engeller

Saglikli iletisimin kurulmasinda karsilasilan engellerden biride iletisimin temel
unsurlarindan biri olan mesajdan kaynaklanan engellerdir. Burada en biiylik faktor
belirsizliktir. Mesajin iceriginin ne ifade ettigi, ne zaman ve nasil bir tepki bekledigi
konusundaki belirsizlikler seklinde ortaya ¢ikabildigi gibi alicinin ihtiyaci olan bilgi ile
mesajin iceriginde ki bilginin drtiismemesi seklinde de ortaya c¢ikabilir. Ornegin “’en
kisa zamanda cevabinizi bekliyorum’ diye biten bir e mailin, bu sdyleminde kisa
zaman belirsizlik icerir her bireye gore farkli bir sey ifade eder. Diger yandan mesajin
olusturulmasinda kullanilan sembollerin alicinin  algilayip anlayacagi sekilde
diizenlenmemesi nedeniyle mesajin yanlis ya da eksik ulasmasi gibi engeller s6z konusu
olabilir. Ornegin kurum icinde kisaltmalarla kullamlmaya alisilmis ifadelerin kurum
disindan kisilerle yazigsmalar da kullanilmas: karsi tarafin bu kisaltmalara anlam
verememesine sebep olabilir. Dolayisiyla mesajin igerigi kullanilan dil, semboller,

mesajin agikligi ve yalinlig etkili iletisimde 6nemli rol oynar (2,7).
e [letisim arac ve kanallarinin kotii secimi

[letisim kanallarinin yetersiz olmasi, giiclerinin iistiinde yiik tagimasi, iletisim
teknolojilerindeki hizli gelismeler ve birey ya da orgiitlerin bu teknolojilere ayak
uyduramamas1 gibi sorunlar etkili iletisimi engeller (8). Alict ile gonderici arasinda
mesaji tagiyan ara¢ ve kanallarin uygun ve islevsel se¢imi ve kullanimi gereklidir. Kanal
seciminin uygun olarak secilememesi iletisim dar bogazi yaratacak mesajin eksik, yanlis
ya da hi¢ ulasmamasi ile iletisimi engelleyecektir. Uygun kanal se¢imi ig¢in su unsurlar
Oonemlidir.

- Kisi ve ya orgiit agisindan elde mevcut olan ya da uygun olan degil, geri besleme

potansiyeli en yiiksek olan kanalin se¢imi gerekir.

- Mesajin ulastirilmasi gereken alict ¢ok sayida ise kanal bu aliciya hitap edecek sekilde

gerceklestirilmelidir.

- Kaynak ve alici arasindaki mesafe kanal kullaniminda etkilidir.

- Tletisimin kar ve maliyet analizi yapilmalidir. (7)

2.5.  Kurum ici fletisimde Kullanilan Yeni iletisim Teknolojileri

Insanoglunun en ilkel araglarla baslattig1 kiiltiirel yasam giiniimiize degin giderek ivme
kazanan bir hizla degisti. Iletisim yoluyla kazamilan kiiltiirel birikim yeni teknolojilerin

gelistirilmesine, bu arada iletisim teknolojisinin de gelistirilmesine neden oluyor. Iletisim
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teknolojisindeki her yeni gelisme ise toplumsal/kiiltiirel degisimi hizlandiriyor, pekistiriyor.
Iletisim bigimi ve igerigi kiiltiirel olus ve gelisime gore belirlenip, degisiyor. Ayni zamanda

kiiltiirel olus ve degisimin temelinde iletisimin gelismesi yatiyor (3).

Insanoglunun tiim basarisinin ardindaki en temel faktdr hi¢ kuskusuz iletisim
yetenegidir. Bu yetenekle insan soyut diisiinebilmis, daha ilkel bir yasami daha uygar
bir yasama doniistiirebilmistir. Yillar i¢inde iletisimde yasanan gelismeler, aldig1 farkli
bicimler kiiltiirel gelisme ile birlikte toplumlar1 ve kurumlar1 da doniistiirmektedir.
Insanoglunun iletisim kurdugu ortamlar birgok evreden gegmistir. Mc Luhan’in uzun

zaman Once siniflandirdig evreler asagidaki gibidir (24).

e Insanlarm konusmay1 dgrendigi-yazinin bulunmasina kadar gecen evre,
e Matbaanin bulunmasiyla- gorsel evre,
e Elektronik basinin icadiyla-hem oral-hem isitsel-hem gorsel evre.

Insanoglunun varolusundan buyana iletisimde vardir. Ik ¢aglardaki dumanla
iletisim kurulurken, magara resimleri ile kiiltiirel aktarim yapilirken, giiniimiizde
atmosferdeki dalgalar sayesinde iletisim kurulmakta. Haberlesme teknolojisi dendiginde
sadece telefon ve faks akla gelmekteyken, ozellikle bilgisayarin iletisime katilmasi ve
internetin diinyay birbirine baglamasi ile dijital bilgi ve veri aktarimina doniisiilmiistiir.
Giliniimiizde Mc Luhan’in siraladigr iletisim evrelerine dijital cagi eklemek miimkiindiir

(3,7, 24).

Bilgisayarn internetle bulustugu 1990’11 yillar, iletisim teknolojilerinin de
yayginlasmaya basladigi dénemdir. 20. Yiizyilda Isvigre de diinya web aginin
gelistirilmesi ve Web 1.0 uygulamalari internetin ilk donemini temsil eder. Bu donemde
kullanicilar internet sitelerine bilgi edinmek amaciyla girer ve istedigini alir ve ayrilir,
hi¢bir yorum, katki, icerik liretme yapamazdi. Web 2.0 ile interaktiflige gecilmesi ve
iletisime dayali bilginin 6zgiirce ve hizli paylasimi olanaklarimin ortaya c¢ikist ise
21.Yiizyll da olmustur. Bu teknoloji ile artik kullanicilar teknik ve karisik bilgilere
gerek duymaksimiz icerik olusturmaya, bunlar1 paylagmaya interaktif ve Ozgiir bir
sekilde katki saglamaya ya da elestirmeye baslamislardir (7, 22, 61). Web 3.0 semantik
web uygulamalar ise gelistirilmeye devam eden ve hayatimiza yeni yeni girmeye
baslayan bir olgudur. Semantik web uygulamalarinda amag¢ web ortaminda bulunan ve

yalnizca insan tarafindan anlamlandirilan farkli bi¢imdeki milyonlarca bilgi kiimesinin
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bilgisayarlar tarafindan islenerek anlamlandirilabilmesi ve diinyadaki tiim bilgilerin

organize edilerek evrensel olarak erisilebilir ve kullanislt hale getirilmesidir (62, 63).

Iletisim araglarinin zaman icinde degiskenlik gdsterdigi ve farkli bigimler aldig
goriilebilmektedir. Yazinn bir fikirden yaygin sekilde kullanilan bir gerece doniismesi
birkag bin yi1l almisti; kisisel bilgisayarlar i¢inde ayni sey sadece on yirmi yil stirmiistiir.
Ilgili bagska bir 6rnek alirsak Avrupa’da kitlesel okuryazarligin ortaya ¢ikisi icin
matbaanin gelisinin {izerinden dort yiizyili askin bir siire ge¢mesi gerekmisti;
televizyonun temel bir {irlin olmasi ise sadece yirmi otuz yili almistir. Okumak zordur
ve pek eglenceli degildir, izlemek ise kolay ve keyiflidir. Yeni teknolojilerin gelisim ve
benimsenme hizi kuskusuz zamanin bir islevi olarak kullanim kolaylig1 ve alinan

keyfinde islevidir (64).

Kiiresellegsen diinyada bir ¢1g gibi ¢ogalan ve hemen her yerde yaygin bir sekilde
kullanilan bilgisayarlar giiniimiizde her g¢esit orgiitte orgiitsel iletisimin etkinliginde dnemli bir
ara¢ haline gelmistir. Orgiitlerde etkin ve hizli karar alma ve orgiitsel iletisim siireclerinin her

kademesinde bilgisayarlar kullanilmaktadir (65).

Kurum i¢i iletisimde dncelikli olarak koordinasyonun saglanarak ortak bir amag
icin bilgi akiginin temini hedeflenir. Giiniimiizde o6rgiitlerin, degisen ve gelisen diinya
diizeni i¢inde, zaman baskisi, cografi uzakliklar ve 6lgeklerin biiylimesi gibi nedenlerle
geleneksel iletisim yontemleriyle yetinmeleri miimkiin degildir. Kurumlar yeni iletisim
araclar1 ve bilgi teknolojileri sayesinde i¢ ve dis tiim paydaslarla, diger is ortaklariyla
haber, bilgi aktarimini yapacak, belge akigini saglayacak hatta e-ticaret yapabilecek,
kurumsal kimlik ve kiiltiriinii paylasabilecek, geri iletilen bilgi, belgeleri, katki ve
elestirileri ¢ok daha hizli alabilecektir. Bu sebeple eski iletisim tekniklerinin yerini,
yenileri almakta hizla yayilmakta ve Orgiitlerin iletisimini saglamada biiyiik rol

oynamaktadir.

Yeni iletigsim teknolojileri, mikroiglemci ya da bilgisayar yetilerini kullanan, kullanicilar
arasinda ve kullaniciyla enformasyon arasinda etkilesime olanak taniyan ya da bunu zorunlu
kilan iletisim teknolojileri diye tamimlanmaktadir. Kurum ig¢i iletisim agisindan
degerlendirildiginde kurumlar ve ¢alisanlar yeni iletisim teknolojilerini hem birbirleriyle iletisim
kurmak hem de faaliyetlerini, organizasyonlarini, hizmet yada diriinlerini tanitmak, bilgi

paylasimi gergeklestirmek ve sosyallesmek amaciyla kullanmaktadir (35).
Rogers (66) yeni iletisim teknolojilerinin {i¢ 6zelligini soyle siralamistir.
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o Karsilikli etkilesim: Kisilerin aninda iletileri birbirlerine iletmelerine olanak
saglama Ozelligi ile kisilerarasi iletisime benzerdir.

o Kitlesizlestirme: Yiiz yiize olmasa da sanki yiiz yiize gibi genis Kitlelerle mesaj
alis verisi yapilabilmesi.

e Es zamansiz olabilme: Kisiler kendilerine uygun zamanda mesaj alir ve

verebilirler. Ayn1 anda ayn1 yerde bulunma zorunlulugu yoktur.

Yeni iletisim araglari iletisim siirecinin hizlanmasina, mesajin kaybolmadan ve
bozulmadan iletilmesine olanak verir. Bilgisayar ve internetin yaygimnlagmasi ile is
hayatindaki olanaklarda artmistir. Artik telefon ve faksin yaninda e-posta, intranet ve
extranet; web sitelerinin yaninda kurumsal blog, facebook, twiter gibi sosyal medya
platformlar1 araciligiyla iletisim kurulmaya baslanmistir (33). Hatta baz1 is yapis
sekilleri dahi degismistir. Geleneksel olarak basili yayinlanan gazeteler artik sadece
internet iizerinden yaymn yapabilmektedir. Ornegin Newsweek dergisi 2013 yilindan
itibaren sadece internet iizerinden yayin yapmaktadir (56). Bilgisayar tabanli iletisim,
orgiitlerin iletisim yapilaria yeniden sekil vermekte ve boylece bazi mesleklerde ofise
gitme gerekliligi dahi ortadan kalkmaktadir. Isyerlerinde aymi ofis icinde calisan
bireyler pek ¢ok islemlerini sanal iletisim yollariyla ger¢eklestirmekte ve geleneksel
iletisim uygulamalarma ya da is yapis sekillerine ihtiya¢ duymamaktadirlar. Internet,
sosyal medya ya da bugiin ki kullanim sikligiyla kurumsal bloklar sayesinde 6rnegin bir
satis eleman sirket CEO’suna direkt olarak ulasabilmektedir. Bu durum geleneksel
hiyerarsik organizasyon yapilarinin degismesine yol agmaktadir. Bugiin ki
organizasyonlarda iletisimin %71°i yeni iletisim teknolojileri ile yiiriitilmekte (67).
Yoneticilerin astlarini tanima firsatt buldugu asagidan yukariya iletisim kanali gérevini
yerine getiren bu yeni teknolojiler sayesinde calisanlarin, bilgi, beceri ve yetenekleri
dogrultusunda karar verme siirecine katilma olanaklar1 dogar. iletisim yoluyla isgorenle
yonetici arasinda etkilesim i¢in gerekli olan ortak yasanti alani genisler. Ortak yasanti
alan karsilikli giiven ve verimli igbirligi icin gereklidir. Alt basamaklara mesaj ileten
yoneticilerin onlardan gelen bilgilere kapilar1 agik tutarak is gorenlerle yeterli iletisim
olanag1 saglamasiyla inovasyon ve yeni fikir iiretiminin yolu agilir. Yd&neticinin
astlarinin goriis ve Onerilerine gercekten deger vermesi, saygi duymas: ve yararl

gordiiklerini uygulamasi isgoreni isletmeye baglamanin en miikemmel yoludur (50).
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Dis paydaslar organizasyonun kar marjina etki edebilirken, i¢ paydaslar orgiitiin
kimligini sekillendirir ve organizasyon simirlarinin geciskenlik de bir set ¢izmekte
etkilidirler. Twitter gibi sosyal medya araglari, glassdoor.com gibi web siteleri ve diger
anlik mesajlasma iletisim teknolojileri ¢alisanlara kendi algiladiklar1 kadariyla
organizasyonun giiclii yonleri ya da kusurlarn ile ilgili bilgileri paylasmalari igin
platform saglar. Boylece bu bilgiler, iist yoneticilerin sirketle ilgili bilgileri az sayida
orta yoneticiye ilettigi ve sadece halkla ilisikler yoneticisinin dis iliskileri yOnettigi
giinlere nazaran, ¢alisanlar ve dis paydaslar arasinda ¢aba sarf etmeksizin, daha hizla
yayilabilir. Fakat orgiitler sadece ¢alisanlarinin kendi haklarinda iyi konusmalarini hig
bir sey yapmadan umarak bekleyemezler, bunun yerine ¢alisanlariyla iletisim stratejileri
ve proaktif yaklasimlarla iletisime gegerek onlarin kullandigi bigimsel olmayan iletigim

kanallarina etki edip orgiitiin kurumsal kimligini 6ne ¢ikarmalarini saglayabilirler ( 32).

2.5.1. Web Sitesi, Internet

Internet, belirli arastirma enstitiileri, 6zel ve kamusal nitelikli kurum ve kuruluslar,
tiniversitelerarast bilgi paylasimini saglayan, bireylerin ve kurumlarin veri bankalarina katki
yapmalarin1 ve veri bankalarindan yararlanmalarini olasi kilan, kamusal alt yap: gerektiren

biitiinlesik bilgi aglar1 olarak tanimlanabilmektedir (17).

Internet teknolojisinin 1993 yilinin sonlarma dogru toplumla ve dolayisiyla is
ortamlariyla tanigmasi, bilgisayar1 internetin kullanilmasi i¢in gerekli bir ara¢ haline
getirdi. Bilgisayar ve mobil iletisim teknolojilerinin biitiinlesmesiyle internet
araciligiyla erisim i¢in mekan sinir1 ortadan kalkti. Bu sinirlarin olmadigi toplumsal
yapida igletmelerin interaktif ortamlar1 ve 6zelliklede interneti kurum i¢i ve kurum dis1
iletisim faaliyetlerinde yogun olarak kullanmasi, is goriis bigimlerinde, siireglerde
degisimlere neden olmakta tiim yonetim fonksiyonlar ile ilgili bilgi transferinde hiz,
kolaylik, zaman ve maliyetlerden tasarruf saglamaktadir. Bu agidan orgiitler piyasalarda
gercek anlamda varliklarimi siirdiirirken, sanal ortamda da var olma ihtiyact
hissetmekte, internette kurumun varligini1 temsil eden web siteleri ile yer almaktadirlar
(68, 24). Kurumsal web siteleri, isletmelerin hedef kitlelerine ulagsmalar1 ve onlarla bir
etkilesim icine girmelerinde énemi her gegen giin artan bir iletisim aracidir. Orgiitler,
ister havacilik sektorii olsun ister saglik sektorii sunduklart {iriin veya hizmetler ile ilgili
bilgi vermek, iirettikleri {rilinleri tanitmak online hizmetlerden yararlanma firsati

saglamak gibi islevleri web siteleri lizerinden yaparlar. Bunun yani sira bazi kurum web
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sitelerinde online hizmetlerin yani sira programlar, yazilimlar ve oyunlar gibi teknolojik

tiriinlerin ticretli yada iicretsiz indirilmesi miimkiindiir.

Kurumun tarihi ge¢misi, kim oldugu, faaliyet alanlari, vizyon, misyon ve gelecek
hedefleri, insan kaynaklar1 anlayisi, miisteriye bakis agisi gibi sirket degerleri felsefesinin ve
¢esitli durumlara yonelik isletme politikalarinin neler oldugunun aktarilmasi, gorsel kimlik
unsurlarinin  olusturulup logo, amblem, kurum renkleri gibi unsurlarin sahip olduklari ve
yansittiklar1 anlamlarla ifade edilmesi ile kurumun tasidig kisilik ve genel olarak da kurumsal

imajin iletilmesinde kurumsal web sitelerinden yararlanilmaktadir (68).

Kurumsal web sitelerinin hangi amaglarla kullamildigi asagidaki gibi
siralanmigtir. Yeni ¢ikarilan veya gelistirilen driin ve hizmetlerin misteriyle

bulusturulmasi,

e Basarilarin duyurulmasi

e Online satisin gergeklestirilmesi,

e Hediye iirlinler, indirimler, hediye puan kazanimi gibi internette tutundurma
faaliyetlerinin ve sponsorluklar, sosyal sorumluluk gibi halkla iliskiler
calismalarinin duyurulmasi,

e Reklam calismalar1 kapsaminda kurum, marka, iirin ya da hizmetlerin
tanitilmasi,

e Miisterilerle ortak {iriin ya da marka degeri yaratmanin saglanmasi, web sitesine
sadik miisterilerin bir araya gelerek sanal topluluklar yaratilmasinin
desteklenmesi,

e Web sitesi araciligiyla desteklenen sanal topluluklarin ortak fikir paylagimina
olanak vererek miisteri merkezli planlamalar i¢in gereken bilginin elde edilmesi
imkanin kazanilmasi,

e Kurum kimligi, kurum kiiltiirti, felsefesi, vizyon ve misyonunun aktarilmasi,

e Kurum imajmin yansitilmasi (24, 56).

2.5.2. Intranet ve Ekstranet

Intranet, isletme galisanlarini ve boliimlerini internet yazilimlari ve standartlar
kullanarak birbirine baglayan 6zel bir bilgisayar iletisim agidir. Intranet sistemlerini
diger internet web sitelerinden ayiran istenmeyen kisilerin siteye erisimine izin

verilmemesidir (65). Intranet kavramindan 1994 yilinda ilk kez bahsedilmis, bilgi
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sistemleri uzmanlar1 tarafindan yayilmasi ve is sektoriindeki kabuli ise 1996 yilimi
bulmustur (69). Intranet bir kurum i¢inde bilginin ¢ok hizl1 yayilmasmi saglamakta ve
cok hizl1 giincellenebilmesine olanak vermektedir. Intranet gibi aglar isletmelerde deger
yaratiminda biiyiik etkiye sahiptir. Isletmenin béliimleri arasinda is siireclerinin etkin ve
verimli c¢alismasi, zamanim etkin kullanimi, biirokrasinin ve hiyerarsik yapinin
azaltilmasi, maliyet tasarrufu saglarken, bilginin depolanmasi, paylasilarak artirilmasi,
calisanlarin  uzmanhgmi destekleme, kurumsal yaraticiligi tesvik etme gibi

faydalarindan s6z edilebilir (46).

Intranetin ana amaclar1 asagidaki gibi siralanmustir (46, 70).

e Tiim kurumsal diizeylerde bilginin akisini saglamak

e Kurumsal stratejiyi tanitmak, ayni zamanda onu tiim ¢alisanlarla tanimlamak

e Kurumsal bilgiyi depolamak

e Kurum i¢i etkilegimi artirmak

e Kurum simirla diginda ki personeline hizli ve aninda bilgiye ulasim imkan1 verme

e Kurumsal kimligin olusuma katki saglama, kurumsal kiiltiirii kaydetme ve aktarma

e s yapus siireglerinde ¢alisanlarim tiim ihtiyaglarina cevap verme

Eksranet sistemleri de intranet gibi internet yazilimlar1 ve standartlar: kullanir bu
kez sisteme giris izni calisan disinda kurum dig1 gerek goriilen bayiler, toptancilar,
alicilar gibi dis paydaslara da verilir. Ozellikle toplu satis yapilan miisterilerin ya da
bayilerin sikayetleri, siparisleri, tahsilati, stok bilgileri ve onlara 6zel haber ve duyurular
eksranet sistemi tizerinden paylasilir. Eksranetin faydalari, isbirligini gelistirmek,
paylasimi kolaylastirmak, maliyetleri diisiirmek, zaman ve kaynak tasarrufu saglamak,

hizli ve verimli isgérmek ve esneklik seklinde sayilabilir (71).

2.5.3. Elektronik Posta ve Kurum i¢i Haber Gruplar

Elektronik posta, internet agi1 lizerinde bir e-posta adresi sahibi herhangi bir
Kisiyle saniyelere varan kisa bir zaman siirecinde, yazili mesaj, fotograf, belge, dosya ve
hatta video kaydini iceren mesajlarin iletilmesi ve ayni yoldan mesajin alinabilmesini
saglar. Elektronik posta oOrgiitsel iletisimde kullanilan yeni iletisim araglarindan en
yaygin olanidir. Hemen her kurum c¢alisanlarmma kurumsal bir e posta adresi
saglamaktadir. Kurumlarda var olan orgiitsel yapiya gore hiyerarsik bir diizenleme

getirilerek e-posta gonderimi ve alimi yapilabilmektedir. Yonetici ve galisanlar arasinda
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cesitli kademelerden Kkisilerin iletisimine olanak saglayan e-postalarin etkinligi igin
Isletme icerisinde e posta kullanimma iligkin belirli bir politika, e- posta kullanim
kiltirtic ve kurallar1 olusturulmalidir.  Kurum igi iletisimde e-postanin kullaniminin

faydalarini asagidaki gibi siralayabiliriz.

e Hizh yazilabilme, diizenlenebilme ve saklanabilme,

e Maliyetleri diisiirme, verimlilige katki saglama,

e Rapor, analiz, kurum i¢i biilten, gazete ve mektuplar gibi belge ve bilgi
aktariminin diger alictya ve ayn1 anda pek ¢ok kisiye mesafe tanimaksizin hizl
yapilabilmesi,

e Degisikliklerin ve giincellemelerin aninda birgok kisiye duyurulabilmesi.

Yukarida sayilan faydalarina karsilik kurum i¢i iletisimde e-postalarin eksiklik

ve kisitlarini sOyle siralayabiliriz.

Iletinin yanhs anlasilabilmesi: Sozlii iletisimde dahi olusabilen bu durum
elektronik postalarda daha sik goriilmektedir. Bunu onlemek i¢in iletiyi gondermeden
once iyi diizenlendigine emin olmak, alicilarla empati kurmaya ¢alisarak anlasilir dil
kullanmak, ifadelerde acik ve net olmak, kisaltmalar kullanmamak, dogru mesaj
olusturmak gereklidir.

Olumsuz mesajlarin iletimi, gizlilik ve giivenlik: Iletilmek istenen olumsuz bir
mesaj ise ¢ogu zaman e-postalar bunun i¢in dogru iletisim kanali olmamaktadir.
Yonetici ve calisanlarin e-posta araciligiyla iletilecek mesajin farkli kisilere de
gidebilecegi ve ya arsivlenebilecegini gbz ilintinde bulundurmalar1 gerekir. Gonderilen
e-postanin  goriintiilenip  gorlintiilenmediginden veya gizli kalacagindan emin
olunamamasi ve giivenlikle ilgili problemler g6z ardi1 edilmemelidir.

E-postanin fazla kullanimi: Cesitli kaynaklarda her yil 6 trilyona yakin e-posta
gonderildigi ifade edilmektedir. Ozellikle ydnetim kadrosunun zamanlarmin biiyiik
kismin1 e-posta okuyarak ve cevaplayarak gecirdigi de goz Oniine alindiginda, is
akisinin  bundan etkilenmemesi i¢in Onem sirasi, goérev ve sorumluklara gore
siniflandirmalar yapilma geregi ortaya ¢ikmaktadir (22, 33, 67).

Kurum i¢i haber gruplar (Mailinglist): Gerekli bilgilerin, haberlerin ve gesitli
iletilerin ilgili Kisilere toplu halde gdonderilmesini saglayan bir g¢esit e-posta olarak
disiiniilmektedir (22). Yazilimlar yardimiyla birgok kisinin e-posta adresinin

kayitlandigr tek adresli mail gruplar1 yaratilabilmektedir. Boylece tek bir adrese
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gonderilen iletiler bir anda o adres altinda kayitli tim alicilara ulasabilmektedir.
Kurumlarda konuyla ilgili birimlerin liye oldugu mailinglist gruplari, tiim ¢aliganlarin

iye oldugu gruplar ve boliim bazinda diizenlenmis gruplar olusturulabilmektedir.

2.5.4. Kurumsal Blog

Blog ‘> web-log’” kelimesinin kisaltmasidir. Kisaca web’de olusturulan giinliik seklinde
tanimlanabilir. Haberlerin toplandig, gesitli internet baglantilarinin bulundugu, kisisel bir giinliik
olarak siirekli giincellenen bir web sitesidir. Bloglara metinler, baglantilar, resimler, ses kayitlari,
videolar yiiklenebilir. Yiiklenen tiim iletiler kronolojik sira dahilindebloglarda gdsterilir. Bloglar
web siteleri gibi yliksek maliyetli, teknolojik bilgi gerektiren internet araglari degillerdir.
Bilgisayar1 kullanmay1 bilen, internete girebilen herkes bir blog olusturabilir. (72)

1997 yilinda John Barger tarafindan bulunan blog terimi, ilgi alanina gore bilgi
paylasim yolu olarak web dergisi gibi ortaya ¢ikmigs zamanla geliserek degisik tiirleri
olusmustur. Kisisel bloglar, kurumsal bloglar, konu bloglari olarak giiniimiizde

kullanildig1 gozlemlenmektedir.

Kurumlar, kurumsal blog sayesinde, g¢alisanlari, paydaslar1 ve hedef kitleleri
olan gruplarla tanittim amagli kurduklar1 web sitelerinde saglayamadiklar1 seffaflikta ve
etkilesimli bir alternatif iletisim yolu ile iletisime girerler. Arama motorlarinda da
stirekli takip edilmelerinden ve giincellenmelerinden dolayi {ist siralarda ¢ikan kurumsal
bloglar, kurumlara Ol¢iilebilir sonuglar sunmaktadir. Diisiik maliyetli olmalari, her
bliyiikliikte kurum i¢in avantaj saglarken oOzellikle biitcesi kisitli olan kurumlarin
kendilerini anlatabilmeleri i¢in bir firsat yaratmaktadirlar (73). Giinlimiizde bir¢ok

organizasyon ve onlarin CEO’lar1 organizasyon adina konusan bloglara sahiptir (67).

Kurumsal bloglarin kurumlara sagladig1 faydalar1 Paul Chaney (74) soyle siralamistir.

e Kurum i¢i iletisimin gili¢clenmesi,

e Sadik ve ilgili bir takipg¢i kitlesi olusturmak ve yeni kitlelere ulasmak,

e Kurumun kimligini yansitmak ve markanin goriiniirliigiinii artirmak,

e Kurum ve paydaslari arasinda sohbet ortaminda diyalogu miimkiin kilmak,

e Diisiik maliyet saglamak,

e Kurum ile ilgili bilgilerin aninda ve giincel olarak paylasarak geribildirim
alinmasini saglamak,

e Yeni fikirler elde ederek ar-ge calismalarina katki saglamak,
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e Kriz durumlarinda miicadeleyi kolaylastirmak.

2.5.5. Video Konferans

Video konferanslar araciligiyla 6zellikle farkli bolgelerdeki kurum ¢alisanlarinin
seyahat etmeden, zaman kaybi olmadan, maliyeti artirmadan iletisim kurma imkanlar
dogar. Gorerek, duyarak ve karsilikli etkilesimle iletisime gecerek gergeklestirilen video
konferanslar i¢in bazi kurumlar 6zel odalar saglamaktadirlar. Video konferans
sistemleriyle birbirlerine baglanan hastaneler vakalarla ilgili gorlis alisverisinde
bulunabilmekte hatta ameliyatlara, konusunda uzman uzak bir bolge ya da kitadaki
doktorun katilimi1 saglanabilmektedir. Kurumlar i¢in video konferans sistemlerin
yararlarini; eszamanlt iletisimi olanakli kilmasi, mesafe engelini ortadan kaldirmasi,
seyahat ve zaman tasarrufu saglamasi, toplant1 i¢cin zaman yaratma sorununa ¢0ziim

getirebilmesini sayabiliriz (22).

2.5.6. Sosyal Medya ve Sosyal Aglar

Sosyal medyanin birgok tanimi yapilmis olmakla birlikte tizerinde uzlasilmig tek
bir tanimdan bahsetmek olanaksizdir. ’Web2.0'in kullanici hizmetine sunulmasiyla
birlikte, tek yonlii bilgi paylasimindan, ¢ift tarafli ve es zamanli bilgi paylasimina

’

ulasiimasimi  saglayan medya sistemi’’ olarak tanimlanabilecek sosyal medya
kavraminin ¢ogu kez sosyal aglar kavramimni da igeren bir sekilde kullanildig:
gozlenmektedir. Sosyal medya internetin ve cep telefonlarimin sagladigi imkanlarla
zaman ve mekan sinirlamasini ortadan kaldirmistir. Boylece sosyal medya eglenceden

egitime, is yapis Sistemlerinden yardimlagsmaya kadar bir¢ok alani etkisi altina almistir.

Giliniimiizde  sosyal —medya; kimsenin reddedemeyecegi  biiylimesi
engellenemeyen, smirlari belli olmayan, glindemi belirleyen, bir iilkenin yonetimini
degistirebilen, kararlar1 etkileyen bir gii¢ haline gelmistir (75) Anthony Mayfield (61)

sosyal medyanin bes karakteristik 6zelligini soyle siralamistir.

Katim (Participation): Tiim kullanicilarini igerik iiretme, takip etme, yorum
yapmasina olanak saglar.

Ac¢iklik (Openness): Geribildirim, yoruma agik, bilgi paylasimi, oy verme,
katilimi tesvik eden kanallardir. Ag icinde yayilmay1 engelleyecek filtreler cok azdir.

Konusabilme (Conversational): Cift yonlii iletisim saglayarak karsilikli

etkilesme ve konusma olanag: saglar.
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Toplum Olusturan (Community): Benzer goriis ve inanista insanlarin bir araya
gelerek hizli bir sekilde topluluk kurmasini saglar. Siirekli iletisim ve etkilesim ig¢inde
olan bu topluluklar igerik gelistirir bunlar1 paylasir gerektiginde birlikte hareket ederler.

Baglantihlik (Connectedness): Internetin kesfi ile birbirlerine baglanan
bilgisayarlar sosyal medya kanallariyla bir cok ag1 birbirine baglayarak insan ve igerik

sayisini artirir.

Sosyal medyanin sosyal aglardan farkli olarak igerik ve bilgiye dayali oldugu,
sosyal aglarinsa Kisilere ve Kisiler arasi iligkilere bagl bir kavram oldugu soylenebilir.
Bu baglamda sosyal medya kavraminin i¢ene sosyal aglar, forumlar, podcastler, anlik
mesajlasma programlari, video ve fotograf paylasimi, kurumsal mail adresleri, intranet,
e-posta girer. Sosyal aglara ise facebook, twitter, linkedin gibi kisisel hesaplarla girilen
ve kisileri birbirine baglayan aglar 6rnek verilebilir. Sosyal aglar, kisisel hesaplarin yani
sira kurumsal sosyal ag hesaplariyla orgiit adina da iletisimin ger¢eklestigi mecralar
olarak karsimiza ¢ikarlar. Isletmeler kendi kurumsal web siteleri iizerinden kendilerini
konumlandirmalarinin = yant sira, glinlimiiziin kullanic1i merkezli ve internet
teknolojilerinin bir yansimasi olan sosyal aglar iizerinden hedef kitleleri ile
etkilesimlerini giiclendirmekte ve sanal alemde kendilerini tanimlayan soyut alanlar

yaratmaktadirlar (24).

Orgiite yonelik sosyal medya aktiviteleri kapsaminda orgiitiin {iriin veya
hizmetlerine yonelik pozitif bir algi olusturmaya ve orgiitiin kamularindan eszamanli
geribildirim alabilmeye yonelik uygulamalar goriilebilmektedir. Sosyal medya 6rgiitiin

i¢ ve dis hedef kitleleriyle etkilesimli iletisimine olanak saglar (76).

Iyi bir i¢ iletisim sistemi kurulmadan personel ve birimler arasi isbirligi ve
koordinasyonu saglamak miimkiin degildir. Iletisimin koordinasyon islevi; bireysel
amaglarin degil Orgiitsel olarak ortak amacin gerceklestirilmesini kolaylastirmaktir.
Ayni ¢alismalarin birkag kez yapilmasi 6nleyecek iletisim sistemleri, zayif performans
gosteren kisilerinde diger personelleri etkilemesini dnler. Gonderilen ve paylasilan tiim
iceriklerin, dosyalarin, video ve fotograflarin sistemde her zaman erisilebilir olmasi
sayesinde geriye doniik bir kurum hafizas1 olusmasi saglanir, ayrica sunucularda bu
bilgilerin depolanmasi ile kurum arsivi de olusur. Etkin bir kurum i¢i iletisim orgiitsel

davraniglarin  tiim yonlerini fiilen etkilemektedir (77, 78). Kurumlar agisindan
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bakildiginda sosyal aglarin yarattigi sanal topluluklar aslinda bir pazaryeri olustururlar,
bu durumda sosyal aglarla iletisim kurmak {irlin sunumlar i¢in ve sirketin kurumsal

faaliyetlerini yonetmek agisindan avantajlh bir ara¢ konumundadir.

Sosyal medya ve sosyal aglar orgiitlere; hedef kitlelerine ulasma ve iirlin veya
hizmetlerini tanitma ve itibar yonetimi adina faydalar saglamakla birlikte, etkin olarak
kullanilmadiginda risklerde tasimaktadir. Orgiit adma kullanilan resmi sosyal ag
hesaplarindan paylasilan her tiirlii yazili, sozlii, fotograf veya video olarak farkl
sekillerde paylasilan bilginin, ¢alisanin hem kendisi, hem calistigi Orgiit, hem de
Orgiitiin itibar1 iizerinde etkilerini goz 6niinde bulundurmasi gerekir (22). Sosyal medya
tizerinde herhangi bir kurumun galisanlarinin herhangi bir konu hakkinda tavir ve
davranislari, soyledikleri ve séylemedikleri, kurumun konu ile ilgili durusu hakkinda
herhangi bir basin biilteninden ¢ok daha énemli olabiliyor. Ornegin bir havayolunda
calisan hostesin iizerinde iiniformasi ile sosyal paylasim sitelerinde yayimnladigi bir
fotograf isten ¢ikarilmasina sebep olabiliyor. Bu ornekleri her giin sosyal medyadan
okumak giinlimiizde miimkiin hale gelmisken artik sirketler calisanlarina sosyal medya
kullanim egitimleri veriyor ve calisanlarinin paylastiklar fikirlerin sirket goriislerini

yansitmadigi ile ilgili bir takim notlar paylasilmasini zorunlu kiliyor.

Internet World Stats verilerine gore diinyada 7 milyar1 gecen niifusun % 42 si
internet kullanmakta. 2013 yilinda 36.455.000 internet kullanicist oldugu belirtilen
Tiirkiye de ise bu sayr 2014 yili icin 46.282.850 olarak verilmistir (79). TUIK
verilerine gore ise internet abone sayist sadece son 13 yilda neredeyse 20 kat artmistir
(80). Son yillarda diinyada ve Tiirkiye’de artan bu internet kullanimi ile kullanicilar
sosyal medyada daha aktif ve daha yaratict olarak yer almaya baslamislardir. Yukarida
siralanan yeni iletisim teknolojilerinin kurumlara getirdigi faydalar disinda kurumlarin
bu sayilarla da kanitlanan yeni teknolojilerin yayginlagmasi ile olusan iletisim
olanaklarina kendilerini kapatmalart miimkiin olmayacaktir. Kurumlar gerek orgiit ici
ve gerekse oOrgiit disi iletisimlerini giliglendirmek ve yonetmek iizere yeni iletisim

teknolojilerinin tiim nimetlerinden gerektigi dl¢lide yararlanmak zorundadir.

Kiiresellesen diinyanin acimasiz rekabet kosullarina ragmen ayakta kalmaya ve
biiyiimeye ¢alisan isletmelerden, degisen diinya kosullarinda yeni yerini almaya galisan

tilkeler kadar biitiin sistemler degisim halindedir. Bu siiregte iletisim eski geleneksel
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biciminden siyrilarak, teknolojik boyutlariyla etkinligini ve giiclinii artirmistir. Yeni
donemin iiriini olan bilgi iletisim teknolojileri ve yeni iletisim ortami, hem bireyler hem

de organizasyonlar i¢in yepyeni firsatlar yaratmaya devam etmektedir (81).

2.6. Hastanelerde Yeni iletisim Teknolojileri ve Kurum ici fletisim

2.6.1. Hastane Kavrami

Tedavi hizmetleri, koruyucu ve gelistirici saglik hizmetleri, rehabilite edici saglik
hizmetleri, egitim ve arastirma hizmetleri gibi dort temel saglik islevini yerine getiren
hastaneler, saglik hizmeti sunumunu gergeklestiren en Onemli birimlerdendir.
Hastanelerin en temel islevi tedavi edici saglik hizmetlerini vermektir. Hastaneler, hasta
ve yaralilara ayaktan veya yatarak tedavi hizmeti saglarlar. Bunun yaninda koruyucu
saglik hizmeti de sunan hastaneler, toplumun saglhiginin gelistirilmesine katkida

bulunurlar. Hastaneler ayni zamanda egitim ve arastirma kurumlaridir (82).

Hastaneler, girdisi insan (hasta) olan, doniisiim siirecinde insani isleyen (doktor, hemsire
v.d.), ¢iktis1 yine insan olan (saglikli kisi, yar1 saglikhi kisi, olii kisi) bir alt sistemlerdir.
Hastanenin girdilerini hastalar, insan giicli, malzeme, fiziksel ve parasal kaynaklar
olusturmaktadir. Hastanedeki ¢esitli hizmet birimlerinin kendi alanlaryla ilgili olarak
gerceklestirdikleri planlama, orgiitleme, yiirlitme ve denetleme faaliyetlerinin doniistiirme
stirecinden gecer. Ciktilar ise, hasta ve yaralilarin tedavisi, personelin hizmet i¢i egitimi,
ogrencilerin klinik egitimleri, ar-ge faaliyetleri ile toplumun saglik seviyesinin yiikseltilmesine

katkida bulunulmasi denilebilir (83).

Hastaneler, bir insan-makine sistemi olarak tanimlanmakta ve toplumsal ve
sosyal yonden &nemli birer hizmet isletmesi olarak ele alinmaktadir. Ileri teknoloji ile
calisan, uzman personel gerektiren, yiiksek maliyetle hizmet {ireten, toplam kaliteye ve
hasta ve hasta yakimnlarmin tatminine O6nem vermekte zorunda olan hastaneler,
amaclarini; verimli, etkili, ekonomik, hasta ve insan haklarina uygun, ulasilabilir,

toplum taleplerine cevap verebilir sekilde gergeklestirmelidirler (84).

Bir hizmet iretim isletmesi olan hastane isletmesi, “bireyde fizyolojik
gereksinimlere bagli olarak ortaya c¢ikan saglikla ilgili sorunlarin uyumlu bi¢imde
cOziimlenerek, onun bedensel, ruhsal, sosyal ve ¢evresel yonden tam uyum igerisinde
yasantisini siirdiirmesine katkida bulunan ekonomik hizmet ya da hizmet iireten sosyo

ekonomik bir birim” olarak tanimlanir (85).
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Giintimiiz hastaneleri hem gelismis hem de gelismekte olan iilkelerde saglik
harcamalarinin en biiylik kismini olusturduklart i¢in verimlilik, esitlik ve kalite gibi
hedefleri yakalamay1 amagclayan saglik sektorii reform ¢alismalarmin 6nemli ayagini
olusturmaktadirlar. Basta Avrupa {ilkeleri olmak {izere diinyanin birgok yerinde
stirdiiriilebilir bir saglik sistemi insa etmek icin baslatilan reform ¢aligmalarinda hastane
reform c¢aligmalarinin 6nemli bir yer tuttugu ve bu gercevede mevcut hastane orgiitlerine

yeniden sekil verilmeye c¢alisildig1 goriilmektedir (86).

Ozellikle kiiresellesme ve ekonomik yapidaki degisimler; bilgi teknolojilerindeki
gelismeler; demografik degisimler; devletin sagliktaki roliiniin degismesi; sosyal ve ahlaki

degerlerde yasanan degisimler ile iilkelerin saglik sistemlerindeki sosyal doniisiimlerin hastane

sektoriinde yasanan gelismelere yon verdigi kabul edilmektedir (86).

Bu gelismelerden ve degisimden Tirkiye’ de etkilenmis saglik sisteminde
degisikliklere gitmistir. Saglik Bakanligi’'nin merkez ve saglik kurum ve kuruluslari,
663 sayili Kanun Hiikkmiinde Kararname ile kokli ve radikal bir degisime tabi
tutulmustur. Saghk Bakanligi’nin merkez yapisinda Tiirkiye Kamu Hastaneleri
Kurumu, Tiirkiye Halk Sagligi Kurumu, Tiirkiye ilag ve Tibbi Cihaz Kurumu, Saglik
Yatirimlar1 Genel Miidiirligii, Saglik Bilgi Sistemleri Genel Midiirliigii gibi yeni
kurumlar olusturulmustur. Tasrada ise il saglik midiirligi, il halk sagligi miidiirliigi ve
kamu hastane birlikleri genel sekreterligi ve ona bagli daire baskanliklarindan olusan bir
yapt olusturulmustur. Hastaneler hastane birlikleri genel sekreterliklerine baglanmistir
(87).

2.6.2. Hastanelerde Yeni iletisim Teknolojilerinin Gelisim Siireci

Hastanelerde bilgisayar kullanimi ve bilgi yonetimi ¢alismalar1 1960 yillarda
basladi. Bu yillarda ilk olarak ABD’de hastanelerde bilgisayarlar muhasebe, fatura,
personel kayitlari, hasta kabul, hasta takibi gibi boliimlerde seyrek de olsa kullanilmaya

baslanilmistir (88).

1970 yillara bakildiginda bilgisayarlastirilmis tibbi bilgi sistemlerinin bugiine

gore emekleme evresinde oldugu goriilmektedir.

Bununla birlikte boyle sistemlerin ¢ok genis kullanigh ve kullanildig1 zaman geleneksel

hastane cevresinin degisimi i¢in etkili ve kuvvetli bir gii¢ olacagmin da farkina varilmistir.
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Geleneksel gorevlerin, yoneticiler ve hekim, hemsire vb. hastane personeli arasindaki iliskilerin

ve rollerinin yeni bilgisayar teknolojilerine gore diizenlemelerinin gerekliligi goriilmistiir (89).

Bugiin artik yeni iletisim teknolojilerinin tipta kullaniminin artmasiyla birlikte
gerek profesyonel saglik ¢alisanlarinin gerekse insanlarin saglikla ilgili yeni bilgilere ve
hizmetlere ulasmasi kolaylagmistir. Teletip ve robotik tip uygulamalar1 gibi gelismeler
ile en uzaktaki bir bolgeye bile gelismis bilgi ve uygulamalar ulastirmak olanakli hale
gelmistir, uzaktan egitim ve konsiiltasyon giderek daha yogun bir sekilde kullanilmaya
baslamistir. Internet sayesinde kendi kendine bakim, evde bakim uygulamalarinin

artmasi s6z konusudur.

Tip teknolojisindeki ve bilgideki tim bu kiiresel gelismeler birlikte ele
alindiginda hastaneler gibi saglik hizmeti veren kuruluslarin hizmet verme alanlarinda
firsatlart gorerek degerlendirmek iizere kurum igi ve disi iletisim sistemlerinde yeni
diizenlemelere gitmesi zorunlu hale gelmistir. Bugiin var olan hastane anlayisinin ve
sistemlerinin neredeyse tamami akut hastaliklara gore diizenlenmistir. Kronik saglik
sorunlarmin yayginlasmasi, tedavi kadar bakim ve yasam kalitesinin de Onem
kazanmas1 ile birlikte hastane anlayisi da de8ismek zorundadir. Yeni gelisen
teknolojiler bu degisim i¢in gerekli ortami1 hazirlamaktadir. Sanal vizitlerin
yayginlagmasi, tele-konsiiltasyon uygulamalar1 ve duvarlar Otesi hastane anlayisi
giderek yayginlagsmaktadir ( 90, 91). Tiim bu gelismeler 1s18inda gelismis ilkeler artik
digital hastaneleri uygulamaya sokmustur.

Saglik kurumu/hastane igerisindeki tiim bilgi sistemlerinin medikal ve medikal olmayan
her tiirli teknolojilerle tam entegre oldugu, giivenilir veri akisi standartlarinin belirlendigi,
hekim, hemsire vb personele yetkileri ¢ercevesinde ¢ok daha az zaman ve enerji harcayarak
hastane ve hasta verilerine ve bilgilerine her yerden, yer bagimsiz olarak mobil olarak erigimini
saglayan, el ile iglem yapilmayan, kagitsiz ve filmsiz olarak g¢alisan, saglik gorevlilerinin i
stirelerini etkililestiren, dogru ilag vemedikal tedaviuygulamalarinin kontrol edildigi, gergek
anlamda biitiin iglemlerin tam otomasyon sistemi ile yapildigi, kontrol edildigi, yonetildigi bir
hastane isleyisine ve ileri teknoloji donamimina sahip, hastane calisanlarina, hastalara ve
yakinlarma etkili, verimli, ekonomik, erisilebilinir ve Kkaliteli saghk hizmeti sunmaya

hedeflenmis, tigiincli taraflar, e-saglik ve e-devlet ile de tam biitiinlesmis hastanelere dijital

hastane denilmektedir ( 89 ).

Bilgisayar teknolojisi; hastane personeline merkezden desanterilize yetki

dagitilarak iletisim terminallerine dogrudan erisebilme imkani saglayarak ve ucuz mini
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bilgisayar pazarinin gelismesi sonucunda hastanelerdeki mevcut bilgisayar sistemlerine
mini bilgisayarlarin eklenmesi ve bunlarin genel sistem altinda alt sistemler olarak
entegre edilmesi yararlar1 ile hastaneleri etkilemistir. Mevcut hastanelerde klasik
yontem, dagiik yapr ve kagitli kayit sistemi; dijital hastanelerde ise yeni yontem,

biitiinlesik ve kagitsiz ve mobilite bir sistem s6z konusu olmustur (88).

Mobilite uygulamalar1 hasta basinda veri girisi ve veriye ulasimi saglar. Is siireclerini
hizlandirir, zamanda ve maliyetlerde tasarruf saglar. Tibbi ve idari hatalar1 azaltir, hasta ve
calisan giivenligini artirir. S6zgelimi: Instutude Of Medicine rakamlarina gore dijital hastaneler
tibbi hatalari en az yiizde 80 oraninda azaltiyor. Hasta, hasta yakin1 ve ¢alisan memnuniyetini
artirtr. Tibbi cihazlarin daha giivenli takip edilmesini, daha etkili kullanilmasini saglar. Hastane
icinde kesintisiz ve ucuz sesli iletisim saglar. Maliyetleri azaltir, ciroyu artirtr, yatirimin daha
hizl1 geri doniisiinii saglar. Mavi kod uygulamalarint saglar, kisa bekleme zamanlar1 s6z konusu
olur. Kesin envanter yonetimi saglar, veri madenciligi ve istatistiksel veri analizi yapmaya imkan
verir (84).

Ulkemizde ilk olarak 1967 yilinda “Hacettepe Universitesi ve Hastanesi
Biitiinlesik Bilgi Sistemi Projesi” hayata gecirilmek istenmistir. Kullanilan yazilim ve
sistemler giliniin kosullarinda iyi olmasina ragmen alt parcalarin gelistirilmesi hem ¢ok
zahmetli hem de ¢ok zaman almig, bu sistemi kullanmasi Ongodriilen hemsire ve
doktorlarin giinliik isleri arasinda bir de bilgisayara veri girisi yapmalarini saglamak ¢ok
daha zor olmustur. Hatta bu uygulamaya 6zellikle doktorlarin direnci o kadar biiyiik
olmustur ki, bu sistemin kullanimi durdurulmustur. Biitiinlesik Hastane Sistemi
doktorlarin direng gostermesi, bilisim felsefesi ve kiiltiiriiniin olmamas1 nedeniyle rafa
kaldirildigi i¢in, tilkemizde bu sistemlerin gelisimi durmus ve saglik bilisimi tilkemizde

diinyanin gerisinde kalmistir (92).

2003 yilinda yazilim gelistirme politikalarindan vazgegen Saglik Bakanligi
Elektronik Hastane Bilgi Yonetim Sistemleri uygulamalarini 6zel sektdre agarak bu isi
hizlandirmistir. Boylece Saglik Bakanlig1 Elektronik Hastane Bilgi Yonetim Sistemleri
cerceve ilkelerini yayimlamis, Saglik Bakanligi hastaneleri de bu ilkeler ¢ercevesinde
hastane bilgi sistemlerini olusturmuslardir. Saglik Bakanligi Elektronik Hastane Bilgi
Yonetim Sistemlerinin bilesenleri olarak; donanim, yazilim, bilgisayar aglart ve

kullanim (orgware) ele almistir (88).
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Glniimiizde artik kiiresellesme ve liberal politikalarin  etkisiyle Saglik
Bakanligi’nin merkez ve saglik kurum ve kuruluslar1 663 sayili Kanun Hiikmiinde
Kararname ile koklii ve radikal bir degisime tabi tutulmasiyla olusan Kamu Hastaneleri

Birlikleri iszekasi sistemi gerekli olmaktadir.

Iszekasi sistemi kamu  hastane birligi altinda  Dbirlestirilen
kurumlardan/hastanelerden gerekli verilerin toplanarak bu verilerin bilgiye doniismesini
saglamaktadir. Genel sekreterliklere bagl farkli uzakliktaki ve daginik ilgelerde yer alan
hastanelerin arasindaki haberlesme ihtiyacini karsilamak icin genis alan aglar (Wan)
kullanilmasi gerekmektedir. Burada biiyiik data yonetimleri s6z konusu oldugundan

bulut mimarisine ihtiya¢ duyulmaktadir (88).

Ulkemizde tiim hastanelerimiz iyi ya da kotii hastane bilgi sistemine
kavusmustur. Fakat yeni iletisim teknolojileri ile entegre hastane sistemlerine gegilmesi
konusunda daha alinacak ¢ok yol vardir. Biz entegre hastane bilgi yonetim sistemleri ile
ugrasirken gelismis iilkeler dijital hastane evresine ge¢mis hatta bazi hastaneler yesil
hastane kapsaminda yesil yazilim uygulamalarina baslanmislardir. Entegre hastane
bilgi sistemleri evresini tamamlayacak olan hastanelerimizde yeni hedef Dijital

hastaneler olacaktir (90).

Dijital hastane ¢alismalarina baslayacak hastane yoneticilerinin; hasta bilgilerine her
yerden hizli ulagim, veri giivenligi, tim hizmetlerin bilgisayar ortaminda yiiriitiilmesi, dogru
uygulama, minimum hata, diisiik maliyet, hasta ve ¢alisgan memnuniyeti, teshis ve tedavide basar
gibi birgok avantajlar saglayan dijital hastane sistemi, bilesenleri ve entegrasyon asamalarini
titizlikle incelemeleri, personel ve teknolojik altyapry: giiclendirmeleri ve ondan sonra dijital

hastane uygulamalarin1 hayata gegirmeleri gerekmektedir (90)

2.6.3. Yeni iletisim Teknolojilerinin Hastane i¢ Iletisimine Etkileri

Saglik alaninda iletisimin c¢esitli uygulama alanlar1 vardir. Bu uygulama
alanlariin bazilar1 olarak, hasta — hekim iletisimi, hasta ve ailelerle saglik personelinin
iletisimi, danisman danisan iletisimi, arastirma sonuglarimin iletisimi (bir arastirmanin
planlama asamasinda sonuglarin hangi yollarla kimlere duyurulacaginin planlanmasi),
toplumun ve hedef gruplarin saglik egitimi ve saglhigin desteklenmesi kampanyalari, risk
iletisimi, saglik kuruluslarinin kurumsal iletisim ¢alismalari, saglik kuruluslarinin orgiit

ici ve Orgiitler arasi iletisimi sayilabilir (93). Saglik hizmeti veren kuruluslar olarak

56



hastanelerin, etkili yoOnetim, bakim kalitesinin yiikseltilmesi, personel tatmini,
hastalardan geri bildirim alinmasi ve hastane yonetimi hakkinda kamuoyunda olumlu

diisiincelerin olusturulmasina ve bilgilendirme alanlarinda iletisimi yonetmesi gereklidir

(94).

Giintimiizde teknoloji alanindaki 6nemli gelismeler; toplumsal ve ekonomik
yapiy1 degistirdigi gibi hizmet isletmesi olan hastaneleri de 6nemli 6l¢iide etkilemistir.
Hastaneler 6zel ve kamu ayrimi yapmaksizin kurumsal performanslarmi iyilestirmek
zorunda olan hizmet isletmeleridir. Bu iyilestirme ile ilgili tiim yaklasimlarin temel
elementlerinden birisini hasta memnuniyeti olustururken digerini ise hastaya saglik
hizmeti veren personelin memnuniyeti olusturmaktadir. Ciinkii personelin memnuniyeti
hasta memnuniyetini dogrudan etkileyen faktdrlerden biridir. Personelin memnuniyeti
onlarin istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi felsefesinden yola ¢ikarak isgiicli devrinin
azaltilmasi, degisime uyum yeteneginin kazanilmasi, hizmet kalitesinin arttirtlmasi ve
hizmet kullanicis1 yonelimli ¢alisanlarin yaratilmasi igin gereklidir (95). Hastaneler
kurumsal performanslarini iyilestirmek ve rekabet ortaminda ayakta kalabilmek icin
kiiresellesme ve yeni teknolojilerle siirekli degisen ve gelisen ¢evrelerine ayak
uydurmak yeni Ongoriiller ve stratejiler gelistirmek durumundadirlar. Degisim ve
farkliliklara uyum hastanelerin organizasyon yapilarini, teknolojilerini, insan
kaynaklari, ¢aligma sekilleri ve siirelerini, dis kaynak kullanimini, hizmet siireclerini,
pazarlama stratejilerini ve iletisim bigimlerini degistirecek ve bu sistemlere daha

dinamik bir yap1 kazandiracaktir (96, 97).

Hastaneler hedef ve amaclarim1 olustururken, kiiresellesen ve degisen diinya
sartlarim1 g6z ardi1 edemezler. Hastanelerde orgiitsel hedeflerin basarilabilmesi ise
ancak, Orgiitii belirlenmis amaclara ulastiran, etkili kilan, hizmetin maddi ve emek
yoniinii harekete gecirecek ahengi saglayan koordinasyon ve dolayisiyla iletigim
slirecinin dogru islemesi ile olacaktir. Hastaneler, hasta bakim iglevini yerine getirirken
cok farkli meslek ve kiiltiirel degerlere sahip is gorenlerin, asir1 bagimli bir iglevsellikle
biri birine baglh olarak ¢aligmasini gerektirir. Yatak sayilarina bagh olarak degismekle
birlikte hastaneler genellikle genis fiziksel ortamlarda hizmet vermektedirler.
Hastanelerde uzmanlasma ve is boliimii diizeyinin oldukga yiiksek olmasi herhangi bir
boliimiin islevlerini yerine getirebilmesini diger boliimlere bagimli kilmaktadir. Bu

nedenle kaliteli ve verimli hizmet tretimi islevi ancak etkin iletisim sistemlerinin
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kurulup, siirdiiriilmesine baghdir. Iletisim siireci ile elde edilecek bilgiler, saglik
yOneticilerinin igletmenin son durumunu ¢aliganlarin ve hizmet kullanicilarinin gozii ile
gormelerini saglayarak, mevcut ve potansiyel sorunlarin saptanmasina katkida bulunur
(98). Hastanelerde asagida sayilan hedeflere ulasmak i¢in kurum i¢i iletisim

calismalarindan yararlanilir (99).

e Hastane hizmetlerinden yararlanan hastalarin beklentilerinin en yiiksek diizeyde
karsilanmas1 i¢in gerck calisan gerek kamuoyunun beklentileri ve o anki
algilanan durumu gosteren bilgilerin elde edilmesi,

e Hastane yonetimi ile personel arasinda seffaf, cagdas ve katilimei bir anlayisin
yerlestirilmesi ve saglanmasi,

e Hastane vizyon ve misyonu ¢ercevesinde yaptigi hizmetlerin gerek kurum iginde
paylasilmasi gerek kamu ile paylasilmasi,

e Cok farkli meslek ve kiiltiirlere sahip is goérenlerin olusturdugu birimler arasi
koordinasyon ve isbirliginin en yiiksek diizeye ¢ikartilmasi ve boylece kalitenin
artirilmasi,

e Hastane kiiltiiriiniin aktarilmasi ve kalite, degisim, farklilasma gibi konularda
tim c¢alisanlarin ve hizmet alicilarinin ortak akli ile hareket edilmesinin
saglayacak stratejilerin gelistirilmesi,

e Aksaklilarin giderilmesi, daha iyi hasta bakim ve hizmet siirecleri olusturulmasi
icin hastalarm, ¢alisanlarin ve kamuoyunun Oneri ve elestirilerinden
yararlanilmasi,

e Boliimler aras1 standardizasyonun ve is yapis siireclerinde isbirliginin
artirilmasi,

e Hastane personelinin kurumsal temsil yeteneklerinin artirilmast.

e Hastanede planlama, uyumlastirma, karar verme, gidiileme ve denetim
faaliyetlerinin yerine getirilmesinde etkili bir kurum igi iletisimle elde edilen
veriler 15181nda hareket edilebilmesi.

Kurum igi iletisim kapsaminda, ¢aliganlarin kendi geleceklerini planlamalarina imkan
tanmiyan kariyer gelistirme faaliyetleri, is ortaminda sergiledigi performans sonucu olumlu
davranmiglarinin  6diillendirilmesine yonelik faaliyetler, ¢alisanlarin isletmeyi sahiplenmesini
saglayacak bir vizyon sunulmasi ve ¢alisanlarin isteklerini ve sorunlarini kolaylikla yoneticilerle
paylasabildigi bir ortamun yaratilmasi, ¢alisanlarin is tatminlerini ve orgltsel bagliliklarini

olumlu ydnde etkilemektedir (95).

Gelisen teknolojilerle birlikte hastanelerde geleneksel iletisim kanallarinin yani
sira yeni iletisim kanallariin da gerek formal gerekse informal iletisim siireclerinde her

gecen giin daha fazla kullanildig1 gozlenmektedir

Saglik sektoriinde etkin olarak kullanilmadig1 gozlense bile, bloglarin da saglik
sektorli tizerinde olduk¢a olumlu bir etkileri bulunmaktadir. Hastane bashekimleri,

uzman doktorlar gibi ister kisisel blog olsun ister hastaneler tarafindan kullanilan
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kurumsal blog siteleri, hastalarin hastaneler ve doktorlarla ve hastane ¢alisanlarinin
yoneticileri veya birlikte c¢alistigi mesai arkadaslariyla birebir iletisime gecebildigi
platformlardan birini olusturmaktadir. Doktorlar Twitter ve Facebook hesaplarin
tizerinden blog sayfalarinin adreslerini paylasirlarken, bir¢ok medikal bilgiyi ve saglikli
yasam Onerilerini bu siteler izerinden paylasiyorlar. Gelisen teknoloji, artan mobil cihaz
kullanim1 ve bu teknolojilerin saglik sektoriine entegre hala gelmesiyle birlikte, e-saglik
coziimleri de giin gegtikce cesitleniyor. Mobil cihazlarin gelisimiyle birlikte saglik
uygulamalarina da yonelen insanlar, buradan aldiklar1 verileri hayatlarina adapte ederek,

daha saglikli bir yasam stirebiliyorlar.

Stirekli gelisim igerisinde olan hastane ekosistemi de, etkisi altina girdigi
dijitallesmeden faydalar saglamaya devam edecek yasanan degisim ve doniisiimden
payina diisiine alacaktir (100). Ornegin; ABD’de yapilan bir arastirmaya gére hekimler
giinde bir saate yakin bir siireyi hastane i¢inde meslektaslarini arayarak, hemsireler
zamanlarimin %25’ini yazi-¢izi isleri ile ugrasarak gegirdiklerini ortaya g¢ikarmuistir.
Yeni iletisim teknolojilerinin sagladigi mobilite 6zelligi ile saglik kuruluslarinda hizmet

disindaki islerle kaybedilen zamandan tasarruf edilebilecektir (84).

Yeni iletisim teknolojilerinin  hastanelerde i¢ iletisim sistemlerinde

kullanilmasiyla asagida siralanan faydalar elde edilebilecektir.

e Zaman kayb1 azalacak birim calisma zamaninda daha c¢ok hastaya hizmet
verilebilecektir,

e Hekimler daha optimum kullanilarak hekim acigmmin kapatilmasma katki
saglanacaktir.

e Mobilitenin 6zgiirligii ile zaman ve is giicii kaybindan dolay1 katlanilan sosyal
maliyetler azalacaktir.

e Hastanelerde planlama, uyumlastirma, karar verme, giidiilleme ve denetim etkili bir
kurum i¢i iletisimle saglanabilecektir.

e s akis ve isleyislerinin tanimlanmasi, her bir ¢alisanin yetki ve sorumluluklarini
O0grenmesi, motivasyonun artirtlmasi, kendinden beklenenleri kavramasi ve
calisanlarin da st yonetime beklenti ve isteklerini iletmesinin saglanmasi kisaca
koordinasyon fonksiyonu gercgeklestirilebilecektir (84).
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3. GEREC VE YONTEM

Arastirmanin amaci; hastanelerde yeni iletisim teknolojilerinin kurum igi iletisim
stireclerinde ne diizeyde kullanildiginin saptanmasi ve g¢alisanlarin iletisim doyum

diizeyine etkisinin belirlenmesidir.

Bu ¢alismada hastanelerde ¢alisanlarin geleneksel ve yeni iletisim araglarindan
kurum ici iletisim siireclerinde ne diizeyde yararlandiklar1 ve bunlarin aralarindaki
farkliliklar saptanmis, kullanicilarin iletisim doyumu diizeylerinin belirlenmesi ve
demografik verilerin yeni iletisim araglar1 kullanim diizeylerine ve iletisim doyumuna

etkisi incelenmistir.

Kesitsel tipte olan bu arastirmanin evreni; Istanbul Anadolu yakasinda bulunan
iki 0zel hastane ve farkli kamu hastaneleri birligine bagli olmak {izere iki egitim ve
arastirma hastanesi calisanlarindan olusmaktadir. Alinan izinler ve yapilan arastirma
protokolleri geregi hastane isimleri ¢alisma i¢inde kullanilamamaistir. Yukarida siralanan
sorular dogrultusunda kamu ile 6zel hastaneler arasinda karsilagtirilmalar yapilmasi
hedeflenmistir. Belirlenen hastanelerde ¢alisan doktor, hemsire ve idari personel sayisi
toplam1 olan 2983 kisi evreni olusturmustur. Sayisi belli olan evrenden hareketle

asagida yer alan formiil ile 6rneklem hesaplamasi yapilmistir.

Nt*pq

d*(N-1)+t*pq

N= 2983 (Evrendeki birey say1si)
p = 0.50 ( Incelenecek olayin goriiliis sikligi, olasilig)
q = 0.50 ( Incelenecek olaymn goriilmeyis siklig1, 1-p)

t = 1.96 ( Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde t tablosunda
bulunan teorik deger)

d = 0.05 ( Olayin goriiliis sikligina gore yapilmak istenen sapma )

n = ? (6rneklem sayisi)

60



Ormeklem biiyiikliigii %95 giiven araliginda %5 hata payr ve 0.50 goriiliis
olasiligma gore yukarida yer alan formiille hesaplanmis ve n=6rneklem sayisi 341
bulunmustur. Her bir hastaneden 6rnekleme dahil edilecek personel sayisini hesaplamak

i¢in tabakali 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Tabaka araligi 341/2983 = 0.115°dir.

Birinci 6zel hastane i¢in yapilan tabakali 6rnekleme yontemi ile hastanede
calisan;
110 Doktordan 110 x 0.115 = 13 6rnekleme alinacak doktor sayisina,282 Hemsgireden
282 x 0.115 = 33 &rnekleme alinacak hemsire sayisina,45 Idari personel 45 x 0.115=5
ornekleme alinacak idari personel sayisina ulasilmis, boylece bu hastaneden toplamda

51 ¢alisan 6rnekleme dahil edilmistir.
Ikinci 6zel hastane igin yapilan tabakali 6rnekleme yontemi ile;

115 Doktordan 115 x 0.115 = 13 o6rnekleme alinacak doktor sayisina,325 Hemsireden
325 x 0.115= 37 ornekleme alinacak hemsire sayisina,221 idari personelden 221x
0.115= 25 idari personel sayisina ulasilmis, boylece bu hastaneden toplamda 75 calisan

ornekleme dahil edilmistir.
Birinci kamu hastanesi i¢in yapilan tabakali 6rnekleme yontemi ile;

288 Doktordan 288 x 0.115 = 33 6rnekleme alinacak doktor sayisina,224 Hemsireden
224 x 0.115 = 24 6rnekleme alinacak hemsire sayisina,99 idari personelden 99 x 0.115
= 11 oOrnekleme alinacak idari personel sayisina ulasilmis, bdylece bu hastaneden

toplamda 70 ¢alisan 6rnekleme dahil edilmistir.

Ikinci kamu hastanesi i¢in yapilan tabakali rnekleme yontemi ile;

614 Doktordan 614 x 0.115 = 70 6rnekleme alinacak doktor sayisina,598 Hemsireden
598x 0.115 = 68 ornekleme alinacak hemsire sayisina,62 idari personel, evrenin: 62 x
0.115 = 7 6rnekleme alinacak idari personel sayisina ulasilmig, boylece bu hastaneden

toplamda 145 ¢alisan 6rnekleme dahil edilmistir.

Orneklem hesaplamas: sonucu elde edilen 341 calisana her bir hastane icin
yukarida agiklanan oranlarda ulasilmasi hedeflenmis, Ocak 2015-Agustos 2015 tarihleri
arasinda sahada yapilan anket ¢alismasiyla 309 personele ulasilabilmistir. Anket geri

doniis oran1 % 90,6 olarak gerceklesmistir.
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Tablo 1: Hastanelere gore ankete katilan personel sayisi

Doktor Hemgire Idari personel Toplam
Hastane Grubu Kamu 1 33 24 11 68
Ozel 1 13 33 5 51

Kamu 2 46 66 7 119
Ozel 2 9 37 25 65

Toplam 101 160 48 309

Anketin ilk yedi sorusu demografik sorulardan olusurken takip eden dort soru
(yedi segenekli) iletisim araglarmin hastanede kullanimi ile ilgili sorulardan
olusturulmustur. Bu sorular literatiir taramas1 sonucunda yeni iletisim teknolojileri ile
ilgili yapilan arastirmalarda sik¢a kullanilmis sorulardan se¢ilmistir (22, 103). Anketin
kalan sorular1 ise iletisim doyumu o6lgegi sorularindan olusturulmustur. Kurum ici
iletisim doyumunu 6lgmek icin Downs ve Hazen’mn (41) gelistirdigi “Iletisim Doyum
Anketi” adin1 tasiyan Olgek sorularindan yararlanilarak iletisim doyumu tiim
boyutlartyla ele alinmak {izere tasarlanmistir. Olgekte yer alan sekiz alt boyut sdyle

aciklanabilir(104).

Iletisim Iklimi: Orgiitsel ve bireysel diizeydeki iletisimi ifade eder. iletisimin
calisanlar1 motive etme derecesi, ¢alisanlar1 Orgiit amaglariyla biitiinlestirmesi ve

calisanlarin saglikli iletisim tutumlari hakkindaki sorularini igerir.

Ustle Iletisim:Yukaridan asagiya dogru y da tam tersi yonde isleyen iletisim
siireclerini analiz eder. Ayrica calisanlarin istleri tarafindan ne kadar dikkatle
dinlendiklerini, tistlerin agik gorisliiliiklerini ve isle ilgili konularda rehberlik edebilme
yetkinliklerini, isle ilgili problemlere ¢oziim getirebilme diizeyini Olgen sorulari

icermektedir.
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Orgiitsel Biitiinlesme: Calisanin  ¢alisma ¢evresinden ve kurumla ilgili

bilgilerden haberdar olmasiyla gelen bireysel iletisim tatminini igerir.

Arac Kalitesi: letisim kanallarma iliskin olarak kurumda toplantilarin iyi
organize edilip edilmedigini, yazili bilgilerin net ve agik olup olmadigini, kurumsal

bildirilerin yon gosterme diizeylerini incelemektedir.

Yatay ve Bicimsel olmayan Iletisim: Yatay ve informal iletisimi birlikte ifade

etmektedir. Iletisimin eksiksiz ve serbest ydnelimlimi sorusuna cevap aranir.

Kurum Bilgisi: Kurumsal degerler hakkindaki bilgiler; finansal durum, kurumun
politika ve hedefleri hakkindaki bilgileri yani kurumun biitiinliyle ilgili sahip olunan

bilgi diizeyini ele alir.

Bireysel Geribildirim: Calisanlarin kendileri ve sergiledikleri performanslar

hakkinda bilgi edinme ihtiyac1 ile ilgilenmektedir.

Astla Iletisim: Sadece yoneticiler tarafindan yanitlanan bu boliim, iistlerin
astlarla gergeklestirdigi yukari veya asagi dogru iletisim alanini igermektedir. Bu faktor
olgegin ilk olusturuldugundan bugiine kullanilmamustir. Dolayisiyla bu ¢aligmada da yer
almamustir (105, 102, 104).

Sorular her bir boyut i¢in yaklasik bes sorudan olugsmaktadir ve 4’lii likert tipi
Olcek kullanilmistir. Downs ve Hazen 6lgegin giivenilirligini 0,94 olarak bulmuslardir.
Bu caligmada 71 degiskenli 6lgegin giivenirligi, Cronbach Alpha degeri 0,90 olarak

bulunmustur.

Tablo 2:Giivenirlik Analizi

Cronbach's Alpha N of Items

,903 71

Ankette verilen yanitlardan elde edilen veriler SPSS 22.0 programina aktarilmis

ve analizi i¢in asagidaki islemler takip edilmistir.
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Demografik verilerin frekans ve yiizdeleri,

Geleneksel iletisim kanallarinin meslek grubuna ve hastane tiiriine gére kullanim
yiizdeleri,

Yeni iletisim kanallarinin, meslek grubu ve hastane tiiriine gore frekans,
yiizdeleri,

Hastanede kullanilmadigi halde iletisim agisindan etkili olacagi diistiniilen yeni
iletisim kanallarinin frekans ve yiizdeleri,

Yeni iletisim kanallarinin hangi siklikla kullanildiginin frekans ve yiizdeleri,
jletisim doyum dlgegi gegerlilik ve Kaiser- Meyer- Olkin ve Barlett’s testleri ile
Iletisim Doyumu Olgegi verilerine bagli olarak faktér analizi ve giivenirlik
analizi ve iletisim doyumu betimleyici bulgulart,

T testi, Anova ve Dunnett T3 testleri kullanilarak;

-Demografik veriler ve 6zellikle meslek grubu ve hastane tiiriine gore
iletisim doyumu diizeyinin analizi,

-Geleneksel iletisim araclarina iliskin veriler ile iletisim doyumu
Olceginden elde edilen verilerin analizi,

-Yeni iletisim teknolojileri kullanimina iliskin veriler ile iletisim doyumu
Olceginden elde edilen verilerin analizi.
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4. BULGULAR

Bu boéliimde arastirmaya katilanlarin demografik verileri, katilimeilarin kurum igi
iletisim siirecinde geleneksel iletisim araglar1 ve yeni iletisim teknoloji araglar1 kullanim
oranlar1 ile ilgili bulgular gosterilmis ve iletisim doyumu o6l¢egi faktor analizi ile
puanlamalarinin yani sira hastanelerde yeni iletisim teknoloji kullanimi ile iletisim

doyumu diizeyi arasindaki iliski incelenmistir.

4.1. Demografik Veriler

Bu baglik altinda katilimcilarin cinsiyet, yas, gorevli olduklar1 hastane tiird,
kurumda calisma siiresi, meslek ve meslekte gecirilen siire gibi Ozelliklerine iliskin
betimleyici istatistik bulgularina yer verilecektir. Veriler say1 ve yiizde hesaplamasi

kullanilarak tablolar ile 6zetlenecektir.
e Cinsiyet Dagilimi

Arastirmaya katilanlarin cinsiyet dagilimlar1 Tablo 3’de 6zetlenmistir.

Tablo 3: Katilimeilarin cinsiyet dagilimi

Cinsiyet n %

Kadin 194 62,8
Erkek 115 37,2
Toplam 309 100

Say1 ve ylizde hesaplamasi ile dzetlenen verilere gore katilimeilarin (194) % 62,8’
kadin, (115) % 37,2’si erkektir. Hastanelerde kadin ¢alisan sayisinin fazla olmasi
beklenen bir bulgudur.

e Yas Dagilim

Arastirmaya katilanlarin yas dagilimi Tablo 4’de 6zetlenmistir.
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Tablo 4: Katihmcilarin yas dagihim

Yas n %

18-25 54 17,5
26-33 156 50,5
34-41 69 22,3
42 ve iistil 30 9,7
Toplam 309 100

Aragtirmaya katilanlarin % 68’1 33 yas ve altindadir. Katilimcilarin ¢ogunu

gencler olusturmaktadir. 42 ve iistii yasta olan katilimci oran1 sadece % 9,7°dir.
e Medeni Durum

Arastirmaya katilanlarin medeni durumuna iligkin verileri Tablo 5’de

Ozetlenmistir.

Tablo 5: Katihmcilarin medeni durum dagilimi

Medeni Durum n %

Evli 179 57,9
Bekar 130 42,1
Toplam 309 100

Arastirmaya katilanlarin %57,9°u evli % 42,1°1 ise bekardir. Evli katilimcilarin

orani bekar katilimcilardan %15,8 daha fazladir.
e Hastanede Calisilan Siire

Aragtirmaya katilanlarin hastanede calisma siireleri ile ilgili dagilimlart Tablo

6’da 6zetlenmistir.
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Tablo 6: Katiimcilarin bulunduklari hastanede ¢alisma siire dagilimlari

Hastanede Calisilan Siire n %

1-5y1l 192 62,1
6-10 y1l 52 16,8
11 ve listii yi1l 65 21,0
Toplam 309 100

Katilimeilarin  ¢gogunlugu bulunduklart hastanede % 62,1 oranla 1-5 yil arasinda

calistiklarini ifade etmislerdir.

e Egitim Diizeyi Dagilimi

Arastirmaya katilanlarin egitim diizeyleri ile 1ilgili bilgiler Tablo 7’de

Ozetlenmistir.

Tablo 7: Katihmecilarin egitim diizeyi dagilimi

Egitim Diizeyi n %

Lise 47 15,2
Onlisans 42 13,6
Lisans 103 33,3
Yiiksek lisans 117 37,9
Toplam 309 100

Hastanelerde beklenen bir sonug¢ olarak calisanlarin cogunun egitim diizeyi yiiksek

egitimdir. Tablo 7°de goriildigi gibi katilimeilarin %71,2si en az lisans mezunudur.

e Meslek Dagilimi

Arastirmaya katilanlarin mesleklerine gore dagilimi Tablo 8’de 6zetlenmistir.
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Tablo 8: Katihmcilarin mesleklere gore dagilhim

Meslek Grubu n %

Doktor 101 32,7
Hemgire 160 51,8
Idari personel 48 15,5
Toplam 309 100

Aragtirmaya baglarken anket uygulanacak meslek gruplarina karar verildiginden
hastanede calisan doktor, hemsire ve idari personel sayilar1 tabakli o6rnekleme
yontemiyle her bir hastane icin belirlenmis ve o sayilara ulasilmaya calisilmistir. Diger
personel arastirma disinda tutulmustur. Ulasilan doktor, hemsire ve idari personel
sayilar1 Tablo 8’de Ozetlenmistir. Sayilar hastanede ¢alisan meslek gruplari agisindan

normal bir dagilim gostermistir.
e Meslekte Gegirilen Siire Dagilimi

Aragtirmaya katilanlarin  meslekte gegirdikleri siire dagilimi  Tablo 9°da

Ozetlenmistir.

Tablo 9: Katihmcilarin meslekte gecirdikleri siire dagihimi

Meslekte gecirilen siire n %

1 5yl 173 56,0
6-10 y1l 81 26,2
11 ve ustu yil 55 17,8
Toplam 309 100

Katilimcilarin %80 gibi biiyiik bir cogunlugu 10 y1l ve altinda mesleklerini icra
ettiklerini beyan etmislerdir. Elde edilen bulgu katilimcilarin yaslarinin geng olmast ile

dogru orantilidir.
e Hastane Tiiriine Gore Katilimcilarin Dagilimi

Arastirmaya katilanlarin  hastane tiirline gore dagilimlar1 Tablo’10 da

Ozetlenmistir.
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Tablo 10: Katihmcilarin hastane tiiriine gore dagilimlar:

Hastane Tiirii n %

Kamu 187 60,5
Ozel 122 39,5
Toplam 309 100

Arastirmaya katilanlarin hastane tiiriine gore dagilimlari incelendiginde % 60,51
kamu hastanesi ¢alisani, %39,5°1 6zel hastane ¢alisan1 olmak tizere 309 kisi arastirmaya
katilmastir.

Demografik veriler 6zetle; Katilimcilarin % 32,7’si (101) doktor, % 51,81 (160)
hemsire ve %15,5’1 (48) idari personel, arastirmaya katilanlarin % 62,81 kadin, % 68’1
33 yas ve altinda, % 57,9’u evli, % 80’i 10 yil ve altinda mesleki tecriibeye sahip, %
71,2’si en az lisans mezunu ve % 62,1°1 en fazla 5 yildir ayn1 hastanede gérev yapmakta

olduklarini gostermektedir.
4.2 Hastanelerde Kullamlan Geleneksel fletisim Araclar
Arastirmaya katilanlarin kurum i¢i iletisimde geleneksel iletisim araglarindan

hangilerini kullandiklarina dair bulgular asagida yer alan tablo yardimiyla 6zetlenmistir.

Tablo 11: Katimcilarin hastane kurum ici iletisim siirecinde kullandiklari geleneksel iletisim
araclan

Kullanan katilimei sayisi ve yiizdesi

Geleneksel iletisim Araci n %

Yazih genelgeler, raporlar, belgeler 294 95,1
Toplant1 ve goriismeler 267 86,4
ilan ve duyuru tahtalar 263 85,1
Konferans, seminerler 250 80,9
Toren ve organizasyonlar 235 76,1
El kitabi, brosiir, ve afisler 228 73,8
Biiltenler, kurum gazeteleri 123 39,8
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Katilimeilarin verdigi cevaplara gore toplamda % 95,1 gibi bir oranla yazili

genelge, rapor ve belgeler kurum i¢inde kullanilan geleneksel iletisim araglarinda ilk

sirada yer almaktadir. En az kullanilan geleneksel iletisim aract ise % 39,8 ile biilten ve

kurum gazetesi olmustur. El kitabi, brosiir ve afis kullanim orani 6zel hastanelerde %

94,26 iken kamu hastanelerinde % 60,43 olarak bulunmustur.

e Geleneksel iletisim araglar1 kullaniminin meslek gruplarina gére dagilimi

Hastanelerde kurum igi iletisim siireclerinde geleneksel iletisim araci kullanma

yiizdelerinin meslek gruplarina gore dagilimi Tablo 12°de 6zetlenmistir.

Tablo 12: Geleneksel iletisim arag¢lar: kullaniminin meslek gruplarina gore dagilim

Doktor Hemygire Idari personel

Kullanan | Kullanmayan Kullanan | Kullanmayan | Kullanan | Kullanmayan

n % n % n % n % n % n %
Ee"‘lzg:er genelgeler,raporlar, | g5 |95 00| 5 | 500 | 152 |9500| 8 | 500 | 46 |958| 7 | 42
Biiltenler, kurum gazeteleri | 30 [29,70| 71 | 70,30 65 |40,60| 95 | 59,40 | 28 |58,3| 20 41,7
El kitabu, brosiir, ve afigler 69 [68,30| 32 | 31,70 | 115 |71,90| 45 | 28,10 | 44 |91,7| 4 8,3
ilan ve duyuru tahtalar1 81 [80,20| 20 | 19,80 | 135 |84,40| 25 | 1560 | 47 |979| 1 2,1
Konferans, seminerler 86 [8510| 15 | 14,90 | 121 |7560| 39 | 24,40 | 43 |89,6| 5 10,4
Toplant1 ve goriismeler 95 |94,10| 6 5,90 128 80,001 32 | 20,00 | 44 |91,7| 4 8,3
Toren ve organizasyonlar 86 [85,10| 15 14,90 108 |67,50| 52 | 3250 | 41 |854| 7 14,6

Yazili genelge, rapor ve belgeleri kullanim oranina doktorlarin % 95 oraninda,

hemsirelerin % 95 oraninda ve idari personelin % 95,8 oraninda kullanmaktadir. Tiim

meslek gruplarmin yazili genelge, rapor ve belgeleri kullanim orani hemen hemen

aynidir.
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Toplant1 ve goriismelere katilim orani doktorlarin % 94,1, hemsirelerin % 80,
idari personelin ise % 91,7°dir. Doktorlarin toplanti ve gorlismelere katilimi,

hemsirelerin ve idari personelin katilim oranindan ytiksektir.

Konferans ve seminerlere katilimi1 doktorlarin % 85,1 oraninda, hemsirelerin %
75,6 oraninda, idari personelin ise % 89,6 oraninda oldugu Tablo 12’de yer almaktadir.
Doktor ve idari personelin konferans ve seminerlere katilim orant hemsirelerden

fazladir.

Toren ve organizasyonlara katilim orani doktorlarmm % 85,1, hemsirelerin %
67,5, idari personelin ise % 85,4 oldugu Tablo 12’de goriilmektedir. Doktor ve idari

personelin téren ve organizasyonlara katilimi hemsirelerden fazladir.

[lan ve duyuru tahtalar1 kullanim oranmin doktorlarin % 80,2, hemsirelerin %
84,4, idari personelin ise % 97,4 oldugu Tablo 12°de goriilmektedir. Doktor ve
hemsirelerin ilan ve duyuru tahtas: kullanim orani idari personelin kullanim oraninin

altindadir.

El kitabi, brosiir ve afisleri kullanim oraninin doktorlarin % 68,3, hemsirelerin %
71,9, idari personelin % 91,7 oldugu Tablo 12°de goriilmektedir. Doktor ve hemsireler

el kitabi, brosiir ve afis kullanimi1 idari personel kullanim oraninin altindadir.

Biilten ve kurum gazetesi kullanim orani doktorlarin % 29,7, hemsirelerin %
40,6, idari personelin ise % 58,3 oldugu Tablo 12’de goriilmektedir. Doktorlarin biilten
ve kurum gazetesi kullanim orani idari personel ve hemsirelerin kullanim oranindan

daha azdir.

Meslek gruplarina gore geleneksel iletisim araglarmin  kullanim  dagilimini
inceledigimizde idari personel ve hemsirelerin 6zellikle belge, el kitabi, afig, ilan ve
duyuru tahtas1 gibi yazili araglari daha ¢ok kullandigimi gbéze carpmaktadir. Toplanti,
seminer, toren gibi sozlii iletisim araglarinda ise doktorlarin kullanim yiizdeleri
fazlalagsmaktadir. Her li¢ meslek grubuna yazili genelgeler, rapor ve belgeleri birbirine

yakin oranlarda kullanmaktadir.
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° Geleneksel iletisim araglar1 kullaniminin hastane tiiriine gére dagilimi

Hastanelerde kurum igi iletisim siireglerinde geleneksel iletisim araci kullanma

yiizdelerinin hastane tiirline gore dagilimi Tablo 13’de 6zetlenmistir.

Tablo 13: Geleneksel iletisim araclari kullaniminin hastane tiiriine gore dagilimm

Kamu Ozel

Kullanan | Kullanmayan | Kullanan | Kullanmayan

n % n % n % n %
Yazili genelgeler,raporlar, belgeler 1759358 | 12 | 6,42 | 119 | 97,54 | 3 2,46
Biiltenler, kurum gazeteleri 52 | 27,81 | 135 | 72,19 | 71 | 58,20 | 51 | 41,80
El kitabi, brosiir, ve afisler 113 { 60,43 | 74 | 39,57 | 115 | 94,26 | 7 5,74
Ilan ve duyuru tahtalar1 143 | 76,47 | 44 | 23,53 | 120 | 98,36 | 2 1,64
Konferans, seminerler 143 | 76,47 | 44 | 23,53 | 107 | 87,70 | 15 | 12,30
Toplant1 ve gorlismeler 155 | 82,89 | 32 | 17,11 | 112 | 91,80 | 10 | 8,20
Toren ve organizasyonlar 132 | 70,59 | 55 | 29,41 | 103 | 84,43 | 19 | 15,57

Yazili genelge, rapor ve belgeleri kullanim oranina kamu hastanelerinin % 93,5

oraninda, 6zel hastanelerin % 97,5 oraninda kullandig1 Tablo 13’de goriilmektedir.

Toplantt ve goriismelere katilim oraminin kamu hastanelerinde % 82,8, 6zel
hastanelerde % 91,8 oldugu Tablo 13’de goriilmektedir. Kamu hastaneleri ¢alisanlarinin

toplant1 ve goriismelere katilim1 6zel hastane ¢alisanlarina gore daha diisiiktiir.

Konferans ve seminerlere katilim oranina kamu hastanelerinde % 76,4 oraninda,
0zel hastanelerde % 87,7 oraninda oldugu Tablo 13’de goriilmektedir. Kamu hastaneleri
calisanlarinin konferans ve seminerlere katilimi, 6zel hastane ¢alisanlarinin biraz daha

altinda oldugu gozlenmektedir.

Toren ve organizasyonlara katilim oranina kamu hastanelerinde % 70,5 oraninda,
0zel hastanelerde ise % 84,4 oraninda oldugu Tablo 13’de goriilmektedir. Kamu
hastaneleri ¢aliganlarinin toren ve organizasyonlara katilimi 6zel hastane ¢alisanlarindan

diisiik oldugu gozlenmektedir.
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flan ve duyuru tahtalar1 kullanim oranmin kamu hastanelerinde % 76,4 oraninda,
0zel hastanelerde ise % 98,3 oraninda oldugu Tablo 13’de goriilmektedir. Kamu

hastanelerinde ilan ve duyuru tahtasi kullanim oran1 6zel hastanelerden daha diistiktiir.

El kitab1, brosiir ve afisleri kullanim oraninin kamu hastanelerinde % 60,4 oraninda,
0zel hastanelerde ise % 94,2 oraninda oldugu Tablo 13’de goriilmektedir. Kamu
hastanelerinde el kitabi, brosiir ve afis kullanim oraninin 6zel hastanelerden diisiik

oldugu gozlenmektedir.

Biilten ve kurum gazetesi kullanim oraninin kamu hastanelerinde % 27,8 oraninda,
0zel hastanelerde ise % 58,2 oraninda oldugu Tablo 13’de goriilmektedir. Kamu
hastanelerinde biilten ve kurum gazetesi kullanim orani 6zel hastanelerin kullanim

oranindan diisiik oldugu gozlenmektedir.

Elde edilen bulgular1 6zetlemek gerekirse; kamu hastanelerinde ¢alisan katilimcilar
sirasiyla yazili, yiiz yiize ve yazili-gorsel iletisim araglar1 daha fazla kullanirken, 6zel
hastanede c¢alisan katilimcilarin sirasiyla yazili-gorsel, yazili ve yiiz yiize iletisim

araclarini daha ¢ok kullandigi tespit edilmistir.
4.3. Hastanelerde Kullanilan Yeni fletisim Teknolojileri

Arastirmaya katilanlarin kurum igi iletisimde yeni iletisim teknolojileri araglarindan

hangilerini kullandiklarina dair bulgular asagida yer almaktadir.

Tablo 14: Katihmcilarin hastane kurum igci iletisim siirecinde kullandiklar1 yeni iletisim teknolojileri

Kullanan Katihmei Sayisi ve Yiizdesi
Yeni iletisim Teknolojisi n %
Web 290 93,9
E-mail 265 85,8
Intranet-Orgiit i¢i aglar 235 76,1
Kurumigi- Mail List-Haber Grubu 163 52,8
Video Konferans 86 27,8
Sosyal Medya ve Sosyal Aglar 75 24,3
Kurumsal Blog 67 21,7
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Hastanelerde yeni iletisim teknoloji araclarindan en ¢ok kullanilan % 93,9 oranla
web sitesi olmustur. Web sitesini % 85,8 oranla e-mail takip etmektedir. Intranet
kullanim1 %76,1 {giincii sirada yer alirken kurum i¢i haber gruplarit % 52,8 oranla
dordiincii siradadir. Sosyal medya ve kurumsal bloglarin ise %24,3 ve % 21,7

oranlariyla son iki siray1 paylastig1 goriilmektedir.
° Yeni iletisim teknolojileri kullaniminin meslek gruplarina gore dagilimi

Hastanelerde kurum igi iletisim siire¢lerinde yeni iletisim araglar1 kullanma

yiizdelerinin meslek gruplarina gére dagilimi Tablo 15°de 6zetlenmistir.

Tablo 15: Yeni iletisim araglar1 kullaniminin meslek gruplarina gére dagilimi

Doktor Hemgire Idari personel

Kullanan | Kullanmayan | Kullanan | Kullanmayan | Kullanan | Kullanmayan

n| % [ n | % | n| % | N | % | N| % | n | %

Web 97 | 96 4 4 1471919 | 13 8,1 | 46 |958| 2 4,2

E-mail 91 1 90,1 | 10 99 |128| 80 32 20 | 46 |958| 2 4,2

Kurumici- Mail List-Haber Grubu | 68 | 67,3 | 33 | 32,7 | 61 | 381 | 99 | 619 | 34 |70,8| 14 | 29,2

Kurumsal Blog 4 4 97 96 36 | 225 | 124 | 775 | 27 |56,3| 21 | 43,8
Intranet-Orgiit ici aglar 75 | 743 | 26 | 257 |121| 756 | 39 | 244 | 39 (81,3]| 9 18,7
Video Konferans 10 | 9,9 91 90,1 | 51 | 31,9 | 109 | 68,1 | 25 |52,1| 23 | 47,9

Sosyal Medya ve Sosyal Aglar 10 | 99 | 91 | 90,1 | 40 | 25 | 120 | 75 | 25 [52,1| 23 | 47,9

Web sitesi kullanim oranlari incelendiginde doktorlarin % 96, hemsirelerin %
91,9, idari personelin % 95,8 oraninda web sitesi kullandiklar1 Tablo 18°de

gorilmektedir.
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Elektronik posta kullanim orani doktorlarda % 90,1, hemsirelerde % 80, idari
personelde % 95,8 olmustur. Doktorlar ve idari personel elektronik postay1 daha fazla

kullanirken hemsireler daha az kullanmaktadir.

Kurum i¢i haber gruplarim1 kullanim oran1 doktorlarin % 67,3, hemsirelerin %
38,1, idari personelin % 70,8’dir. Doktorlarin ve idari personelin kurum i¢i haber

gruplarimi kullanimi1 hemsirelerin kullanim oranindan fazladir.

Kurumsal bloglar1 kullanim orani1 doktorlarin % 4, hemsirelerin % 22,5, idari
personelin % 56,3 olmustur. Kurumsal blog kullanim oraninda doktor ve hemsireler

idari personel kullanim oranindan ¢ok daha asagida yer almistir.

Video konferans kullanim oranmi doktorlarin % 9,9, hemsirelerin % 31,9, idari
personelin % 52,1 olarak gerceklesmistir. Video konferans yontemini doktorlarin

kullanim orani diisiikken, hemsire ve idari personelin yiliksek bulunmustur.

Sosyal medya ve sosyal aglarin kurum igi iletisim siirecinde kullanma orani
doktorlarin % 9,9, hemsirelerin % 25, idari personelin % 52,1 olmustur. Hemsire ve
idari personelin sosyal medyay1 daha fazla kullandigi, doktorlarin ise da az kullandig:

bulunmustur.

Meslek gruplarina gore hastanelerde kullanilan yeni iletisim teknoloji ylizdeleri
incelendiginde elektronik posta ve web sitelerinin her ii¢ meslek grubu icinde en ¢ok

kullanilan yeni iletisim kanali oldugu tespit edilmistir.
. Yeni iletisim araglari kullaniminin hastane tiiriine gore dagilimi

Hastanelerde kurum ig¢i iletisim siireglerinde yeni iletisim aract kullanma

yiizdelerinin hastane tiiriine gore dagilimi Tablo 16’da 6zetlenmistir.
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Tablo 16: Yeni iletisim araclar: kullaniminin hastane tiiriine gore dagihm

Kamu Ozel
Kullanan Kullanmayan Kullanan Kullanmayan
n % n % N % n %

Web 169 | 90,37 18 9,63 121 99,18 1 0,82
E-mail 148 | 79,14 39 20,86 | 117 95,90 5 4,10
Kurumigi- Mail List-Haber Grubu 79 42,25 108 | 57,75 84 68,85 38 | 31,15
Kurumsal Blog 13 6,95 174 | 93,05 54 44,26 68 | 55,74
Intranet-Orgiit ici aglar 127 | 67,91 60 | 32,09 | 108 88,52 14 | 11,48
Video Konferans 27 14,44 | 160 | 85,56 59 48,36 63 | 51,64
Sosyal Medya ve Sosyal Aglar 14 7,49 173 | 92,51 61 50,00 61 | 50,00

Web sitesi kullanim oranlar1 incelendiginde Kamu hastanelerinde % 90,37, Ozel
hastanelerde % 99,18°dir. Elektronik posta kullanimi kamu hastanelerinde % 79,14,
0zel hastanelerde % 95,90°dir. Intranet ve orgiit i¢i aglar kullanim1 kamu hastanelerinde
% 67,91, o6zel hastanelerde % 88,52°dir. Kurum i¢i haber grubu kullanimi kamu
hastanelerinde % 42,25, o6zel hastanelerde % 68,85 olarak bulunmustur. Video
konferans kullanim orani kamu hastanelerinde % 14,44, 6zel hastanelerinde %

48,36 dur.

Yukarida siralanan tiim yeni iletisim araglar1 kullanim yiizdeleri incelendiginde
0zel hastanede kullanim yiizdelerinin farkliligi goze carpmakta. Kamu hastanelerine
gore Ozel hastanelerde kurumsal blog ve sosyal medyanin kurum ig¢i iletisim siirecinde

kullanim orani ¢ok daha fazladir.
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° Hastanelerde Kullanilmadigi Halde Etkili Olacagi Diisiiniilen Yeni iletisim

Kanallar1

Arastirmaya katilanlarin  kurum

igi

iletisimde

kullanmadiklan

halde etkili

olabilecegini diisiindiigii yeni iletisim teknoloji araglarimin neler oldugu sorusuna

verdikleri yanitlar asagida yer alan tabloda 6zetlenmistir.

Tablo 17: Katihmecilarin kullanmadigi halde etkili olabilecegini diisiindiigii yeni iletisim

teknolojileri
Etkili Etkisiz

n % n %
Sosyal Medya ve Sosyal Aglar 139 449 170 55,1
Kurumsal Blog 126 40,8 183 59,2
Video Konferans 97 31,4 212 68,6
Kurumigi- Mail List-Haber Grubu 76 24,6 233 75,4
Intranet-Orgiit ici aglar 65 21 244 79
E-mail 58 18,8 251 81,2
Web 56 18,1 253 81,9

Katilimcilar kurumlarinda kullanilmadigr halde % 44,9 oranla sosyal medyanin,

% 40,8 ile mail-list ve % 31,4 ile video konferanslarin kurum igi iletisimde etkili

olabilecegini diislinmektedirler. Web, intranet ve e-mailler ise kullanilan yeni iletisim

araglar1 oldugundan listenin sonunda yer almigtir.

° Hastanelerde Yeni Iletisim Kanallarmin Kullanim Siklig

Arastirmaya katilan hastane personeline yeni iletisim teknoloji kanallarini hangi

siklikla kullandiklar1 sorulmus verilen cevaplar agsagida yer tablo ile 6zetlenmistir.
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Tablo 18: Katihmcilarin yeni iletisim teknolojilerini kullanim sikhig:

Stirekli Arasira Hig
n % n % n %
E-mail 183 59,2 87 28,2 39 12,6
Web 143 46,3 104 33,7 62 20,1
Intranet-Eksranet 127 41,1 66 21,4 116 37,5
Kurumigi- Mail List-Haber Grubu 113 36,6 63 20,4 133 43,0
Kurumsal Blog 30 9,7 36 11,7 243 78,6
Video Konferans 10 3,2 47 15,2 252 81,6
Sosyal Medya ve Sosyal Ag 25 8,1 34 11,0 250 80,9

Tablo 18’de yer alan degerler

incelendiginde katilimcilar kurum igi iletisim

uygulamalarinda % 59,2 oranla e-mail’i, % 41,1°1 intranet-orgiit i¢i aglar siirekli agik

tuttuklarim1 ifade etmislerdir.

e Hastanelerde Yeni Iletisim Kanallarinin Kullanim Siklig

Kamu hastanelerinde intraneti hi¢ kullanmiyorum
diyenler %50,3 tiir. Bu oran 6zel hastanelerde % 37,5 olarak bulunmustur.

Arastirmaya katilan hastane personeline yeni iletisim teknoloji kanallarini hangi

siklikla kullandiklar1 sorulmus verilen cevaplar agagida yer tablo ile 6zetlenmistir.

Tablo 19: Katihimcilarin yeni iletisim teknolojilerini kullanim siklig

Stirekli Arasira Hig
n % n % n %
E-mail 183 59,2 87 28,2 39 12,6
Web 143 46,3 104 33,7 62 20,1
Intranet-Eksranet 127 41,1 66 21,4 116 37,5
Kurumigi- Mail List-Haber Grubu 113 36,6 63 20,4 133 43,0
Kurumsal Blog 30 9,7 36 11,7 243 78,6
Video Konferans 10 3,2 47 15,2 252 81,6
Sosyal Medya ve Sosyal Ag 25 8,1 34 11,0 250 80,9
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Tablo 19°de yer alan degerler incelendiginde katilimcilar kurum igi iletisim
uygulamalarinda % 59,2 oranla e-mail’i, % 41,1°i intranet-6rgiit igi aglar1 siirekli a¢ik
tuttuklarini ifade etmislerdir. Kamu hastanelerinde intraneti hi¢ kullanmiyorum diyenler

%50,3 tiir. Bu oran 6zel hastanelerde % 37,5 olarak bulunmustur.
4.4. lletisim Doyumu Olcegi Gecerlilik ve Giivenirlik Analizleri

Arastirmada kullanilan Olgek, istatistiksel olarak bir¢ok defa test edilmis ve
genel anlamda kabul goérmiis Downs ve Hazen’n(41) gelistirdigi iletisim doyumu
Olcegine dayandirilarak hazirlanmistir ve alaninda uzman kisiler tarafindan iizerinde
fikir birligine varilmistir. Dolayistyla kullanilan 6lcegin  gegerliliginin  oldugu

degerlendirilmistir.

Aragtirmada kullanilan 06lgegin, oncelikle giivenirlik testlerinin yapilmasi
amaciyla Olgekte yer alan tim degiskenler dahil edilerek Cronbach alfa degeri
alinmigtir. 71 degiskenli Olgegin giivenirligi, Cronbach Alpha degeri 0,90 olarak

bulunmustur.

Olgegin ongoriilen yapisal gegerliligini test etmek amaciyla faktdr analizi

uygulanmgtir.

Sekil 3: KMO ve Bartlett’s Test

KMO andBartlett's Test

Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy. ,948
Bartlett's Test of Sphericity | Approx. Chi-Square 6874,496
Df 595
Sig. 0,000

KMO degeri (0,948) bu ornekteki 309 kisilik 6rneklem biiytikliigiiniin yeterli
oldugunu ve Barlett’s testi sonuglart da (p<0,01) verilerin normal dagilima sahip
oldugunu gostermektedir. KMO ve Barlett’s testleri bize faktdr analizine devam

edilebilecegini gostermektedir.
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Tablo 20 : Ortak Faktor Varyansi (Communalities)

Initial Extraction
Kar.ly.erlmle ilgili ilerleme kriterlerine yonelik yeterli bilgiye 1,000 722
sahibim
Yan 6demeler ve ticretlerle ilgili sahip oldugum bilgi yeterlidir 1,000 ,449
1$}n}13 1.l.g111 ihtiya¢ duydugum bilgileri zamaninda elde ettigimi 1,000 470
diislinmiiyorum
Kurumsal iletisim yontem ve araglarinin yeterliligi kuruma 1.000 558
yonelik bagliligima olumlu yonde katki saglamaktadir ' '
Sosyal haklarimi biliyorum 1,000 ,604
Hastane i¢inde personel i¢in kutlamalar yapiliyor 1,000 ,301
Personel haberlerinden yeterince haberdarim 1,000 ,610
Kurumu etkileyen hiikiimet ve kamu hastaneler birligi faaliyetleri
IR N -~ o 1,000 ,613
ile ilgili sahip oldugum bilgi yeterlidir
Ism.ld.ekl sorunlarin nasil ele alindigina iliskin yeterli bilgiye 1,000 646
sahibim
Kurum yayinlariin faydal ve ilging oldugunu diigiinityorum 1,000 ,634
Kurumumdaki yazili yonergelerin ve raporlarin kisa ve net
- = 1,000 ,617
oldugunu diisliniiyorum
Kurumumun bagarilariyla ilgili yeterli bilgiye sahibim 1,000 ,7104
Kurumumun basarisizliklariyla ilgili yeterli bilgiye sahibim 1,000 ,666
Kurum ici iletisim kurum hedeflerine ulagmak i¢in bizleri motive 1,000 646
etmektedir
Kurumumda ¢aliganlarin yeterli diizeyde iletisim becerisine sahip
o 1,000 ,638
olduklarini diigtiniiyorum
Kurum i¢i iletisim faaliyetleri bende 6zdeslesme ve biitiinlesme
1,000 ,671
duygusu uyandirmaktadir
I$1mll’1 gerekleriyle ilgili yeterli bilgiye sahip oldugumu 1,000 623
diisiiniiyorum
Kurum igi iletisim ¢atigmalar1 dogru iletisim kanallar1 araciligiyla 1,000 596
ele alinmaktadir
Bél_iir_n politikalart ve hedefleri ile ilgili tatmin edici bilgiye 1,000 669
sahibim
Kurumdaki degisikliklerle ilgili yeterli bilgiye sahibim 1,000 ,646
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Toplantilarimiz iyi organize edilmektedir 1,000 ,181
D_?@_lk?du ve soylentinin kurumda aktif diizeyde oldugunu 1,000 714
diisiiniiyorum
Klirumumda genel olarak iletisime karst gelistirilen tutum 1,000 734
sagliklidir
Kurum i¢i iletisim uygulamalar1 olaganiistii durumlara kolayca

< . - 1,000 7129
uyum saglayabilmektedir
Genel olarak kurumumdaki iletisim diizeyinden tatmin oluyorum 1,000 , 754
Isimle ilgili bilgiler genelde sozlii olarak verilir 1,000 ,523
Isimle ilgili talimatlar1 yazili olarak alirim 1,000 ,482
Bu hastanede dedikodu yapilmaz 1,000 ,541
Nasil degerlendirildigim ile ilgili tatmin edici bilgiye sahibim 1,000 ,642
Cabalarimin takdir edildigine iliskin yeterli bilgiye sahibim 1,000 ,674
.Yé.netlcllerlm_ calisanlarinin karsilagtiklar: sorunlarla yakindan 1,000 757
ilgilenmektedirler
Yoneticim beni dinlemekte ve dikkate almaktadir 1,000 ,821
Yoneticim isle ilgili sorunlarimda bana rehberlik etmektedir 1,000 ,825
Hastanenin politikalart hedef ve amacglart finansal konular 1.000 671
hakkinda ¢aliganlara agikg¢a bilgi verilir ' !
Isimle ilgili bana diizenli bilgi verilir 1,000 ,695

ExtractionMethod: Principal Component Analysis.

Ortak faktor varyansi, faktdr analizi sonucunda faktorlerin her bir madde

tizerinde yol actigi ortak varyanstir. 0-1 arasinda bir deger alir. 1’e yaklastik¢a o

maddenin yada degiskenin varyansa yaptig1 katkida artar. Maddenin faktor yiik

degerinin 0,30 olmasi yoniinde yaygin bir goriis vardir. Orneklem biiyiikliigiine gore

faktor yiik degerlerinin;

0, 40 yiik degeri i¢in drneklem biiyiikligii en az 200

0,50 yiik degeri i¢in 6rneklem biiyiikliigi en az 120

0,60 yiik degeri i¢in 6rneklem biiyiikliigii en az 85 olmasi gerekir (107).
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Tablo 20°de goriildiigii gibi kullanilan 6l¢ekten “’Toplantilarimiz iyi organize
edilmektedir’> maddesinin varyansi 0,181, ‘’Hastane i¢inde personel igin kutlamalar
yapiliyor’” maddesinin 0, 301faktor degerleriyle 0,40’1n altinda oldugu i¢in ¢ikarilarak
analiz tekrarlanmistir. Analiz tekrarina gegmeden Once faktor sayisi belirlemek igin

asagida yer alan degerlendirmeler yapilmistir (107).

Tablo 21: Ac¢iklanan Toplam Varyans

) ExtractionSums of
Ozdeger (InitialEigenvalues) SquaredLoadings

Soru % Birikimli %

(Component) | Toplam | Varyans % Toplam | Varyans | Birikimli %
1 14,894 42,555 42,555 14,894 42,555 42,555
2 1,800 5,144 47,699 1,800 5,144 47,699
3 1,460 4,172 51,871 1,460 4,172 51,871
4 1,330 3,801 55,672 1,330 3,801 55,672
5 1,248 3,565 59,238 1,248 3,565 59,238
6 1,093 3,122 62,360 1,093 3,122 62,360
7 ,992 2,834 65,194

8 913 2,609 67,802

9 ,868 2,481 70,283

10 ,825 2,357 72,639

11 ,804 2,296 74,935

12 125 2,072 77,008

13 633 1,809 78,816

14 624 1,784 80,600

15 592 1,690 82,290

16 531 1,517 83,808

17 ,513 1,466 85,274

18 ,452 1,293 86,567

19 447 1,278 87,844
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20 415 1,185 89,029
21 ,398 1,136 90,165
22 ,354 1,011 91,176
23 ,346 ,989 92,165
24 ,340 972 93,138
25 ,310 ,886 94,024
26 ,294 ,841 94,865
27 ,282 ,805 95,670
28 ,252 721 96,391
29 ,226 ,646 97,037
30 ,220 ,630 97,667
31 ,213 ,608 98,275
32 ,192 ,548 98,823
33 ,163 ,465 99,288
34 ,135 ,387 99,675
35 ,114 ,325 100,000

Agiklanan toplam varyans orani 6l¢egin faktor yapisinin giliciinii gosterir. Eigen
Value (6zdeger) faktorlerce agiklanan varyansi hesaplamada ve faktdr sayisina karar

vermede kullanilir.

Genel olarak 6z degeri 1 ve 1’in iizerinde olan faktorler 6nemli kabul edilir.
Eigenvalue total (6zdeger) slitununda 6z degeri 1’in iizerinde 6 madde yer almaktadir.
ExtractionSums of SquaredLoadings siitununda 6z degeri 1’in iizerinde olan faktor
adaylarinin ayni1 degerleri yer almaktadir. Birinci faktoriin acikladigi varyans % 42,5
dir. ikinci ve iiciincii faktdrlerin agikladigi varyans oranlar sirasiyla %5,14 ve %4,17

dir. Oranlar hem azalmakta hem de kendi aralarinda yiizdelik oranlar1 kii¢iilmektedir.

Saglik ve sosyal bilimlerde 6l¢egin tek faktorlii olabilmesinin iki kosulu vardir.
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1- Birinci faktoriin agikladigi varyans oraninin toplam varyansin en az %30’u
olmasi.

2- Birinci faktore ait 6zdegerin, ikinci faktér 6zdegerinin 3 katindan fazla olmas.

Faktor sayisina karar vermede ** ScreePlot’” grafigi de incelenmelidir (107).

Sekil 4: ScreePlot

Scree Plot
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Component Number

Screeplot grafiginde birinci noktadan ikinci noktaya keskin bir diislis olmakta ve
ikinci noktadan sonra ¢izginin egimi yatay bir seyre ge¢mektedir. Dolayisiyla ikinci
noktanin iizerinde kalan nokta sayisi bize faktor sayisi hakkinda bilgi vermektedir.
Yukar1 agiklanan maddeler ve bu grafikte yer alan bilgiler bize 6l¢egimizin tek faktorlii

olarak kabul edilebilecegini gostermektedir.

Faktor sayisi belirlendikten sonra karar verilen faktor sayisina gore ve belirlenen
maddeler digsarida tutularak analiz yenilenmistir. Yenilenen islemler esnasinda
Component Matrix tablosunda 0,40 degeri altinda faktor yiikii yiikklenen sorular tespit
edilerek analiz disinda tutulmustur. Calismada “*Yan 6demeler ve iicretlerle ilgili sahip
oldugum bilgi yeterlidir*’ve “’Dedikodu ve sdylentinin kurumda aktif diizeyde oldugunu

diistinliyorum’> maddeleri bu sebep ile analizden ¢ikarilarak analiz tekrarlanmistir.
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Analiz sonucunda bu arastirmada kullanilan tek faktorlii iletisim doyumu 6lgeginin %

46,8 oraninda iletisim doyumu varyansini agikladig: tespit edilmistir.

Sekil 5: Agiklanan Toplam Varyans (Total VarianceExplained)

InitialEigenvalues ExtractionSums of SquaredLoadings

Toplam | % Varyans Birikimli % Toplam % Varyans Birikimli%

14,515 46,823 46,823 14,515 46,823 46,823

45. Tletisim Doyumuna Ait Betimleyici Bulgular

Tim  katilimcilarin = genel  iletisim  doyumu  puan  ortalamasinin
yorumlanmasindan 6nce bu yoruma temel teskil eden Slgegin derecelendirilmesi ve bu
derecelendirmenin anlamlandirilmasi daha uygun olacaktir. Ik olarak her bir denegin
faktor analizi sonucu c¢ikarilan sorular haricinde kalan 31 sorunun her birine 1 ile 4
arasinda verdigi puanlarin toplami goz oniine alinarak en diisiik puanin 31 ve en yiiksek
puanin 124 olabilecegi hesaplanmistir. “31” ile “124” arasinda o6lgiilen iletisim doyum

diizeyi bes kategoriye ayrilmis ve kategoriler su sekilde adlandirilmistir:

= 31,0-49,6 =Cok diisiik doyum diizeyi
= 49,7-68,2 = Diisiik doyum diizeyi

* 69,3-86,8 = Orta doyum diizeyi

= 86,9-1054 = Yiksek doyum diizeyi

= 105,5-124 = Cok yiiksek doyum diizeyi

Tablo 22: Katihmeilarin iletisim doyumu diizeyi

n En diisik | En yiksek | Ortalama | Std. Sapma

Iletisim Doyumu Ortalama Puant 309 40 124 82,8 17,3

Yukarida yapilan agiklamalar 1s1¢inda Tablo 24’de yer alan ve katilimcilarin
iletisim doyumu puanini ifade eden 82,8 rakami hastane personelinin orta diizeyde
iletisim doyumu yasadiklarini ifade etmektedir. Yine ayni tabloya goére ¢alisanlarin en

diisiik doyum puani 40 en yiiksegi ise 124°djir.
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Tablo 23: Kamu hastanesi ¢alisanlar iletisim doyumu diizeyi

n

En diigiik

En yiiksek

Ortalama

Std. Sapma

Iletisim Doyumu Ortalama Puani

187

42,00

124,00

79,47

17,74

Tablo 23’de yer alan ve Kamu hastanesi ¢alisanlarinin iletisim doyumu ortalama
puanint gosteren 79,4 rakami Kamu hastanesi calisanlarinin orta diizeyde iletisim
doyumu yasadiklarini ifade etmektedir. Yine ayni tabloya gore hastane ¢alisanlarinin en
diisitk doyum puani ortalamasi 42 en yiiksegi ise 124°diir. Kamu hastanesi ¢alisanlarinin
toplam iletisim doyumu puani genel 6rnekleme gore 3,4 puan daha diistiktiir. Kamu
hastaneleri arasinda yapilan karsilastirmada Kamu2 hastanesi calisanlarinin Kamul

hastanesi calisanlarmma goére 2,5 puan daha disiik iletisim doyumu puani oldugu

goriilmektedir.

Tablo 24: Ozel hastane calisanlari iletisim doyumu diizeyi

n | Endisik | En yiksek | Ortalama | Std. Sapma

122

40,00 124,00 87,92 15,39

iletisim Doyumu Ortalama Puani

Tablo 24’da yer alan ve Ozel hastane calisanlarinin iletisim doyumu ortalama
puanm ifade eden 87,9 rakami Ozel hastane calisanlarinin yiiksek diizeyde iletisim
doyumu yasadiklarini ifade etmektedir. Yine ayn1 tabloya gore hastane ¢aliganlarinin en
diisiik doyum puani ortalamas1 40 en yiiksegi ise 124°diir. Ozel hastane calisanlarinin
toplam iletisim doyumu puani genel ornekleme gore 5,1puan yiiksek ve her iki kamu
hastanesine gore de daha yiiksek oldugu gozlemlenmistir. Iki &zel hastane arasinda
yapilan degerlendirmelerde aralarinda 2,4 puan fark olmasina ragmen her ikisinin de

yiiksek diizeyde iletisim doyumu puan aldig1 gozlemlenmistir.
4.6.Demografik Veriler ile iletisim Doyumu Diizeyi iliskisinin Analizi

Orneklemdeki hastane calisanlarinin demografik verilerinin iletisim doyumu
puanlarina etkisi ¢alismanin 6nemli inceleme konularindan biridir. Bu béliimde iletisim
doyumu genel ortalama puaninin ¢alismaya katilan hastane calisanlarinin demografik
Ozeliklerine gore farklilastigini igeren arastirma sorusuna bagli hipotezler test edilip

karsilastirilacaktir.
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. Cinsiyet ve Iletisim Doyumu iliskisi

fletisim doyumu genel puaninin deneklerin cinsiyetlerine gore farklilasip
farklilasmadig1r uygulanan bagimsiz orneklem t testi aracilifiyla ortaya konmustur.
Katilimeilarin cinsiyetlerine gore iletisim doyumu diizeylerinde farklilagsma aramak
tizere iki bagimsiz orneklem kategorisi olan cinsiyet degiskenine gore aralikli 6lgiim
diizeyindeki iletisim doyumu puaninin ortalama karsilastirilmasi s6z konusu oldugu i¢in

bagimsiz 6rneklem t testi uygulanmstir.

Tablo 25:Cinsiyet ile iletisim doyumu iliskisi t testi

Std.
Cinsiyet N | Ortalama | Sapma F Sig. (p) T Sig. (p)
Kadin 194 82,7 16,8 1,06 0,31 -0,14 0,89
Erkek 115 82,9 18,17

Arastirmadaki erkeklerin iletisim puani ortalamasi 82,9; kadinlarin ise 82,7 dir.
Orta doyum diizeyinde ¢ikan her iki grubun ortalama farkina yonelik yapilan t testi
tablosunda Levene testi (F) p degeri 0,31 degeri 0,05 degerinden biiyiik oldugu i¢in
varyanslarin esit oldugu bodylece t degerinin 0,14 ve p degerinin 0,89 oldugu Tablo
25’de goriilmektedir. Dolayisiyla cinsiyet agisindan iletisim doyumu diizeyi farklilik

gostermemistir.

Analiz sonugclari, hastane ¢alisanlarinin elde ettikleri genel iletisim doyumunun

cinsiyete gore farklilagsmadigini ortaya koymustur.
e Yas ve lletisim Doyumu

Iletisim doyumu diizeyinin katilimcilarin yaslarma gére farklilasacag ¢alismada
ele alman bir diger hipotezdir. Kademeli dl¢glim diizeyindeki ikiden fazla gruplarin
aralikli 6l¢iim diizeyine sahip iletisim doyumu ortalamalarini karsilastirmak amaciyla

tek yonlii varyans analizi Anova uygulanmistir.
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Tablo 26: Yas ve iletisim doyumu tek yonlii varyans analizi

n Ortalama Std. Sapma F P
18-25 yas 54 83,74 19,19
26-33 yas 156 82,11 17,09
34-41 yas 69 83,86 17,69 0,224 0,879
42 ve ustu yas 30 82,40 14,67
Toplam 309 82,81 17,33

18-25 yas grubundaki 54 katilimcinin iletisim doyumu ortalamasi 83,74 dir. 26-
33 yas araliginda 156 katilimcinin iletisim doyumu ortalamasi 82,11°dir. 34-41 yas
araliginda 69 katilimcinin yas ortalamasi 83,86, 42 ve {istli yas grubundaki 30
katilimeinm iletisim doyumu ortalamast 82,40°dir. Orneklemdeki deneklerin yaslari ile
iletisim doyumu genel ortalama puani arasindaki iligkiyi test etmek icin yapilan tek
yonlii varyans analizi ile deneklerin yasiyla iletisim doyumu genel ortalama puani
arasinda iligki test edilmistir. F= 0,224ve p degerinin 0,05’den biiylik ¢ikmasi nedeniyle

iliski anlamli bulunmamastir.
° Medeni Durum ve Iletisim Doyumu

Iletisim doyumu genel puanmin deneklerin medeni durumuna gore farklilasip
farklilasmadig1 uygulanan bagimsiz drneklem t testi aracilifiyla test edilmistir. IKi
bagimsiz Orneklem kategorisi olan medeni durum degiskenine gore aralikli olgtim
diizeyindeki iletisim doyumu puaninin ortalama karsilastirilmasi s6z konusu oldugu i¢in

bagimsiz 6rneklem T testi uygulanmastir.

Tablo 27:Medeni durum ile iletisim doyumu iliskisi t testi

Medeni Durum n |Ortalama |Std. Sapma F | Sig. (p) T Sig. (p)
Evli 179 82,4 17,1

0,04 0,84 -0,5632 0,595
Bekar 130 83,4 17,6
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Arastirmada evlilerin iletisim puani ortalamasi 82,4; bekarlarin ise 83,4 diir. Orta
doyum diizeyinde c¢ikan her iki grubun ortalama farkina yonelik yapilan t testi
tablosunda Levene testi (F) p degeri 0,04 degeri 0,05 degerinden kiiciik oldugu i¢in
varyanslarin esit olmadig1 boylece t degerinin 0,532 ve p degerinin 0,8595 oldugu Tablo
27°da goriilmektedir. Dolayisiyla medeni durum acgisindan iletisim doyumu diizeyi

anlamli bir farklilik géstermemistir.

Analiz sonuglari, hastane ¢alisanlarinin elde ettikleri genel iletisim doyumunun

evli ya da bekar olmaya gore farklilasmadigini ortaya koymustur.
e Hastanede Calisilan Siire ve Iletisim Doyumu Iliskisi

Calismada yer alan bir diger demografik degisken de hastane calisanlarinin kag
yildir kurumlarinda ¢alistiklariyla ilgilidir. Hastanede c¢alistiklar siireye gore hastane
calisanlarinin iletisim doyum diizeylerinin farklilasacagini 6ne siiren hipotezi sinamak
amactyla; kademeli ol¢lim diizeyindeki ikiden fazla gruplarin aralikli l¢im diizeyine
sahip iletisim doyumu ortalamalarini karsilastirmak amaciyla tek yonlii varyans analizi

Anova uygulanmistir.

Tablo 28:Hastanede ¢alisilan siire ve iletisim doyumu tek yonlii varyans analizi

n Ortalama | Std. Sapma F p
1-5 yil 192 82,03 17,80
6-10 yil 52 84,25 17,82
0,517 0,597
10 ve iistii y1l 65 83,97 15,57
Toplam 309 82,81 17,33

1-5 yil araliginda hastane ¢alisan katilimcilarin iletisim doyumu ortalama puani
82,03’dlir. 6-10 yil araliginda hastanede c¢alisan katilimcilarin iletisim doyumu
ortalamast 84,25°dir. 10 ve istii yildir ayn1 hastanede calisan katilimcilarin iletisim

doyumu ortalamasi 83,97 dir.

Katilimcilarin hastanede c¢alisma siireleri ile iletisim doyumu genel ortalama

puan1 arasindaki iliskiyi test etmek icin yapilan tek yonlii varyans analizi sonuglarina
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gore; deneklerin hastanede ¢alisma siireleri ile iletisim doyumu genel ortalama puani

arasinda (F= 0,517 ve p=0,597) anlaml1 bir iligki bulunamamustir.
e Egitim Diizeyi ve Iletisim Doyumu

Hastane ¢alisanlarinin egitim diizeyi sorulurken; lise, 6n lisans, lisans, yiiksek
lisans segeneklerine yer verilmisti. Bu egitim diizeylerine sahip hastane ¢alisanlarinin
iletisim doyum diizeylerinin farklilasacagin1 6ne siiren hipotezi sinamak amaciyla;
kademeli Ol¢iim diizeyindeki ikiden fazla gruplarin aralikli 6l¢iim diizeyine sahip
iletisim doyumu ortalamalarini karsilastirmak amaciyla tek yonlii varyans analizi Anova

uygulanmustir.

Tablo 29:Egitim diizeyi ve iletisim doyumu tek yonlii varyans analizi

n Ortalama Std. Sapma F P
Lise 47 80,68 20,36
Onlisans 42 84,59 15,89
Lisans 103 84,86 15,07 1,197 311
Yiiksek lisans 117 81,22 18,29
Toplam 309 82,81 17,33

Lise mezunu katilimcilarin iletisim doyumu ortalamas1 80,68°dir. On lisans
mezunu katilimcilarin  iletisim  doyumu ortalamast 84,59’dur. Lisans mezunu
katilimcilarin  iletisim  doyumu ortalamast  84,86’dir. Yiiksek lisans mezunu
katihmcilarin ~ iletisim  ortalamast  81,22°dir.  lletisim doyumu  ortalamalari
degerlendirildiginde aralarinda farklar olsa da tiim gruplarin orta diizeyde iletisim

doyumuna sahip olduklar1 goriilmektedir.

Uygulanan tek yonlii anova analizi sonuglarina gore; iletisim doyumu genel
ortalama puani, hastane calisanlarmin egitim diizeylerine gore anlamli sekilde

farklilasmamaktadir. (F=1,19, p>0,05)
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° Meslek ve Iletisim Doyumu

Calismaya katilan hastane personelinin iletisim doyum diizeylerinin
mesleklerine gore (Doktor, Hemsire, Idari Personel) farklilasacagini dne siiren hipotezi
smnamak amaciyla; kademeli 6l¢lim diizeyindeki ikiden fazla gruplarin aralikli 6l¢iim
diizeyine sahip iletisim doyumu ortalamalarini karsilastirmak amaciyla tek yonlii

varyans analizi Anova uygulanmustir.

Tablo 30: Meslek ve iletisim doyumu tek yonlii varyans analizi

Post hoc
Standart
n Ortalama Sapma F P (Dunnett T3)
Doktor 101 78,44 19,30
Hemygire 160 82,97 15,95 .
Idari personel >
9,780 ,000 .

Idari personel 48 91,50 14,04 Hemsire > doktor
Toplam 309 82,81 17,33

Tablo 30°de katilimcilarin doktor, hemsire ve idari personel olmalarina gore
iletisim doyumu ortalama puanlarina arasinda farklar goze ¢arpmaktadir. F=9,78 ve p=
0,00 degerleri de farkin anlamli oldugu sonucunu gostermektedir. Farkin hangi
gruplardan kaynaklandigin1 ileri testlerle belirlemek iizere varyans homojenligini
saptamak gerekmektedir. Levene testi p sonucu 0,014 (p<0,05) degeri varyansin esit
olmadig1 gostermektedir. Bu sebeple farkin kaynagini saptamak i¢in Dunnett’s T3 testi

uygulanmigtir.

Test sonucunda doktor ve idari personel iletisim doyumu puan ortalamalar
arasinda 13,06 puan fark oldugu ve bu farkin (p<0,05) anlamli oldugu saptanmustir.
Farkin anlamli bulundugu bir diger grup hemsire ve idari personeldir. Hemsirelerin

iletisim doyumu puani idari personelin iletisim doyumu puanindan 8,5 puan digiiktiir.

Sonu¢ olarak hemsire ve doktorlar orta iletisim doyumu diizeyindeyken idari

personelin yiiksek iletisim doyumu diizeyine sahip oldugu tespit edilmistir.
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e Meslekte Gegirilen Siire ve iletisim Doyumu

Calismaya katilan hastane ¢alisanlarinin iletisim doyum diizeylerinin meslekte
gecirdikleri siireye gore farklilasacagini One siiren iletisim doyumu ve demografik
degiskenler iliskisini inceleyen son hipotezi smmamak amaciyla; kademeli O6l¢iim
diizeyindeki ikiden fazla gruplarin aralikli 6l¢lim diizeyine sahip iletisim doyumu

ortalamalarini karsilastirmak amaciyla tek yonlii varyans analizi Anova uygulanmustir.

Tablo 31: Meslekte gecirilen siire ile iletisim doyumu tek yonlii varyans analizi

n Ortalama Std. Sapma F p
1 5yl 173 84,50 18,22
6-10 yil 81 79,44 17,03
2,374 0,94
10 ve ustu y1l 55 82,47 14,15
Total 309 82,81 17,33

Mesleklerinde 1-5 yil tecriibeye sahip olan katilimcilarin iletisim doyumu
ortalamasi 84,50°dir. Mesleklerinde 6-10 y1l tecriibeye sahip olanlarin iletisim doyumu
ortalamasi 79,44’diir. Mesleklerinde 10 yil ve istii tecriibeye sahip olanlarin iletisim

doyumu ortalamasi ise 82,47 olarak tespit edilmistir.

Uygulanan tek yonlii anova analizi sonuglarina gore; iletisim doyumu genel
ortalama puani, hastane c¢alisanlarinin mesleklerindeki tecriibelerine gore anlamli

sekilde farklilasmamaktadir. (F=1,19, p>0,05)
. Hastane Tiirii Ile Iletisim Doyumu Iliskisi

Hastane tiirtine gore iletisim doyumu diizeyinin farklilasip farklilagmadigini
Olgmek Tlizere iki bagimsiz Orneklem kategorisi olan kamu ve 0&zel hastaneler
calisanlarinin, aralikli 6l¢im diizeyindeki iletisim doyumu puaninin ortalama

karsilastirilmasi s6z konusu oldugu i¢in bagimsiz érneklem t testi uygulanmistir.
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Tablo 32: Hastane grubu ile iletisim doyumu iliski analizi

Fgﬁjzﬂe n En disiik | Enyiiksek [ Ortalama | Std. Sapma F | Sig. t Sig.
KAMU 187 42 124 79,47 17,74
6,010,02|-4,43 10,000
OZEL 122 40 124 87,92 15,39

Test sonucunda kamu hastane calisanlar1 ile 6zel hastane calisanlarinin iletisim
doyumu ortalamalar arasindaki 8,5 puan farkin p=0,00 olmasi sebebiyle anlamli oldugu
tespit edilmistir. Kamu hastanesi c¢alisanlarinin iletisim doyum diizeyi orta iken 6zel
hastane ¢aliganlarinin iletisim doyumu diizeyi yiiksek bulunmustur.

4.7. Hastanelerde Geleneksgl fletisim Araglar1 Kullanimma iliskin

Veriler ile Iletisim Doyumu lliskisinin Analizi

Calismanin iizerinde durulan sorularindan biri hastanelerde kurum ici iletisim
calismalarinda kullanilan geleneksel iletisim araglarinin iletisim doyumu diizeyine
etkisidir. Iletisim doyumu genel puanmin deneklerin geleneksel iletisim araclarini
kullanip kullanmama durumuna gore farklilagip farklilasmadigi uygulanan testler

aracilifiyla her bir geleneksel iletisim araci igin ayr1 ayr1 ortaya konmustur.
. Yazili Belge, Rapor, Genelge Kullanimi ve Iletisim Doyumu Iliskisi

Kurum i¢i iletisim ¢aligmalarinda yazili genelge, rapor, belge kullanan
hastanelerin calisanlarinin elde ettikleri iletisim doyum diizeyi, kullanmayanlara gore
daha yiiksektir hipotezini sinamak iizere; iki bagimsiz drneklem kategorisi olan yazili
genelge, rapor, belge kullanma durumu degiskenine gore, aralikli 6lgiim diizeyindeki
iletisim doyumu puaninin ortalama karsilastirilmasi s6z konusu oldugundan bagimsiz

orneklem t testi uygulanmistir.

Tablo 33: Yazih genelgeler, raporlar ve belgeler kullanim ile iletisim doyumu iliskisi t testi

Yazili belgeler,
raporlar genelgeler n Ortalama Std. Sapma F Sig.(p) | T | Sig. (p)
Kullanan 294 83,1 17,35

0,306 0,58 1,3 0,18
Kullanmayan 15 77 16,26
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Kurum ici iletisim g¢alismalarinda yazili genelge, belge, rapor kullanildigini
belirten 294 hastane ¢alisaninin iletisim doyumu ortalamasi 83,1 ve kullanilmadigini
belirten15 c¢alisaninin iletisim doyumu ortalamas177°dir. Orta diizeyde iletisim
doyumuna sahip katilimcilarin verilerinin t testi sonucu elde edilen p=0,18 degeri yazili
genelge, rapor, belge kullanip kullanmama durumu ile iletisim doyumu arasinda anlamli

bir fark olmadigini gostermektedir.
. Biilten, Kurum Gazetesi Cikarilmas1 ve letisim Doyumu iliskisi

Hastanelerde biilten ve kurum gazetesi olup olmama durumunu gore, hastane
calisanlarinin elde ettikleri iletisim doyum diizeyinde anlamli bir fark aramak iizere iki
bagimsiz Orneklem kategorisi olan biilten, kurum gazetesi olup olmama durumu
degiskenine gore, aralikli 6l¢iim diizeyindeki iletisim doyumu puanmin ortalama

karsilastirilmast s6z konusu oldugu i¢in bagimsiz 6rneklem t testi uygulanmistir.

Tablo 34: Biilten ve kurum gazetesi ¢cikarilmasi ile iletisim doyumu iliskisi t testi

Biilten,Kurum Gazetesi
¢ikarilmasi n Ortalama Std. Sapma F Sig. (p) T Sig. (p)

Kullanan 123 84,8 13,4

26,35 0 1,77 0,07
Kullanmayan 186 81,5 19,43

Hastanelerde biilten ve kurum gazetesi kullanan calisanlarin iletisim doyumu
ortalamas1 84,8, kullanmadigini ifade eden c¢alisanlarin ise 81,5 olarak gerceklesmistir.
Test sonucunda biilten, kurum gazetesi var olan hastanelerde c¢alisan 123 kisinin iletisim
doyum puan ortalamasi digerlerine gore 3,4 puan yiiksek ¢ikmis olmasina ragmen bu

fark p degerinin 0,05’den biiyiik ¢cikmasi sebebiyle anlamli bulunmamastir.
° El kitabu, brosiir, afis kullanma durumu ve iletisim doyumu

Hastane kurum i¢i iletisim c¢alismalarinda el kitabi, brosiir, afis kullanma
durumu ile iletisim doyumu arasinda fark olup olmadiginin degerlendirilmesi i¢in iki

degisken arasinda bagimsiz 6rneklem t testi uygulanmistir.
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Tablo 35: El kitaby, brosiir ve afis kullanimu ile iletisim doyumu iliskisi t testi

El kitabi, brogir ve Std.
afig n Ortalama | Sapma F Sig. (p) t Sig. (p)
Kullanma 228 85,61 17,05

0,269 0,6 4,95 0,00
Kullanmama 81 74,91 15,67

Tablo 35’de kurum igi iletisim ¢aligsmalarinda el kitabi, brosiir ve afis kullanan
hastaneler g¢alisanlarinin iletisim doyum diizeyinin kullanmayanlara gore 10,7 puan
daha fazla oldugu, T testi sonucu ise bu farkin anlamli oldugunu gostermektedir. El
kitab1, brosiir afis gibi basili ve gorsel araclar iletisim doyumu puanini anlamhi 6l¢iide

artirmaktadir.
o [lan ve Duyuru Tahtalari Ile Iletisim Doyumu Iliskisi

Kurum igi iletisim g¢alismalarinda ilan ve duyuru tahtalarinin kullanildigini
belirten hastane c¢alisanlarinin iletisim doyumu diizeyi ile kullanilmadigini ifade eden
hastane c¢alisanlarinin iletisim doyumu diizeyi arasinda anlamli bir fark aramak igin

bagimsiz 6rneklem T testi uygulanmistir.

Tablo 36: flan ve duyuru tahtasi kullanimu ile iletisim doyumu iliskisi t testi

flan ve Duyuru
Tahtasi n Ortalama | Std. Sapma F Sig. (p) t Sig. (p)

Kullanan 263 84,58 17,09

1,02 0,312 4,42 0,00

Kullanmayan 46 72,67 15,18

Kurum i¢i iletisim uygulamalarinda geleneksel iletisim araclarindan ilan ve
duyuru tahtasinin hastanelerinde kullanildigini ifade eden 263 c¢alisanin iletisim doyum
ortalama puani kullanilmadigin1 ifade eden 46 calisgandan 11,91 puan daha yiiksek
cikmistir. Aradaki bu fark p=0,00 olmasi nedeniyle anlamli bir fark olarak
degerlendirilmistir. Duyuru ve ilan tahtasi gibi gorsel yazili araglar ¢alisanlarin iletisim

doyumu diizeyine anlamli 6l¢iide etki etmektedir.
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. Konferans ve Seminer Diizenlenmesi ile Iletisim Doyumu Iliskisi

Geleneksel iletisim araglarindan konferans ve seminerlerin hastane calisan

iletisim doyumu diizeyi iizerine etkisinin olup olmadig1 bu baslik altinda test edilecektir.

Iki bagimsiz 6rneklem kategorisi olan konferans ve seminerler degiskenine gore,
aralikli 6l¢clim diizeyindeki iletisim doyumu puaninin ortalama karsilastirilmasi séz
konusu oldugu i¢in bagimsiz drneklem t testi ile “’Geleneksel iletisim araglarindan
konferans ve seminerlerin hastane calisan iletisim doyumu diizeyi iizerine etkisi’’

Smanmistir.

Tablo 37: Konferans ve seminer diizenlenmesi ile iletisim doyumu iliskisi t testi

Konferans ve
seminer n Ortalama | Std. Sapma F P T P
Diizenleniyor 250 83,7 17,16

0,83 0,77 1,86 0,06
Diizenlenmiyor 59 79,0 17,67

Kurum i¢i iletisim ¢alismalar1 kapsaminda geleneksel iletisim araglarindan
konferans ve seminer diizenleyen hastanelerin ¢alisanlarinin iletisim doyumu puani
diizenlemeyenlere gore 4,7 puan daha yukaridadir. Bu fark p=0,06 olmasi nedeniyle

anlamli bulunmamustir.
. Toplant1 ve Gériismeler ile Tletisim Doyumu Iliskisi

Geleneksel iletisim araclarindan toplanti ve gériismelerin hastane ¢alisan iletisim

doyumu diizeyi tizerine etkisinin olup olmadig1 bu baslik altinda test edilecektir.

Iki bagimsiz 6rneklem kategorisi olan toplanti ve seminerler degiskenine gore,
aralikli Ol¢lim diizeyindeki iletisim doyumu puanmin ortalama karsilastirilmast séz
konusu oldugu i¢in bagimsiz 6rneklem t testi ile ‘’Geleneksel iletisim araglarindan
toplanti ve goriismelerin hastane c¢alisan iletisim doyumu diizeyi iizerine etkisi’’

Smanmigtir.
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Tablo 38: Toplanti ve goriismeler ile iletisim doyumu iliskisi t testi

Toplanti ve Std.
goriismeler n Ortalama | Sapma F P t P
Diizenlenmesi 267 83,3 17,12

0,18 0,89 1,32 0,18
Diizenlenmemesi 42 79,5 18,47

Yapilan t testi ile kurum igi iletisim g¢aligmalarinda toplanti ve goriismeler
yapildigini ifade eden calisanlarin iletisim doyumu diizeyi, digerlerine gore 2,8 puan

daha yiiksektir fakat p=0,18 olmasi1 sebebiyle istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir.
. Toren ve Organizasyonlar ile iletisim Doyumu Iliskisi

Kurum i¢i iletisim c¢aligmalar1 kapsaminda dilizenlenen téren ve
organizasyonlarin ¢alisanlarin iletisim doyumuna etkisini dlgmek iizere iki bagimsiz
orneklem kategorisi olan toren ve organizasyon degiskeni ile aralikli 6l¢iim diizeyindeki
iletisim doyumu puaninin ortalama karsilastirilmasi s6z konusu oldugundan bagimsiz

orneklem t testi uygulanmustir.

Tablo 39: Toren ve organizasyon diizenlenmesi ile iletisim doyumu iliskisi t testi

Std.
Toren ve organizasyon n Ortalama | Sapma F P t P
Diizenlenmesi
235 83,97 17,37
0,16 0,68 2,12 0,03
Diizenlenmemesi 74 79,10 16,39

Hastanelerinde toren ve organizasyonlarin diizenlendigini ifade eden hastane
calisanlarinin iletisim doyumu diizeyi 4,87 puan diizenlenmedigini ifade eden
calisanlardan daha ytiksektir. Hastanelerde kurum ig¢i iletisim caligmalar1 kapsaminda
diizenlenen téren ve organizasyonlarin ¢alisanlarin iletisim doyumu diizeyine yaptigi
etkinin, test sonucu elde edilen p degerinin 0,05’den kii¢iik olmas1 sebebiyle anlamli

oldugu Tablo 39’da goriilmektedir.
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Toren ve organizasyonlarin diizenlendigi hastanelerde iletisim doyumu diizeyi

diizenlenmeyen hastanelerin ¢alisanlarindan daha yiiksektir.
4.8. Hastanelerde Yeni fletisim Teknolojileri Kullamimina liskin Veriler

fle iletisim Doyumu Iliskisinin Analizi

Calismanin tizerinde durulan en 6nemli sorularindan biri de hastanelerde kurum
ici iletisim caligmalarinda kullanilan yeni iletisim teknolojilerinin iletisim doyumu
diizeyine etkisidir. Iletisim doyumu genel puanmnin deneklerin yeni iletisim araclarimi
kullanip kullanmama durumuna goére farklilagip farklilasmadigi uygulanan testler

araciligiyla her bir iletisim arac1 i¢in ayr1 ayr1 ortaya konmustur.
° Web sitesi kullanim orani ve iletisim doyumu iligkisi

Kurumsal iletisim araci olarak ve dolayisiyla kurum igi iletisim g¢alismalar
kapsaminda hazirlanan ve artik her kurumun olmazsa olmazi haline gelmis olan web
sitelerini kurum galigsanlarinin kullanim oraniyla, iletisim doyumu iligkisini 6lgmek igin
iki bagimsiz 6rneklem kategorisi olan web sitesi kullanim1 degiskeni ile aralikli 6l¢giim
diizeyindeki iletisim doyumu puanimin ortalama karsilastirilmas:t s6z konusu

oldugundan bagimsiz drneklem t testi uygulanmaigtir.

Tablo 40: Web sitesi kullanimu ile iletisim doyumu iliskisi t testi

Std.
Web sitesi n Ortalama | Sapma F P T P
290 83,51 17,31
Kullanan
1,20 0,27 2,78 | 0,006
19 72,21 14,19
Kullanmayan

Hastanelerde kurum igi iletisim silirecince web sitesini kullandiginmi ifade eden
290 katilimcinin iletisim doyumu ortalamasi 83,51, web sitesi kullanmadigini ifade
eden 19 katilimcimin ise 72,21°dir.  Web sitesi kullananlarin iletisim doyumu
puanindaki 11,30’luk farkin anlamlilig1 i¢in yapilan test sonucu bulunan p=0,06 degeri,
hastanelerde kurumun web sitesini ¢esitli sebeplerle kullandigini ifade eden calisanlarin,
kullanmadigini ifade eden ¢alisanlara gore iletisim doyum diizeylerinde anlamli bir fark

oldugunu gostermektedir.
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Katilimcilara web sitesini hangi siklikla kullandiklar1 da sorulmus ve kullanim
sikliklart siirekli, ara sira ve hi¢ segenekleriyle siniflandirilmistir. Web sitesi kullanim
siklig1 ve iletisim doyumu ortalamasi arasindaki iligkiyi test etmek i¢in kademeli 6l¢iim
diizeyindeki ikiden fazla gruplarin aralikli 6l¢iim diizeyine sahip olmalar1 sebebiyle tek

yonlii varyans analizi Anova uygulanmistir.

Tablo 41:Web sitesi kullanim sikhigi ve iletisim doyumu tek yonlii varyans analizi

n Ortalama Std. Sapma F P
Siirekli 143 90,63 16,33
Ara sira 104 76,72 15,99
32,98 0,00
Hig 62 74,98 13,94
Toplam 309 82,81 17,33

Tablo 41 de goriildiigi tizere kurumsal iletisim araglarindan web sitesini siirekli
kullanan 143 hastane galisaninin iletisim doyum diizeyi 90,63 ile yiiksek diizeydedir.
Ara sira web sitesini ziyaret eden 104 hastane ¢alisaninin iletisim doyum diizeyi 76,72
puanla orta diizeydedir. Hi¢ web sitesini agmayan ¢alisanlarin iletisim doyum diizeyi ise
74,98 puanla orta diizeyde bulunmustur. Yapilan tek yonlii varyans analizi bu farkin

istatistiksel olarak anlamli oldugunu géstermektedir.
° Kurumsal Elektronik Posta Adresleri Ile Tletisim Doyumu iliskisi

Kurum igi iletisim araglarindan bir digeri elektronik postalardir. Hemen her
kurum c¢alisanlarina kurumsal kimliklerini vurgulayan bir elektronik posta adresi
vermektedir. Hastanelerde g¢alisanlarin kurumsal elektronik posta adreslerini kullanip
kullanmama durumlarina gore iletisim doyumu diizeylerinde bir farklilagma aramak

tizere bagimsiz 6rneklem T testine bagvurulmustur.
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Tablo 42: Kurumsal elektronik posta kullanimu ile iletisim doyumu iligkisi t testi

Kurumsal elektronik
Posta n Ortalama | Std. Sapma F P t P
265 84,06 17,42
Kullanan
1,05 | 0,30 3,15 0,002
44 75,29 14,83
Kullanmayan

Test sonucunda kurumsal elektronik posta adreslerini kullanan hastane
calisanlarinin iletisim doyumu ortalamasi 8,77 puan kullanmayanlardan yiiksek

cikmistir. p<0,05 degeri farkin anlamli oldugunu ortaya koymaktadir.

Katilimcilara elektronik postayr hangi siklikla kullandiklar1 da sorulmus ve kullanim
sikliklart siirekli, ara sira ve hi¢ segenekleriyle smiflandirilmigtir. Elektronik posta
kullanim siklig1 ve iletisim doyumu ortalamasi arasindaki iliskiyi test etmek ig¢in
kademeli Ol¢lim diizeyindeki ikiden fazla gruplarin aralikli Olgiim diizeyine sahip

olmalari sebebiyle tek yonlii varyans analizi Anova uygulanmistir.

Tablo 43:Elektronik posta kullanim siklig1 ve iletisim doyumu tek yonlii varyans analizi

n Ortalama Std. Sapma
F P
Stirekli 183 88,55 17,61
Ara sira 87 76 12,45
30,63 0,00
Hig 39 71,07 13,83
Toplam 309 82,81 17,33

Hastanelerde kurumsal elektronik posta adreslerini siirekli kullanan ¢alisanlarin iletisim
doyum diizeyi 12,55 puan ara sira kullananlardan, 17,48 puan hi¢ kullanmayanlardan

daha yiiksektir. Yapilan anova testi bu farkin anlamli oldugunu gostermektedir.
. Kurum i¢i Haber Gruplar1 ve Iletisim Doyumu Iliskisi

Kurum i¢i iletisim c¢aligmalarinda kullanilan diger bir yeni iletisim araci ise kurum igi
haber gruplaridir. Kurum ici haber gruplar1 gerek yatay iletisim gerekse dikey iletisim
kanal1 olarak mesajin ilgili herkese iletilmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Hastanelerde

calisanlarin kurum i¢i haber gruplar1 olusturup kullanma durumlarina gore iletisim
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doyumu diizeylerinde bir farklilagma aramak {iizere bagimsiz Orneklem t testine

basvurulmustur.

Tablo 44: Kurum i¢i haber gruplar: kullamimu ile iletisim doyumu iligkisi t testi

Std.
Kurum i¢i haber gruplari n Ortalama | Sapma F P T P
163 85,53 18,04
Kullanan
152 | 0,21 | 2,95 | 0,003
146 79,76 16,02
Kullanmayan

Hastanelerde kurum i¢i haber gruplarma dahil olan c¢alisanlarin iletisim doyum

ortalamas1 dahil olmayan dolayisiyla kurum i¢i haber gruplarini kullanmayan

calisanlardan anlamli diizeyde farkli oldugu tespit edilmistir.

Katilimcilara hangi siklikla kurum i¢i haber gruplarini kullandiklari sorulmus ve

kullanim sikliklar1 siirekli, ara sira ve hi¢ segenekleriyle siniflandirilmistir. Kurum igi

haber grubu kullanim siklig1 ve iletisim doyumu ortalamasi arasindaki iliskiyi test

etmek i¢in kademeli 6l¢iim diizeyindeki ikiden fazla gruplarin aralikli 6l¢iim diizeyine

sahip olmalar1 sebebiyle tek yonlii varyans analizi Anova uygulanmistir.

Tablo 45:Kurum i¢i haber gruplari kullanim siklig1 ve iletisim doyumu tek yonlii varyans analizi

n Ortalama Std. Sapma P
Siirekli 113 90,64 17,82
Ara sira 63 78,50 14,18
20,50 0,00
Hig 133 78,19 15,93
Toplam 309 82,81 17,33

Hastanelerde kurum i¢i haber gruplarimi siirekli kullanan g¢alisanlarin iletisim

doyum diizeyi ara sira kullananlardan 12,14 puan, hi¢ kullanmayanlardan 12,45 puan

daha yiiksektir. Yapilan anova testi sonucu bu farkin anlamli oldugunu isaret

etmektedir.

° Kurumsal Bloglar ve Iletisim Doyumu iliskisi
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Kurumsal bloglar kurumlarin c¢alisanlari, paydaslari ve hedef kitleleri olan
gruplarla tanitim amach kurduklari web sitelerinde saglayamadiklar1 seffaflikta ve
etkilesimli bir alternatif iletisim yoludur.Cok yonlii ve agik iletisim kanallarindan biri
olan kurumsal blogile iletisim doyumu arasindaki iliskiyi 6l¢mek igin bagimsiz

orneklem t testi uygulanmustir.

Tablo 46: Kurumsal blog ile iletisim doyumu iliskisi t testi

Std.
Kurum blog n Ortalama | Sapma F P T P
Kullanan 67 87,31 12,16
16,24 0,000 3,03 0,003
242 81,56 18,33
Kullanmayan

Hastanelerde kurumsal blog kullaniminin ¢alisan iletisim doyumu diizeyinde anlamli bir
farliliga sebep oldugu Tablo 48’da goriilmektedir. Kurumsal blog kullanim siklig1 ile

iletisim doyumu iliskisi ise tek yonlii varyans testi kullanilarak sinanmistir.

Tablo 47:Kurumsal blog kullanim sikhigi ve iletisim doyumu tek yonlii varyans analizi

n Ortalama Std. Sapma F P
Siirekli 29 92,55 13,64
Ara sira 37 86,75 11,63
7,06 0,001
Hig 243 81,04 17,99
Toplam 309 82,81 17,33

Kurumsal blog kullanan hastane c¢alisanlarinin iletisim doyum diizeyi
yiiksekken, hi¢ kullanmayan veya ara sira kullandigini ifade edenlerin ise orta diizey

iletisim doyumuna sahip oldugu Tablo 47°de goriilmektedir.
. Intranet-Orgiit ici Aglar ve Iletisim Doyumu Iligkisi

Kurum i¢inde bilginin ¢ok hizli yayilmasini saglayan ve ¢ok hizh
giincellenebilmesine olanak veren Orgiit i¢ci aglar ve intranet kullanimi ile iletisim

doyumu iligki bagimsiz 6rneklem t testi ile stnanmaistir.
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Tablo 48: Intranet-orgiit ici aglar ile iletisim doyumu iliskisi t testi

Std.
Intranet-orgiit igi ag n Ortalama | Sapma F P t P
235 84,78 16,93
Kullanan
0,013 0,909 3,64 0,000
74 76,54 17,20
Kullanmayan

Test sonucunda intranet veya oOrgiit i¢i ag kullanan hastane calisanlarinin iletisim

doyumu diizeyi kullanmayanlardan anlamli lgiide farkli bulunmustur.

Kurum ici iletisim siireglerinde intranet yada orgiit icinde kullanilan aglarin kullanim
sikligr ile ilgili soruya verilen cevaplar neticesinde elde edilen veriler Tablo 48’da
Ozetlenmis ve intranet-orgiit i¢i ag kullanim siklig1 ile iletisim doyumu iligkisi tek yonli

varyans analizi ile test edilmistir.

Tablo 49:intranet-orgiit ici ag kullanim sikhg ve iletisim doyumu tek yénlii varyans analizi

n Ortalama Std. Sapma F P
Siirekli 127 88,94 16,36
Ara sira 66 80,56 16,03
15,45 0,000
Hig 72 72,37 17,08
Toplam 309 82,81 17,33

Hastanelerde kurum ig¢i iletisim siirecinde bilginin ¢ok hizli yayilmasini saglayan ve ¢ok
hizli giincellenebilmesine olanak veren orgiit i¢i aglar ve intraneti kullananlarin
kullanmayanlara gore ve ara sira kullandigmi ifade edenlere gore iletisim doyum
diizeylerinde anlamli farklilasmalar vardir. Orgiit ici aglar siirekli kullananlarin iletisim
doyumu hi¢ kullanmayanlara gore 11,56 puan, ara sira kullananlara gore ise 8,38 puan

daha yiiksektir.
. Video Konferanslar ve Iletisim Diizeyi iliskisi

Gorerek, duyarak ve karsilikli etkilesimle iletisime gecerek gergeklestirilen video
konferanslar 6zellikle hastanelerde vakalar igin uzak bir nokta bulunan uzman goriisiine

basvurmak iizere kullanilmaktadir. Ozellikle farkli bolgelerde yer alan bir gruba bagh
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hastanelerin merkezden yonetimi i¢in zaman, mekan, mali tasarruf saglayan bu iletisim

kanalinin iletisim doyum diizeyini etkisi bagimsiz 6rneklem t testi ile 6l¢iilmiistiir.

Tablo 50: Video konferans ile iletisim doyumu iliskisi t testi

Std.
Video Konferans n Ortalama| Sapma F P t P
Kullanan 86 85,80 14,25
9,17 0,03 2,10 0,036
223 81,65 18,28
Kulanmayan

Hastanede video konferans kullanip kullanmama durumuna goére calisanlarin iletisim
doyumu ortalamalar1 arasindaki fark t testi sonucunda anlamli bulunmustur. Video
konferans yontemini kullanan ¢alisanlarin iletisim doyum ortalamasi kullanmayanlardan
4,15 puan daha yukardadir. Video konferans kullanim sikligi calisanlara sorulmus
yapilan siiflandirma sonucunda elde edilen veriler iletisim doyumu ortalamasi ile tek

yonlii varyans analizine tabi tutulmustur.

Tablo 51:Video konferans kullamim sikhig1 ve iletisim doyumu tek yonlii varyans analizi

n Ortalama Std. Sapma F P
Siirekli 9 90,16 18,50
Ara sira 48 84,60 13,13
1,34 0,26
Hig 252 82,19 17,95
Toplam 309 82,81 17,33

Analiz sonucunda Tablo 51°de o6zetlendigi gibi siirekli video konferans yontemini
kullanan hastane calisan sayist sadece 9 gibi diislik bir rakam olmasina ragmen iletisim
doyumu diizeyi yiiksek ¢ikmis, ara sira ve hi¢ kullanmayanlarin ise iletisim doyumu
orta diizeyde kalmistir. Test sonucu bu fark anlamli goriilmese de bunun ydntemi

stirekli kullanan ¢alisan sayisinin diisiik olmasindan kaynaklandig1 degerlendirilmistir.
. Sosyal Medya ve Sosyal Aglar ile Iletisim Doyumu iliskisi

Isletmeler giiniimiiziin kullanict merkezli ve internet teknolojilerinin bir yansimasi olan

sosyal aglar lizerinden hedef kitleleri ile etkilesimlerini giiclendirmekte ve sanal alemde
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kendilerini tanimlayan soyut alanlar yaratmaktadirlar. Orgiitler sosyal medyanin giiciinii
ve Ozelliklerini kullanarak kurumsal iletisimi yoneterek hem i¢ paydaslari ile hem dis
paydaslar1 ile iletisimlerini giiglendirebilirler. Kurum igi iletisim siireglerinde sosyal
medya ve sosyal aglar1 kullanan calisanlarin kullanmayan c¢alisanlara gore iletisim

doyum diizeylerinde farklilasma aramak iizere bagimsiz 6rneklem t testi uygulanmistir.

Tablo 52: Sosyal medya, sosyal ag kullanimu ile iletisim doyumu iliskisi t testi

Std.
Sosyal medya kullanimi N Ortalama | Sapma F P t P
Kullanan 75 85,8 13,48
13,63 | 0,000 2 0,046
234 81,85 18,31
Kullanmayan

Sosyal medya ve sosyal aglari i¢ iletisim siireglerinde kullanan hastane personel
sayisinin diisiik olmasina ragmen iletisim doyum ortalamalari, kullanmadigini ifade

eden personele gore yiiksek ve aradaki fark anlamli bulunmustur.

Sosyal medya kullanim siklig1 ¢alisanlara sorulmus yapilan siniflandirma sonucunda
elde edilen veriler iletisim doyumu ortalamasi ile tek yonlii varyans analizine tabi

tutulmustur.

Tablo 53:Sosyal medya sosyal ag kullanim sikhigx ve iletisim doyumu tek yonlii varyans analizi

n Ortalama Std. Sapma F P
Siirekli 25 91,52 17,34
Ara sira 34 85,82 10,82
4,44 0,012
Hig 250 81,53 17,79
Toplam 309 82,81 17,33

Yapilan analizle sosyal medyay1 kurum igi iletisim siirecinde siirekli kullanan hastane
calisanlarinin iletisim doyumu ortalamasi ile hi¢ kullanmayanlar arasindaki farkin

anlamli oldugu sonucuna varilmistir.
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5. TARTISMA

Aragtirmanin amact dogrultusunda bu c¢alismada hastanelerde calisanlarin
geleneksel ve yeni iletisim araclarim1 kurum igi iletisim siireg¢lerinde ne diizeyde
kullandiklar1 belirlenmis, ¢alisanlarin kurum igi iletisim doyum diizeyleri belirlenmis ve
demografik verilerle ile iletisim aract kullanip kullanmama durumlarina gore iletisim
doyum diizeyinde meydana gelen degisiklikler gozlemlenmistir. Elde edilen veriler
islenerek yapilan analizler sonucu ortaya ¢ikan bulgular, bu boliimde literatiirde yer alan

ve daha Once yapilmis benzer ¢aligmalarla karsilastirilacak ve yorumlanacaktir.

Katilimcilarin % 60,5°1 kamu hastanesi c¢alisani, % 39,5°1 0zel hastane calisani
olmak tizere 309 kisi arastirmaya katilmistir. Katilimeilarin (%37,2) 101°i doktor,
(9%51,8)160’1 hemsire ve (%15,5) 48’1 idari personeldir. Aragtirmaya katilanlarin %
62,8’1 kadin, % 73’1 18-33 yas araliginda, % 57,9’u evli, % 62,1°1 1-5 yil arasinda
bulunduklar1 hastanede goérev yapmakta, % 71,2’si en az lisans mezunu ve % 56’s1
mesleklerini en fazla 5 yildir icra etmektedir.

Doktor, hemsire ve idari personel toplam 309 katilimcidan olusan calisma
evreninin genel profili incelendiginde; cogunlugun kamu hastanesi c¢alisani, kadin,
evli,lisans mezunu, 33 yas ve altinda oldugu, en fazla 5 yildir ayn1 hastanede gorev
yaptiklar1 ve mesleki tecriibelerinin en fazla 5 yil oldugu saptanmistir. Geng bir niifusa
sahip iilkemizde katilimcilarin gen¢ olmasi, hastanelerde kadin calisan sayisinin fazla
olmas1 sebebiyle kadin katilimcilarin g¢oklugu, iilkede kamu hastane sayisinin ve
buralarda calisan sayisinin O6zel hastanelere gore fazla olmasi sebebiyle kamu
hastanelerinde calisan katilimc1 sayisinin fazlaligi, hastane calisanlarinin egitim
diizeyinin yiiksekliginin beklenen bir durum olmasi sebebiyle katilimcilarin egitim

diizeyinin lisans olmasi ¢aligma evreninin homojenligini géstermektedir.

Hastanelerde kurum igi iletisim siire¢lerinde kullanilan geleneksel iletisim araglar
siralamasinda ilk sirada yazili genelgeler, raporlar, belgeler % 95,1 kullanim oraniyla
yer almustir. ikinci sirada toplanti ve goriismeler % 86,4 kullanim oraniyla, iigiincii
sirada ilan ve duyuru tahtalar1 % 85,1 oraniyla, dordiincii sirada konferans ve seminerler
% 80,9 oraniyla, besinci sirada toren ve organizasyonlar % 76,1, altinci sirada el kitabu,
brostir ve afig % 78,3 kullanim oraniyla ve son sirada biilten ve kurum gazetesi % 39, 8

kullanim oraniyla yer almaktadir.

106



Konuyla ilgili yapilan aragtirmalar incelendiginde 2013 yilinda Deniz Calik’1n(22)
yaptig1 arastirmada (arastirma evreni olarak Fortune 500 Tiirkiye 2011 siralamasina
giren Tirkiye’nin bliyiik 6lgekli firmalar olarak belirledigi arastirma 6rneklemi 100
kisi) geleneksel iletisim kanali kullanim siralamasinda birinci sirada yazili belge,
genelge ve raporlar % 89 oranla bulunmustur. Her iki aragtirma bulgularina gore
kurumlarda resmi iletisimin en 6nemli araci olarak nitelendirilebilecek yazili genelgeler,
belgeler, raporlarin; orgiitler biinyesinde kurum igi iletisim uygulamalarinda yogun
olarak kullanildigi goriilmektedir. Deniz Calik toplanti ve goriismeleri ikinci siraya
yerlestirmistir. Bu ¢alismada da % 86,4 kullanim orantyla toplant1 ve goriismeler ikinci
sirada yer almistir. Toplant1 ve goriismelerden; gerek orgiitler blinyesinde oOrgiit ici
iletisim uygulamalarinda, gerekse de yeni iletisim teknolojileri araclarinin iletisim
hatalarina ve iletisim engellerine neden olabildigi kimi durumlarin 6nlenmesinde
yararlanilmaktadir. Deniz Calik’in  iiciincii siraya yerlestirdigi  konferans ve
seminerlerin Orgiit i¢i iletisimde kullanilma oran1 %60 bulmustur. Konferans ve
seminerler bu calismada % 80,9 oram ile dérdiincii sirada yer almistir. Uzerinde
calisilan sektdr farkliliklarindan siralamada degisiklikler olacagi ama Orgiit ici
iletisimde c¢alisanlarin kisisel, kurumsal ve mesleki becerilerini gelistirebilmeleri
amaciyla calisanlarin yogunluklu olarak kullanildigi ve firmalar tarafindan tercih
edildigi goriilmektedir. Deniz Calik dordiincii sirada biilten ve kurum gazetelerini % 57
orantyla bulmustur. Bu ¢alismada ise biilten ve kurum gazetesi % 39,8 gibi bir oranla
son sirada yer almistir. Kurumlarin zaman ve para tasarrufu sebebiyle basili araglar terk
ederek online araglara gegis yaptiklar1 gozlenen bir gergektir ve arastirmamiz
sonucunun bu agidan gergege daha uygun oldugu degerlendirilmistir. Deniz Calik da
yaptig1 yiliz ylize goriismelerde; kimi Orglitlerde orgiite yonelik bilgiler ve giincel
gelismelerin, yeni iletisim teknolojileri araglar1 araciligiyla duyuruldugu; kimi
orgiitlerde ise bu araglarla esglidiimlii olarak kullanildig1 bulgularina da ulastigim
belirtmistir. Deniz Calik’in aragtirmasinda % 53 oraniyla besinci sirada yer alan el
kitab1, brosiir ve afis kullanimi bu ¢alismada % 73,8 ile altinci sirada yer almistir. Basili
ara¢ olmasi sebebiyle kurumlarin tasarruf sebebiyle bu tiir araglari online ortamlari
tagimalarinin bu sonucta etkili oldugu degerlendirilmistir. Brostirler genel olarak orgiite
yonelik bilgilendirme amagl kullanilmakta, el kitaplar ise; ise yeni baslayan c¢alisanin
gorev ve sorumluluklar ile 6rgiite yonelik yiikiimliiliikleri hakkinda bilgilendirilmesi ve

ise oryantasyonunun saglanmasi amaciyla yararlanilmaktadir. Deniz Calik ayni
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arastirmasinda ilan ve duyuru tahtalarinin orgiit i¢i iletisim amagli kullanim orani
%51siralamasint altinc1 olarak bulmustur. Bu c¢alismada ilan ve duyuru tahtasi
kullanim1 % 85,1 siralamasi Ugtiir. Farkli kademeden c¢ok sayida calisana sahip olan
orglitlerin bu araci tercih ettigi goz Oniine alindiginda hastanelerde yapilan bu
arastirmada bu aracin daha iist siralarda yer almasi aciklanabilir. Son siraya torenler ve
organizasyonlar1 koyan Deniz Calik 6rgiit i¢i iletisimde kullanilma oranin1 %49 olarak
saptamistir, bu calismada ise bu oran %76,1 ve siralama bes olarak tespit edilmistir.
Orgiit ici iletisimde tdrenler ve organizasyonlarin; toplant1 ve goriismeler ile konferans
ve seminerler kadar yogunluklu olarak kullanilmadigi yargisimi bu ¢alismadaki

sonuglarla da dogrulamustir.

Hastanelerde meslek gruplarina gore geleneksel iletisim araglarinin kullanim
dagilimini inceledigimizde; doktorlarin kurum i¢i iletisim siireclerinde geleneksel
iletisim araglarindan yazili belge, rapor ve genelgelerin yani sira toplanti ve
goriismeleri, konferans ve seminerleri, toren ve organizasyon gibi yiiz yiize iletisim
araglarmi daha fazla kullandigi, idari personelin 6zellikle belge, el kitabi, afis, ilan ve
duyuru tahtasi gibi yazili araglar1 daha ¢ok kullandigi ve hemsirelerin de yazili iletisim
araclarim1 daha fazla kullandigi bulunmustur. Hemsire ve idari personelin doktorlara
gore daha ¢ok resmi iletisim kanallarin1 kullanmalar1 bu iki meslek grubunun hastanede

goriilen islerin yazi, ¢izi ve kayit tarafinda rol almalari ile agiklanabilir

Hastane tiiriine gore kullanilan geleneksel iletisim kanallar1 degerlendirildiginde;
kamu hastanelerinde yazili belge, rapor ve genelgelerin % 93,58 kullanim oraniyla ilk
sirada yer aldig1 goriiliirken, 6zel hastanelerde kullanim orani % 97,54 ve siralamasi
ikidir. Toplant1 ve goriismeler kamu hastanelerinde % 82,89 ile ikinci sirada yer alirken,
ozel hastanelerde % 91,80 orani ile dérdiincii siradadir. ilan, duyuru tahtalar1 kamu
hastanelerinde % 76,47 kullanim oraniyla tiglincii sirada yer alirken 6zel hastanelerde %
98,36 oraniyla ilk sirada yer almistir. Konferans ve seminerler kamu hastanelerinde %
76,47 orani ile tiglincii siray1 paylasirken 6zel hastanelerde % 87,70 ile besinci siradadir.
Toren ve organizasyonlar kamu hastanelerinde % 70, 59 ile dordiincii siradayken, 6zel
hastanelerde % 84,43 ile altinci sirada yer alan geleneksel iletisim araci olmustur. El
kitab1 brosiir ve afisler kamu hastanelerinde % 60,43 kullanim oraniyla besinci sirada
yer alirken, 6zel hastanelerde % 94,26 ile {i¢iincii sirada yer almistir. Biilten ve kurum

gazeteleri kamu hastanelerinde % 27,81 kullanim oraniyla son sirada yer alirken, 6zel
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hastanelerde % 58,20 kullanim oraniyla yine son sirada yer almistir. Kamu
hastanelerinde calisan katilimcilar sirasiyla yazili, yiiz yiize ve basili iletisim araglarini
daha fazla kullanirken, 6zel hastanede g¢alisan katilimcilarin sirasiyla basili, yazili ve
yliz yiize iletisim araclarim1 daha c¢ok kullandiklarimi gérmekteyiz. Biilten kurum
gazetesi gibi araclarin ise gerek kamu gerekse Ozel hastanelerde kullanim oranlarinin

diisiikliiglinden yerlerini online iletisim araglarina biraktigini sdylemek miimkiindiir.

Hastanelerde yeni iletisim teknoloji araglarindan en ¢ok kullanilan % 93,9 oranla
web sitesi olmustur. Web sitesini % 85,8 oranla e-mail takip etmektedir. Intranet
kullanim1 % 76,1 {igiincii sirada yer alirken kurum i¢i haber gruplar % 52,8 oranla
dordiincii siradadir. Sosyal medya ve kurumsal bloglarin ise % 24,3 ve % 21,7
oranlariyla son iki siray1 paylastigi goriilmektedir. Deniz Calik’in (22) konuyla ilgili
yaptig1 ¢caligmada elektronik posta % 96 kullanim oraniyla ilk sirada, web sayfas1 % 78
oranla ikinci sirada, intranet- orgiit i¢i aglar % 69 oranla {i¢iincii sirada, kurum i¢i haber
gruplart % 64 ile dordiincii sirada, sosyal medya ve sosyal aglar % 43 oraniyla besinci

sirada ve video konferans % 41, kurumsal blog % 19 ile son siralarda yer almistir.

Her iki ¢alismada da kurum igi iletisim siire¢lerinde yeni iletisim teknoloji
araglarindan en ¢ok kullanilanlardan biri web sitesidir. Orgiite yonelik bilgilendirici bir
islev goren web sitelerinden oOrgiit web sitelerindeki calisanlara yonelik bagliklar
aracilifiyla yararlanilabilmektedir. Deniz Calik’in (22) aragtirmasinda belirttigi iizere
orgiit web siteleri kapsaminda orgiite yonelik bilgiler, iirlinler ve sundugu hizmetler ile
giincel gelismeler yer almakta; orgiitiin i¢ ve dis hedef kamu kategorileriyle simetrik

iletisim kurarak gelistirebilmesi olanakli hale gelebilmektedir.

Kurumlarda en ¢ok kullanilan diger bir iletisim aract ise e-mail olmustur. Bu
arastirmada hastane ¢alisanlarina yeni iletisim araglarini1 kullanim siklig1 soruldugunda
% 59,2 oranla e-mail ilk sirada yer almistir. Deniz Calik arastirma bulgularinda orgiit igi
iletisimde en sik kullanilan yeni iletisim teknolojileri aracinin yiliksek bir oranla
kurumsal elektronik posta adresleri olduguna dikkat ¢ekmektedir. Her iki arastirma
bulgular1 degerlendirildiginde; bu aracin yogun olarak tercih edilme sebepleri;
arsivleme olanagi, kolayca farkli birimlere iletilerin ve belgelerin iletilmesini saglamasi

hizli ve is akisin1 engellemeksizin orgiit i¢i iletisim olanagi sunmasidir.
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Bu calismada kullanim orami olarak {i¢iincii sirada yer alan intranet adi gecen
calismada da ii¢lincii sirada yer almistir. Bu arastirmada katilimcilarin % 41,1°1 intranet-
orgiit ici aglari siirekli agik tuttuklarmi ifade etmislerdir. intranetler, yalmizca orgiit
calisanlarinin erisimini olanakl kilan oOrgiitle ilgili cesitli bilgilerin ve duyurularin i¢
misterilere aktarilmasinda kullanilmaktadir. Kamu hastanelerinde intraneti hig
kullanmayanlarin oram1 % 50,3 tiir. Bu oran 0&zel hastanelerde % 37,5 olarak

bulunmustur.

Bu arastirmada kurum igi iletisim siirecinde hastanelerde sosyal medya ve kurumsal
bloglarin kullaniminin ise % 24,3 ve 21,7 oranlariyla son iki siray1r paylastig
bulunmustur. Konuyla ilgili yapilan diger arastirmada da benzer bulgulara ulagilmistir.
Hastanelerde kurum ig¢i iletisim siirecinde kullanilmadigi halde % 44,9 oranla sosyal
medyanin, % 40,8 ile mail-list ve % 31,4 ile video konferanslarin kurum igi iletisimde
etkili olabilecegi diisiiniilmektedir. Sosyal medya ve sosyal aglara erisim Orgiitler
tarafindan kisitlanabilmektedir. Sosyal medya ve sosyal aglarda, orgiite yonelik duyuru
ve bilgilendirmelerin, genellikle orgiit calisanlarinin bireysel hesaplar1 araciligiyla
yapildigi goriilmektedir. Arastirma veri toplama siirecinde hastanelerde sosyal
medyanin kullanimi ile ilgili katilimcilarin g¢ekinceleri oldugu, kurumlarinin sosyal
medya ve sosyal aglarin kurum i¢inde kullanimina iligkin prosediirlerinin ve
kurallariin agik olmamasi sebebiyle cevaplar verilirken katilimcilarin tereddiitle soruya
yaklastig1 gozlemlenmistir. (sosyal medyayi siirekli kullandig1 halde katilimcilarin ara

sira ya da hi¢ secenegini igaretlemeyi uygun bulduklar1 gozlenmistir)

Hastanelerde kurum i¢i iletisim ¢alismalarinda kullanilan yeni iletisim
kanallarinin cinsiyet gore dagilimi incelendiginde; cinsiyete gore web sitesi
kullaniminda anlamli bir farklilasma gozlenmemistir. Erkekler kadinlardan daha fazla
kurum i¢i iletisimde e mail kullandiklarin1 ifade etmislerdir. Erkek katilimcilar
kadinlara gore daha fazla kurum ic¢i haber gruplar1 kullanmaktadir. Katilimcilarin
cinsiyetlerine gore intranet, video konferans, sosyal medya ve kurumsal blog kullanim

oranlarinda anlamli bir farklilik gézlenmemistir.

Hastanelerde kurum i¢i iletisim c¢aligmalarinda kullanilan yeni iletigim
kanallarinin yasa gore dagilimi incelendiginde; yasa gore web sitesi kullaniminda

anlamli bir farklilasma gozlenmemektedir. Ayni durum elektronik posta kullanimi
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icinde gecerlidir. Her iki iletisim aracinin da Sezen Elif Mutlu’nun (108 ) ¢alismasinda
belirttigi gibi ¢ok sik kullanilmasi sebebiyle kisa siirede “yeni i¢inde geleneksel' bir hale
dontismiustiir. Saglik sektoriinde yapilan arastirmamizda da gerek kamu hastanelerinin
gerekse 0Ozel hastanelerin geleneksel iletisim araglart yanmi sira yeni iletisim
mecralarindan kurum ig¢i iletisim siireclerinde yararlandigini ve hatta bazi mecralarin

yeni i¢inde geleneksel hale (6rnegin elektronik posta, intranet) dondiigii saptanmustir.

Kurum i¢i haber grubu, kurumsal blog, sosyal medya ve video konferans gibi
gorece daha yeni iletisim araclarini ise 26-33 yas grubundaki katilimcilarin daha fazla

kullandiklar1 tespit edilmistir.

Hastanelerde kurum igi iletisim ¢aligmalarinda kullanilan yeni iletisim kanallarinin
meslek gruplarina gére dagilimi incelendiginde; meslek gruplarina gore web sitesi
kullaniminda anlaml bir farklilagma gozlenmemektedir. Ayni1 durum intranet kullanimi
iginde gegerlidir. Bu durum bu yontemlerin ¢ok sik kullanilmasi sebebiyle kisa siirede
‘yeni iginde geleneksel' bir hale dénmesi ve sik kullanilan mecralar olmalariyla
aciklanmistir. Hastanelerde kurum igi iletisim siireglerinde elektronik postayir doktorlar
ve idari personel daha fazla kullanirken hemsireler daha az kullanmaktadir. Doktorlarin
ve idari personelin kurum i¢i haber gruplarini kullanimi hemsirelerin kullanim oraninin
iistiinde yer almistir. Kurumsal blog kullaniminda doktor ve hemsireler idari personel
kullanim oraninin altinda yer almistir. Hemsire ve idari personelin sosyal medyay1 daha
fazla kullandig1, doktorlarin ise daha az kullandigi bulunmustur. Hemsirelerin
elektronik posta, kurum i¢i haber gruplari ve kurumsal bloglari daha az kullanirken
sosyal medya ve aglar1 daha fazla kullanmalar1 anlik mesajlasma gibi mecralara is
yogunluklari i¢inde hizli ve aninda bilgiye ihtiya¢ duymalarindan kaynaklanabilecegi ile
degerlendirilmistir. Idari personel birebir hasta ile kars1 karsiya olmadigindan buna
gereksinim duymayabilmektedir. Arastirma verileri toplanirken doktorlarin bazi iletigim
yontemlerine 6n yargi ile yaklasti§i ve zaman kaybi1 olarak degerlendirdikleri
gozlemlenmistir. Gerektigi kadar kurum igi iletisim caligmalarina zaman ayirdiklar1 ya
da ayrabildikleri sdylenebilir. Meslek gruplarina gore hastanelerde kullanilan yeni
iletisim teknoloji ylizdeleri incelendiginde elektronik posta, intranet ve web sitelerinin
her iic meslek grubu icinde en ¢ok kullanilan yeni iletisim kanali oldugu tespit

edilmistir.
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Hastanelerde kurum igi iletisim ¢aligmalarinda kullanilan yeni iletisim kanallarinin
hastane tiiriine gore dagilimi incelendiginde; Ozel hastaneler kurum igi iletisim
siireclerinde web sitesini, kamu hastanelerinden daha cok kullanmaktadirlar. Ozel
hastane ¢alisanlarinin elektronik posta kullanimi1 kamu hastanesi calisanlarindan daha
fazladir. Kamu hastanesi kurum i¢i haber gruplari kullanim orani 6zel hastane kullanim
oraninin altinda gergeklesmistir. Kurumsal blog kullaniminda 6zel hastane caligsanlar
kamu hastane ¢alisanlariin 7 kati daha fazla bir kullanim oranina sahiptir. Intranet
kullanim oraninda kamu hastane ¢alisanlar1 6zel hastane calisanlar1 altinda yer almistir.
Video konferans yoOntemini kamu hastanelerinin kullanim oran1 diistiikken, 06zel
hastanelerin yiiksek bulunmustur. Tim yeni iletisim aracglar1 kullanim yiizdeleri

incelendiginde 6zel hastanede kullanim yiizdelerinin farklilig1 gbze carpmaktadir.

Bu c¢alismaya benzer sekilde hastane siniflandirmasi yapilarak uygulanan Evrim
Sahin’in (103) arastirmasinda, Kalite yonetim sistemine sahip hastanelerde (kalite
yonetim sistemi olmayan hastaneye gore); yazili ve sozlii iletisim yeteneginin gelismis
oldugunu, hastane igi iletisim kanallar1 daha fazla oldugunu, iletisim teknolojilerine
bagl etkin iletisim mekanizmalari daha basarili kurgulandigini, hastane i¢i iletisimde
karar alma siirecinin daha hizli oldugunu, personelin hastane faaliyetlerinden haberdar
olma algisinda belirgin farkliliklar bulundugunu, giin i¢inde yapilan kisa bilgilendirme
toplantilarinin diizeninde ve kurum kiiltiirii haline gelmesinde farkliliklar bulundugunu
dergi, biilten gibi araglarin daha fazla kullanildigin1 ve iletisim araci olarak biligim

sistemleri ve mail kullanma diizeyi arasinda farkliliklar oldugunu bulmustur.

Iletisim doyumu organizasyonda meydana gelen iletisimin tim halleri ile
calisganin bunlardan duydugu bireysel memnuniyet olarak tanimlanmaktadir (101).
Doyum bireylerin daha yiiksek performans gostermelerini tesvik etmeyebilir ama
iletisim doyumu acik bir sekilde is doyumuna katk1 saglar (102). Is doyumu ve iletisim
doyumu yiiksek ¢alisanlar kurum hedefleri ile kendi hedeflerini biitiinlestirebilecek ve

kuruma bagliliklar1 da artacaktir.

Diger bir ifade ile ¢alisanlarin kurumlarindan elde ettikleri iletisim doyumu ile

kurumlarina olan bagliliklar1 arasinda yakin bir iliski mevcuttur.

Ozlem Giilliioglu (109 ) doktora tezinde belirtigi ve Kongchan (1985), Pincus,
(1986), Putti vd., (1991), Potvin (1991), Downs (1991), Varona (110), Downs, Varona
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ve Potvin (1996), Nuss (1996), Hargie (2002) ve Varona (2002)“nin arastirma
sonuclariyla da benzerlik gosterdigini ilettigi analizleri sonucunda su ifadelere yer

vermistir.

“Toplumsal bir varlik olarak insanin temel amaglar1 arasinda kendini anlatma ve karst
taraftan anlayis gérme yer almaktadir. Kurum icinde geleneksel ve yeni iletisim kanallarm agik
olmasi, o kurumun canli oldugunun bir simgesi durumundadir. Bu siirecteki etkin isleyis ayni
zamanda “calisan” sifatindan O6nce “insan” sifatina verilen degerin bir yansimasidir. Bu durum
kurumlarin kurumsal iletisim yontem ve araglarina ve bu ara¢ ve yontemlerin yeterlilik diizeylerine
ne denli egilmeleri gerektiginin altini ¢gizmektedir. Kurumlarindan yeterli diizeyde bilgi edinen
caliganin kurumuna yonelik algis1 olumlu yonde gelismektedir. Kafasinda soru isareti olmayan,
bekledigi bilgiyi ist biriminden zamaninda ve yeterli diizeyde, dogru iletisim kanaliyla alan
calisanin, kurumuna olan giliveninin ve inancinin pekisecegi; kendine deger verildigini ve
onemsendigini hisseden ¢alisanin ise kurumunu sahiplenecegi ve kurumsal aidiyetinin artacag: ifade

edilebilir.”’

Hangi sektorde olur ise olsun ¢alisanlar ait olacaklari, yaraticiliklarin
kullanabilecekleri, doyum saglayacaklar1 ve kararlarina katilarak sorumlu olacaklar1 bir
ortam icinde yer almak istemektedirler. Oyleyse, kurumlar dis miisterilerini harcadiklari
zaman ve emegi ¢alisanlarin1 elde tutmak ve onlarin ihtiyaglarini tatmin etmek i¢in de

harcamalilardir.

Arastirmamizda hastane ¢alisanlarinin genel iletisim doyumu diizeyi incelendiginde
orta diizeyde kurum i¢i iletisim doyumu (82,8) puani elde ettikleri tespit edilmistir.
Kamu hastanesi g¢aliganlariin iletisim doyumu ortalama puanmi 79,4 ile orta diizeyde
iken Ozel hastane calisanlarmin iletisim doyumu ortalama puani 87,9 ile yiiksek

diizeydedir.

Arastirmamizda hastane calisanlarinin demografik farklarinin iletisim doyumu
tizerinde etkisi olup olmadigi incelendiginde; cinsiyet agisindan iletisim doyumu diizeyi
farklilik gostermemistir. Varona’nin (110) aktardigina goére demografik degiskenler
iletisim doyum diizeyinin ac¢iklanmasina oldukga sinirh diizeyde katki saglamaktadirlar.
Eroglu ve Ozkan (111) “iletisim doyumu” ile bireysel 6zellikler arasindaki iligkinin
degerlendirilmesi ile ilgili ¢alismalarinda; ¢alisanlarin gorev tiirii disinda kalan diger
bireysel 6zelliklerinin yas, Cinsiyet, egitim, gorev siiresi gibi iletisim doyum diizeyleri

arasinda anlamli bir farka rastlamamiglardir. Bu ¢alismada da katilimcilarin yasiyla ve

113



hastanede ¢alisma siireleri ile iletisim doyumu genel ortalama puani arasinda anlamli bir
iligki bulunmamistir. Medeni durum agisindan iletisim doyumu diizeyi anlamli bir
farklilik gostermemistir. iletisim doyumu genel ortalama puani, hastane calisanlarinin

egitim diizeylerine gore anlamli1 sekilde farklilasmamaktadir.

Avery (1977), Kio (1979), Varona (110) arastirmalarinda ¢alisanlarin unvanlari
ile iletisim doyum diizeyleri arasinda anlamli bir iligski tespit etmislerdir. Eroglu ve
Ozkan (111) da gorev tiirii ile iletisim doyumu diizeyi arasinda iliski oldugunu
saptamustir. Bu ¢alismada da mesleklerine gore yapilan incelemede hemsire ve doktorlar
orta iletisim doyumu diizeyindeyken idari personelin yiiksek iletisim doyumu diizeyine
sahip oldugu tespit edilmistir. Giilnar (112) yaptig1 arastirmada; genel iletisim
doyumuna anlamli ancak negatif katkida bulunan iki degiskenin pozisyonda bulunma
stiresi ve gelir diizeyi degiskenleri oldugunu tespit etmistir fakat bu ¢alismada meslekte
gecirilen stire ile itisim doyumu arasinda anlamli bir iliski bulanamamistir. 5 y1l ve daha
az mesleki tecriibeye sahip olanlarin iletisim doyum ortalamasi 84,5, 6 -10 yil arasi
mesleki tecriibeye sahip olanlarin 79,4 iken 11 ve {stii y1l mesleki tecriibeye sahip olan
katilimcilarin iletisim doyumu ortalamas: 82,8 olarak tespit edilmis, meslekte yeni
olanlarin en yiiksek iletisim doyumuna sahip olduklari ardindan 10 yilin iistiinde kadar
mesleki tecriibeye sahip olanlarin geldigi goriilmektedir. Siniflandirma farkliligindan bu
sonucun ortaya ¢ikmis olabilecegi, meslekte gecirilen siire arttikca iletisim doyumunun

azaldig1 degerlendirilmistir.

Hastane tiiriine gore iletisim doyumu diizeyinin farklilasip farklilasmadigi
incelendiginde kamu hastanesi ¢alisanlarinin iletisim doyumu ortalamasinin 79,47, 6zel
hastane ¢alisanlarinin ise 87,92 oldugu tespit edilmistir. Kamu hastanesi ¢alisanlarinin
iletisim doyum diizeyi orta iken 6zel hastane calisanlarinin iletisim doyumu diizeyi

yiiksek bulunmustur.

Ozel hastanelerde gerek geleneksel gerekse yeni iletisim araglarinin oransal
olarak ¢alisanlarca daha fazla kullandig1 daha 6nce ortaya konmustu. Iletisim doyum
diizeyindeki bu farklilasmaya kullanilan araglarin etkisi olacagi konusu bu sebeple teste
tabi tutulmustur. Ilk olarak iletisim doyumu genel puanmin deneklerin geleneksel

iletisim araglarmi kullanip kullanmama durumuna gore farklilasip farklilasmadigi
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uygulanan testler araciligiyla her bir geleneksel iletisim araci igin ayri ayri ortaya

konmustur.

Yazili genelge, rapor, belge kullanip kullanmama durumu ile iletisim doyumu
arasinda anlamli bir fark olmadig1 yapilan test sonucunda istatistiksel olarak
goriilmistiir. Yazili belgelerin resmi iletisimin hatta iletisimin temeli olmasi sebebiyle

herkes tarafindan kullanilmasinin bu sonucu dogurdugu degerlendirilmistir.

Biilten ve kurum gazetesi kullanimi ile iletisim doyumu diizeyi teste tabi
tutulmus 0,02 lik bir farkla istatistiki olarak anlamli bir etki bulunmamistir. Kurumlarin
basili iletisim araglarin1 zaman ve para tasarrufu i¢in online mecralara aktardigi da goz
ard1 edilmeyecek bir durumdur. Bazi hastanelerde hi¢ kullanilmadigi, bazilarinda ise
zaman zaman kullanilan bir ara¢ oldugu veri toplama siirecinde karsilasilan bir durum

olmustur.

El kitab1, brosiir afis gibi basili ve gorsel araclar iletisim doyumu puanini
anlamli dl¢lide artirmaktadir. Hastanelerde kurum igi iletisim siirecinde el kitabi, brosiir
ve afis kullanan calisanlarin iletisim doyum diizeyi 85,61 iken kullanmayanlarin

74,910larak tespit edilmistir.

Kurum i¢i iletisim uygulamalarinda geleneksel iletisim araglarindan ilan ve
duyuru tahtasinin hastanelerinde kullanildigini ifade eden 263 calisanin iletisim doyum
ortalama puani kullanilmadigini ifade eden 46 calisgandan 11,91 puan daha yiiksek

bulunmustur.

Geleneksel iletisim araglarindan konferans ve seminerlerin hastane caligan
iletisim doyumu diizeyi tizerine etkisi incelendiginde; konferans ve seminerlerin
hastanelerinde kurum i¢i iletisim siireglerinde kullanildigin1 ifade eden ¢alisanlarin
iletisim doyumu ortalamas1 83,7, kullanilmadigin1 ifade edenlerin ise 79 olarak

bulundugu ve bu aracin anlamli bir farkliliga sebep oldugu tespit edilmistir.

Toplant1 ve goriigmelerin hastane calisan iletisim doyumu diizeyi tizerine etkisi
incelenirken hastane kurum i¢i iletisim siireclerinde toplantt ve goriismelerin
kullanildigin1 ifade edenlerin iletisim doyumu ortalamasi 2,8 puan kullanilmadigin

ifade edenlerden farkli ¢ikmis aradaki fark anlamli bulunmamistir. Veri toplama
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stirecinde 6zellikle toplant1 ve goriismeleri daha sik kullanan doktor ve idari personelin
bazen zaman kaybma sebep oldugunu diisiindiikleri gdzlemlenmistir. Iyi organize
edilmis, amaglar1 ortaya konmus toplanti ve goriismelerin organize edilmesi kurumlar

i¢in onemlidir.

Hastanelerinde toren ve organizasyonlarin diizenlendigini ifade eden hastane
calisanlarinin iletisim doyumu diizeyi 4,87 puan diizenlenmedigini ifade eden
calisanlardan daha yiiksektir. Aradaki bu fark istatistiksel olarak da anlamli
bulunmustur. Torenler ve organizasyonlarin is yasamindaki tiim alanlarda birlestirici,
pekistirici ve destekleyici ve uyumlastirict bir etkisi oldugu dolayisiyla da iletisim

doyumuna katki yaptig1 saptanmaistir.

Calismanin tizerinde durulan en 6nemli sorularindan biri de hastanelerde kurum
ici iletisim calismalarinda kullanilan yeni iletisim teknolojilerinin iletisim doyumu
diizeyine etkisidir. Iletisim doyumu genel puanmin deneklerin yeni iletisim araclarini
kullanip kullanmama durumuna gore farklilasip farklilasmadigi uygulanan testler

araciliiyla her bir iletisim araci igin ayr1 ayr1 ortaya konmustur.

Hastanelerde kurum igi iletisim siirecince web sitesini kullandigini ifade eden
katilimcilarin iletisim doyumu ortalamast 83,51, web sitesi kullanmadigini ifade eden
katilimcilarin ise 72,21°dir. Hastanelerde kurumun web sitesini cesitli sebeplerle
kullandigini ifade eden ¢alisanlarin, kullanmadigini ifade eden calisanlara gore iletisim

doyum diizeylerinde anlamli bir fark oldugunu saptanmustir.

Katilimcilara web sitesini hangi siklikla kullandiklar1 da sorulmus ve kullanim
sikliklar1 siirekli, ara sira ve hi¢ segenekleriyle smiflandirilmistir. Kurumsal iletisim
araglarindan web sitesini siirekli kullanan hastane caligsanlarinin iletisim doyum diizeyi
90,63 ile yliksek diizeydedir. Ara sira web sitesini ziyaret eden hastane calisaninin
iletisim doyum diizeyi 76,72 puanla orta diizeydedir. Hi¢ web sitesini acmayan
calisanlarin iletisim doyum diizeyi ise 74,98 puanla orta diizeyde bulunmustur. Web
sayfalarinin, orgiitsel iletisim yoniinden orgiitlere sagladig1 en onemli avantaj etkilesim
ozelligidir. Etkilesim mesajlarini iletmeye ¢alisan tiim oOrgiitlerin, iletisim temelinde tek
yanli sunumdan kurtularak sosyal paydaslart ile karsiliklilik esasmna dayali bilgi
aligverigini  saglamaktadir. Bu ihtiyag, gilinlimiiz Orgiitleri i¢in biiyilk O6nem

tasimaktadir(113).
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Kurum igi iletisim siireglerinde kullanilan yeni iletisim araglarindan bir digeri
elektronik postalardir. Hemen her kurum ¢alisanlarina kurumsal kimliklerini vurgulayan
bir elektronik posta adresi vermektedir. Hastanelerde ¢alisanlarin kurumsal elektronik
posta adreslerini kullanip kullanmama durumlarma gore iletisim doyumu diizeylerinde
meydana gelen 8,77 puanlik farkin anlamli oldugu bulunmustur. Hastanelerde kurumsal
elektronik posta adreslerini siirekli kullanan calisanlarin iletisim doyum diizeyi 12,55
puan ara sira kullananlardan, 17,48 puan hi¢c kullanmayanlardan daha
yiiksektir.Elektronik posta (e-mail); bilgisayar temelli dokiimanlardaki bilgileri iletme
ve saklama iglevini internet araciligiyla saglayan hizlica yazilip, diizenlenip iletilebilen
ve dolayistyla da iletisim doyumuna etkisi olan ve artik geleneksellesmeye baslamis bir

aractir.

Kurum i¢i iletisim g¢aligmalarinda kullanilan diger bir yeni iletisim araci ise
kurum i¢i haber gruplaridir. Kurum i¢i haber gruplari gerek yatay iletisim gerekse dikey
iletisim kanali olarak mesajin ilgili herkese iletilmesinde 6nemli rol oynamaktadir.
Hastanelerde calisanlarin kurum i¢i haber gruplar1 olusturup kullanma durumlarina gore
iletisim doyumu diizeylerinde anlamli farklilagsmaya sebep oldugu tespit edilmistir.
Hastanelerde kurum i¢i haber gruplarmi stirekli kullanan ¢alisanlarin iletisim doyum
diizeyi ara sira kullananlardan 12,14 puan, hi¢ kullanmayanlardan 12,45 puan daha

yiiksektir.

Kurumsal bloglar kurumlarin calisanlari, paydaslar1 ve hedef kitleleri olan
gruplarla tanittim amagli kurduklar1 web sitelerinde saglayamadiklar1 seffaflikta ve
etkilesimli bir alternatif iletisim yoludur. Cok yonlii ve agik iletisim kanallarindan biri
olan kurumsal blog kullaniminin iletisim doyumu diizeyine etkisinin anlamli diizeyde
oldugu tespit edilmistir. Kurumsal blog kullanan hastane c¢alisanlarinin iletisim doyum
diizeyi yiiksekken, hi¢ kullanmayan veya ara sira kullandigini ifade edenlerin ise orta

diizey iletisim doyumuna sahip oldugu saptanmistir.

Kurum i¢inde bilginin ¢ok hizli yayilmasini saglayan ve ¢ok hizli giincellenebilmesine
olanak veren bir diger yeni iletisim teknolojisi de Orgiit i¢i aglar ve intranettir.
Hastanelerde kurum igi iletisim siirecinde bilginin ¢ok hizli yayilmasini saglayan ve ¢ok
hizli giincellenebilmesine olanak veren Orgiit i¢ci aglar ve intraneti kullananlarin

kullanmayanlara gore ve ara sira kullandigimi ifade edenlere gore iletisim doyum
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diizeylerinde anlaml farklilasmalar vardir. Orgiit i¢i aglar siirekli kullananlarin iletisim
doyumu hi¢ kullanmayanlara gore 11,56 puan, ara sira kullananlara gore ise 8,38 puan

daha yiiksektir.

Gorerek, duyarak ve karsilikli etkilesimle iletisime gecerek gergeklestirilen
video konferanslar ozellikle hastanelerde vakalar i¢in uzak bir nokta bulunan uzman
goriisiine basvurmak {izere kullanilmaktadir. Ozellikle farkli bdlgelerde yer alan bir
gruba bagl hastanelerin merkezden yonetimi i¢in zaman, mekan, mali tasarruf saglayan
bu iletisim kanalin1 kullanan caligsanlarin iletisim doyum ortalamasi kullanmayanlardan
4,15 puan daha yukarda ve aradaki bu fark istatistiksel olarak anlamli oldugu

saptanmistir.

Isletmeler giiniimiiziin kullanict merkezli ve internet teknolojilerinin bir yansimasi olan
sosyal aglar lizerinden hedef kitleleri ile etkilesimlerini giiclendirmekte ve sanal alemde
kendilerini tanimlayan soyut alanlar yaratmaktadirlar. Orgiitler sosyal medyanm giiciinii
ve Ozelliklerini kullanarak kurumsal iletisimi yoneterek hem i¢ paydaslari ile hem dis
paydaslar ile iletisimlerini gii¢clendirebilirler. Kurum i¢i iletisim siireglerinde sosyal
medya ve sosyal aglar1 kullanan ¢alisanlarin kullanmayan calisanlara gore iletisim
doyum diizeyleri yiiksek ve aradaki fark anlamli bulunmustur. Yapilan analizle sosyal
medyayr kurum i¢i iletisim siirecinde siirekli kullanan hastane c¢alisanlarinin iletisim
doyumu ortalamasi ile hi¢ kullanmayanlar arasindaki farkin 10 puan oldugu ve

istatistiksel olarak da anlamli oldugu saptanmugtir.
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6.

SONUC VE ONERILER

Saglik sistemi amacglarinin gergeklestirilmesine yonelik olarak saglik kurumlar

yonetiminin Onemine verilen deger her gecen giin artarak devam etmektedir.

Calismalarin temelini yonetim kavrami olusturmakla birlikte, yonetimin ¢ogunlukla

calisanlarin iletisim doyumuna bagli olan bir siire¢ oldugu diisliniildiigiinde bu

kavramin 6nemi daha iyi anlagilmaktadir. Bu siiregte, iletisim doyumunun 6lgiilebilmesi

ve nelerden etkilendiginin belirlenebilmesi onem arz etmektedir. Arastirmada iletisim

doyum diizeyinin geleneksel ve yeni iletisim araglari kullanimina gore farklilasip

farklilasmadigi incelenmis ve asagidaki sonuglar elde edilmistir.

Hastanelerde geleneksel iletisim araglarinin iletisim doyumuna etkisi sOyle

siralanabilir;

1-

Yazili genelge, belge, raporlar resmi iletisimin en onemli yontemi olarak
biiylik bir oranla kullanilmaya devam edilmektedir. Elektronik imzali resmi
evraklar glinlimiizde artik ¢ok sik kullanilsa da, hastanelerde kurum ici
iletisim ¢aligmalarinda geleneksel iletisim araglarindan yazili genelge, belge,
raporlar resmi iletisimin en oOnemli yoOntemi olarak biiyiikk bir oranla
kullanilmaya devam edilmektedir. Orneklem iginde c¢ok az Kkisi
kullanilmadigint ~ sdylediginden iletisim doyumu diizeyine katkisi
Olclilememistir.

Biilten c¢ikaran veya kurum gazetesi bulunan hastanelerin iletisim doyum
puan ortalamasi digerlerine gore az da olsa yiiksek ¢cikmistir. Biilten ve
kurum gazetelerinin online ortamlara tagindig1 gézlemlenmistir.

El kitabi, brosiir ve afis kullanan hastaneler calisanlarinin iletisim doyum
diizeyinin kullanmayanlara gore 10,7 puan daha fazla oldugu tespit
edilmistir. Basili iletisim araclarim1 6zel hastanelerin daha ¢ok kullandigi
tespit edilmistir.

[lan ve duyuru tahtasmi kullanan hastane calisanlarinin iletisim doyum
ortalama puani, bu yontemi kullanilmadigini ifade eden ¢alisanlardan 11,91
puan daha ytiksek ¢ikmistir.

Konferans ve seminer diizenleyen hastanelerin c¢alisanlarinin iletisim

doyumu puani diizenlemeyenlere gore 4,7 puan daha yukarida ¢ikmistir.
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6-

7-

Toplant1 ve goriismeler yapildigini ifade eden c¢alisanlarin iletisim doyumu
diizeyi, digerlerine gore 2,8 puan daha yiiksektir.
Toren ve organizasyonlarin ¢alisanlarin iletisim doyumu diizeyine anlamli

bir etki yaptig1 tespit edilmistir.

Hastanelerde yeni iletisim teknolojilerinin iletisim doyumuna etkisi sdyle siralanabilir;

1-

Hastanelerde kurumun web sitesini ¢esitli sebeplerle kullandigin1 ifade eden
calisanlarin, kullanmadigin1 ifade eden ¢alisanlara gore iletisim doyum
diizeylerinde 11,30 puanlik farkin anlamli oldugu tespit edilmistir. Kurumsal
iletisim araglarindan web sitesini siirekli kullanan hastane c¢alisanlarinin
iletisim doyum diizeyi, ara sira web sitesini ziyaret eden ve hi¢ web sitesini
acmayan calisanlarin iletisim doyum diizeyinden anlamli bir fark
gostermektedir.

Kurumsal elektronik posta adreslerini kullanan hastane galisanlarinin iletisim
doyumu ortalamasi1 8,77 puan kullanmayanlardan yiiksek ¢ikmuistir.
Hastanelerde kurumsal elektronik posta adreslerini siirekli kullanan
calisanlarin iletisim doyum diizeyi 12,55 puan ara sira kullananlardan, 17,48
puan hi¢ kullanmayanlardan daha yiiksektir.

Hastanelerde kurum i¢i haber gruplarmma dahil olan calisanlarin iletisim
doyum ortalamas1 dahil olmayan dolayisiyla kurum i¢i haber gruplarini
kullanmayan ¢aligsanlardan anlamli diizeyde farkli oldugu tespit edilmistir.
Hastanelerde kurum i¢i haber gruplarini siirekli kullanan ¢alisanlarin iletisim
doyum diizeyi ara sira kullananlardan 12,14 puan, hi¢ kullanmayanlardan
12,45 puan daha yiiksektir.

Hastanelerde kurumsal blog kullaniminin ¢alisan iletisim doyumu diizeyinde
anlamli bir farlihga sebep oldugu, kurumsal blog kullanan hastane
calisanlarinin iletisim doyum diizeyi yiiksekken, hi¢ kullanmayan veya ara
sira kullandigin1 ifade edenlerin ise orta diizey iletisim doyumuna sahip
oldugu tespit edilmistir.

Intranet veya orgiit i¢i ag kullanan hastane calisanlarinin iletisim doyumu
diizeyi kullanmayanlardan anlamli 6lgiide farkli bulunmustur. Hastanelerde
kurum igi iletisim siirecinde bilginin ¢ok hizli yayilmasini saglayan ve ¢ok

hizli giincellenebilmesine olanak veren oOrgiit i¢i aglar ve intraneti
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kullananlarin kullanmayanlara gore ve ara sira kullandigin1 ifade edenlere
gore iletisim doyum diizeylerinde anlamli farklilasmalar vardir. Orgiit igi
aglar siirekli kullananlarin iletisim doyumu hi¢ kullanmayanlara gére 11,56
puan, ara sira kullananlara gore ise 8, 38 puan daha yiiksektir.

Gorerek, duyarak ve karsilikli etkilesimle iletisime gecerek gergeklestirilen
Video konferans yontemini kullanan ¢alisanlarin iletisim doyum ortalamasi
kullanmayanlardan 4,15 puan daha yukardadir. Video konferans yontemini
kullanan hastane calisan sayis1 sadece 9 gibi diisiik bir rakam olmasina
ragmen iletisim doyumu dilizeyi yilksek c¢ikmig, ara sira ve hig
kullanmayanlarin ise iletisim doyumu orta diizeyde kalmistir. Test sonucu bu
fark anlamli goriilmese de bunun yontemi siirekli kullanan ¢alisan sayisinin
diisiik olmasindan kaynaklandig1 degerlendirilmistir.

Sosyal medya ve sosyal aglari i¢ iletisim siireclerinde kullanan hastane
personel sayisinin diisiik olmasina ragmen iletisim doyum ortalamalari,
kullanmadigini ifade eden personele gore yiiksek ve aradaki fark anlamli
bulunmustur. Kurum iginde sosyal medyanm kullanimi ile ilgili
katilimcilarin ¢ekinceleri vardir, kurumlarimin sosyal medya ve sosyal
aglarin kurum ig¢inde kullanimina iligkin prosediirlerinin ve kurallarinin agik
olmamas1 sebebiyle cevaplar verilitken katilimecilarin tereddiitle soruya
yaklastig1 gézlemlenmistir. (sosyal medyay: stirekli kullandig1 halde ara sira
yada hi¢ segenegini isaretlemeyi uygun bulduklari gozlenmistir) Yapilan
analizle sosyal medyay1 kurum i¢i iletisim siirecinde siirekli kullanan hastane
calisanlarinin iletisim doyumu ortalamasi ile hi¢ kullanmayanlar arasindaki

farkin anlamli oldugu sonucuna varilmstir.

Hangi sektorde olur ise olsun calisanlar ait olacaklari, yaraticiliklarini
kullanabilecekleri, doyum saglayacaklari ve kararlarina katilarak sorumlu olacaklar1 bir
ortam iginde yer almak istemektedirler. Oyleyse, kurumlar dis miisterilerini harcadiklar
zaman ve emegi ¢alisanlarini elde tutmak ve onlarin ihtiyaglarini tatmin etmek igin de

harcamalilardir.

Saglik yoneticileri mesajlarini ¢alisanlara iletirken ve ¢alisanlarinin kurum igin
diisiincelerini, onerilerini, duygu ve dilekleri ile yeni fikirler iceren geri bildirimlerini

alirken, hizmet kullanicilarinin siirece katilimlarini da yeni iletisim ara¢ ve medyasi ile

121



saglayabilecek ve boylelikle de sektorlerinde farklilik olusturabileceklerdir. Hastaneler
sosyal medyanin giiciinii ve 6zelliklerini kullanarak kurumsal iletisimi yoneterek hem i¢
paydaslari ile hem dis paydaslari ile iletisimlerini gliglendirebilirler. Hastaneler kendi i¢
sitemlerinde sosyal paylasim aglarinin giivenle kullanilmasina olanak tanimalidirlar.
Ornegin intranet sistemlerini sosyal medya &zellikleri ile entegre ederek yeni bir kurum
ici iletisim sistemi olusturabilirler. Bu sistem {izerinde birer pencere agilmasini
saglayarak; istendiginde facebook, twiter gibi kisisel sosyal aglarina calisanlarmin
erisimini kolaylastirarak ve bu yeni sistemlerine sosyal ag platformlarinin 6ne ¢ikan
ozelliklerinin adapte edilmesiyle, calisan Onerilerinin paylasilmasi, i¢ egitimlerin kolay
ve etkili olmasini, projelerin daha iyi yonetilmesini, etkinliklerin diizenlenmesi ve
duyurulmasin1 saglayabilirler. Birbirlerine bdylece teknolojik olarak baglanacak
calisanlarin kuruma aidiyet duygusu artar, yeni ise baslayanlarin adaptasyon siiresi
kisalir. Kurum disindan da erisimin saglanabilecegi bu cesit i¢ sistemlerde hangi
iceriklerin kimler tarafindan goriintiilenebilecegi ve paylasilacaginin kontrol altinda
tutulmas1 gerekir. I¢ paylasim sistemi icin olusturulan igeriklerin disarisiyla da
paylasilmasi istendiginde ya da gerektiginde saglanabilir. I¢ sistemlere blog dzellikleri
de eklenerek g¢alisanlarin kategori agmalari, icerik olusturmalar1 ve bdylece kendilerini
ifade etmeleri saglanabilmelidir. Boliimlerin ya da yonetimin gonderdigi yonetmelikler,
giincellemeler, raporlar gibi 6nemli duyuru ve belgeler ilgili ¢alisanlarin duvarlarina
aninda yansitilir ve bunlarin goriintiilenme sayilart ile etkinlikleri dl¢iilebilir. Calisanlar
birbirlerini ya da olusturduklar1 kategorileri takip edebilirler. E posta yerini bu sistemler
tizerinden anlik mesajlasmaya bikabilir. Calisanlar takip ettikleri sirket i¢i bilgilerden
aninda haberdar olurlar, paylastiklar1 iceriklere hashtagler yaratip trend olusturabilirler
yada trendleri takip ederler. Yoneticiler ise kurum i¢i top trendleri takip ederek kurum
ici sosyal ortam hakkinda onemli bilgilere sahip olurlar. Bu sistemler kurum igi
egitimlerde uzaktan egitim olanaklar1 saglayarak zaman ve mekan tasarrufunu
saglayabilir. Gonderilen sunumlar, videolar, webinarlar sayesinde calisanlar mesai
saatlerinde ya da mesai disinda bu egitimleri takip edip yorum yapip, paylasabilirler,
testler veya sinavlara tabi tutulabilirler. Web kanallar1 sayesinde 6nceden belirlenen ve
duyurulan zamanlarda canli video konferans yapma imkani, ya da belirli gruplara
sunum notebook ya da mobil cihazlar {izerinden yapilabilir, egitim yada konferans
verilebilir. Bu sunumlara kimlerin katildigi, ne kadar takip ettigi gibi bilgilerle

egitimlerin ya da bilgilendirmelerin etkinligi olgiiliir. Hastane projelerini olusturacak
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kategorilere calisanlarin katiliminin saglanmasiyla proje yonetimi ve gelistirilmesi igin

inovasyon ortami olusturulabilir.

Hastane i¢i ve dis1 etkinlikler bu sistemler iizerinden i¢ ve dis kanallara entegre
sekilde paylasilarak calisanlarin paylasimi, yorumlari, begeni sayilar1 ve olusturulan
hashtaglerle takibi sayesinde etkinlik hakkinda en dogru geri bildirimler alinir. Etkinlige
katilmayan kullanicilarla etkinlik sonrast fotograf ve videolarn paylasimi ile sonraki
etkinliklere katilimlarinin artmasi saglanir. Calisanlarin birbirlerinin profillerini gérmesi
imkan1 saglanarak departmanlar arasi iletisimin saglanmasi, kurum i¢i bos
pozisyonlarin, atamalarin ve kurum i¢i egitimlerin duyurulmasi gibi olanaklar insan
kaynaklart yonetimine yardimci olur. Calisanlarin kurum {irtin ve hizmetleri hakkinda
ya da genel isleyis ile ilgili onerilerini rahatlikla paylasabilecegi bir ortam saglanir. Bu
Oneriler istenirse kapali bir kanal araciligiyla yetkililere ulasir, istenirse de tiim platform
tarafindan paylasilir ve alinan begeni ve yorumlara gore sosyal ortamdaki popiilaritesi

Olciilebilir.

Saglik kurumlarinin i¢ iletisim siireclerinde yeni iletisim teknolojileri kullanimi
ve bunun calisan iletisim doyumuna etkisini arastirdigimiz bu arastirma da elde edilen
ve yukarida sayillan sonucglar ve Oneriler dogrultusunda; yeni iletisim teknolojileri
araglariin, karsilikli ve etkilesimli yapisindan tam olarak yararlanilabilmesi ile i¢
iletisim doyumu artirilabilecek ve doyumun is tatminine olan katkist nedeniyle de

kurumsal baglilik da artirilabilecegi sdylenebilir.

Bu calisma Istanbul Anadolu yakasinda yer alan iki 6zel ve iki kamu hastanesi
calisanlariyla yapilmistir. Arastirma baska bdlgelerde tekrarlanarak karsilastirmalar

yapilabilecegi degerlendirilmistir.
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EKLER

Ek1: Anket Formu

Bu anket Okan Universitesi Saglik Yonetimi Yiiksek Lisans Programi dgrencisi
Aysun Danayiyen’in ‘’Hastanelerde Yeni iletisim Teknolojilerinin Kullaniminin Kurum

ici Iletisim Doyumuna Etkisi”> konulu tez ¢alismasinda
hazirlanmistir. Zaman ayirdiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

Anket Sorular:

1. Cinsiyet Kadin () Erkek ()

2. Litfen Yasimizi Belirtiniz...........

3. Medeni Durumunuz  Evli () Bekar ()

4. Hastanede Calistigiiz Siireyi Isaretleyiniz.
o 15
o 6-10
o 11 ve usti

5. Egitim Diizeyinizi Belirtiniz.

o Lise
o Onlisans
o Lisans

o Yiiksek lisans
6. Hastanedeki Pozisyonunuzu belirtiniz.
o Doktor
o Hemsire
o Idari Personel
7. Su anki pozisyonunuzda kag¢ yildir bulunuyorsunuz.
o 1-5
o 6-10

o 11 veisti

kullanilmak {izere
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8. Kurum igci iletisimde geleneksel araglardan hangisi veya hangileri hastanenizde

kullanilmakta?

O

O

©)

©)

Yazili genelgeler, raporlar, belgeler
Biiltenler, Kurum Gazeteleri

El Kitab1 ve brosiirler, afisler

[lan ve Duyuru tahtalari

Konferans seminerler

Toplant1 ve Gorlismeler

Toren ve Organizasyonlar

9. Kurum igi iletisimde yeni iletisim teknolojileri araglarindan hangisi veya

hangileri hastanenizde kullanilmakta?

o

O

O

Hastane web sitesi

Kurumsal e-mail adresleri

Mailing List-Kurum i¢i haber gruplari
Kurumsal Bloglar

Intranet —Orgiit i¢i aglar

Video Konferanslar

Sosyal medya ve sosyal aglar

10. Asagida sayillan araglardan hastanenizde kullanmadiginiz halde

olabilecegini diisiindiigiiniiz araglar hangisi veya hangileridir?

o

o

o

Hastane web sitesi

Kurumsal e-mail adresleri

Mailing List-Kurum i¢i haber gruplari
Kurumsal Bloglar

Intranet —Orgiit ici aglar

Video Konferanslar

Sosyal medya ve sosyal aglar

etkili



11. Kurum igi iletisimde kullanilan yeni iletisim teknolojisi araglarini hangi siklikla

kullanmaktasiniz.

Surekli agik

Glinde 1

Haftada 1

Ara sira

Hig

Hastane web sitesi

Kurumsal e mail adresleri

Mailing List-Kurum ici haber gruplari

Kurumsal Bloglar

intranet —Orgiit ici aglar

Video Konferanslar

Sosyal medya ve sosyal aglar
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1 Kariyerimle ilgili ilerleme kriterlerine yonelik yeterli bilgiye sahibim.
2 Yan 6demeler ve iicretle ilgili sahip oldugum bilgi yeterlidir.
3 Isimle ilgili ihtiyag duydugum bilgileri zamaninda elde ettigimi diisiinmiiyorum.
4 Kurumsal iletisim yontem ve araglarimin yeterliligi kuruma yonelik bagliligima olumlu yonde katki saglamaktadir.
5 Sosyal haklarim biliyorum.
6 Hastane i¢inde personel i¢in kutlamalar yapiliyor. (Dogum giinii, yilbasi, v.b)
7 Personel haberlerinden yeterince haberdarim.
8 Kurumumu etkileyen hiikiimet ve Kamu Hastaneler Birligi faaliyetleriyle ilgili sahip oldugum bilgi yeterlidir.
9 Isimdeki sorunlarin nasil ele alindigina iliskin yeterli bilgiye sahibim.
10 Kurum yayinlarinin faydali ve ilging oldugunu diisiiniiyorum.
11 Kurumumdaki yazili yonergelerin ve raporlarin kisa ve net oldugunu diisiiniiyorum.
12 | Kurumun basarilariyla ilgili yeterli bilgiye sahibim.




13

Kurumun basarisizliklariyla ilgili yeterli bilgiye sahibim.

14 Kurum i¢i iletisim, kurum hedeflerine ulagmak i¢in bizleri motive etmektedir.

15 Kurumumda ¢aliganlarin yeterli diizeyde iletisim becerisine sahip olduklarini diisiiniiyorum.
16 Kurum ig¢i iletisim faaliyetleri bende kurumla 6zdeslesme ve biitiinlesme duygusu uyandirmaktadir.
17 Isimin gerekleriyle ilgili yeterli bilgiye sahip oldugumu diisiiniiyorum.

18 Kurum ig¢i iletisim ¢atigsmalart dogru iletisim kanallart araciligiyla ele alinmaktadir.

19 Kurum politikalar1 ve hedefleri ile ilgili tatmin edici bilgiye sahibim.

20 Bolim politikalari ve hedefleri ile ilgili tatmin edici bilgiye sahibim.

21 Kurumdaki degisikliklerle ilgili yeterli bilgiye sahibim.

22 Toplantilarimiz iyi organize edilmektedir.

23 Dedikodu ve soylentinin kurumda aktif diizeyde oldugunu diistiiniiyorum.

24 Kurumumda genel olarak iletisime kars1 gelistirilen tutum sagliklidir.

25 Kurum i¢i iletisim uygulamalar1 olaganiistii durumlara kolayca uyum saglayabilmektedir.
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26

Genel olarak kurumumdaki iletisim diizeyinden tatmin oluyorum.

27 Isimle ilgili bilgiler genelde sozlii olarak verilir.

28 Isimle ilgili talimatlar1 yazili olarak alirim.

29 | Bu hastanede dedikodu yapilmaz.

30 | Nasil degerlendirildigime iliskin tatmin edici bilgiye sahibim.

31 Cabalarimin (¢aligmalarimin) takdir edildigine iligkin yeterli bilgiye sahibim.

32 Yoneticilerim caliganlarinin karsilastiklari sorunlarla yakindan ilgilenmektedirler.

33 | Yoneticim beni dinlemekte ve dikkate almaktadir.

34 | Yoneticim igle ilgili sorunlarimda bana rehberlik etmektedir.

35 Hastanenin politikalari, hedef ve amaglari, finansal konular1 hakkinda calisanlara agikga bilgi veriliyor.
36 Isimle ilgili bana diizenli bilgi verilir.
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Ek2: Etik Kurul Karari

Toplant: Say1st:53

Okan Universitesi

Etik Kurulu

“Kurul Kararlar1”

Toplant Tarihi: 10.11.2014

Toplantiya Katilanlar:

Prof. Dr. Alinur Biiyiikaksoy (Bagkan)

Prof. Dr. Dilek Sirvanli Ozen (Uye)

Prof. Dr. Mithat Kiyak (Uye)(Katilmadr)
Prof. Dr. Serap Keskin Kiziroglu (Uye)

Yrd. Dog. Dr. Giiliz Mugan (Uye)

Yrd. Dog. Dr. Ugur Cevdet Panayirc (Uye)

Yrd. Dog. Dr. Nevin Karaaslan Balik¢1 (Uye)

Okan Universitesi Etik Kurulu 10.11 2014 tarihinde Prof. Dr. Alinur Biiyiikaksoy'un
Baskanliginda toplandi ve gogunluk meveut oldugundan giindeme gecildi.

1- Universitemiz Saglik Bilimleri Enstitiisii — Saghk Yénetimi Bolimi dgrencisi Aysun
DANAYIYEN’in “Hastanelerde Yeni iletisim Teknolojilerinin Kullaniminin

Kurum I¢i fletisim Doyumuna Etkisi” bashikli ¢aligmasi i¢in bagvurusunun
goriigiilmesi.

Yapilan goriismeler sonucunda;

Karar 1. Universit'emiz Saglik Bilimleri Enstitiisti — Saglik Yonetimi Bolumi dgrencisi
Aysun DANAYIYEN’in “Hastanelerde Yeni iletisim Teknolojilerinin

Kullanimmin Kurum i¢i iletisim Doyumuna Etkisi” baslikl ¢alismasi i¢in bagvuru

talebi uygun gorilip oy birligi ile o mistir.
\ Prof. Dr. Alinur Bityiikaksoy
AKX Baskan
\ hS (Baskan)
Prof. Dr. Dilzl</$irvan11 Ozen Prof. Dr. Mithat Kiyak
{Uye) (Uye)(Katilmadr)
- N\
£ C / /
k- (o =
Prof. Dr. Serap Keskin Kiziroglu Yrd. Dog. Dr. Nevin Karaaslan Balike1

(Uye) (Uye)

o -, "
Xg@ﬁ),ac‘.l)r-_.-_l}éur Cevdet Panayirc
(Uye)




EKk3: izin belgeleri

Evrak Tarh_ve Sayisi: 08/01)2015-368

), T

btz SAGLIK BAKANLIGI X
o TURKIYE KAMU HASTANELER! KURUMU

Tstanbul i Anadofu Giiney Kumu Hastaneleri Birlgi Genel Selorererlsgi

Sayi : 3877801 R-T70- .
Konu: Arastema lmi Hk, (Aysun DANAYIYEN)

OKAN UNIVERSITFS! REKTORLUGTNE
Saglk Bilimleri Enstitisi Miditrligit
(Avni Dilligil Sck. Ne:18 Profilo Avm Kursisi Mesidiyekd! Sislif Istanbul)

ltgi: 25/11:2014 tarih ve 829 sayili yazmz.

Oniversiteniz ~ Saghk  Bilimferi  Fastanst  Ssghk  Yonmetimi  Yoksek  Lisans
Progeami 0grencilerinden Aysun DANAYIYEN'in “Hastanelerde Yeni lletgim Teknolojilerinis
Kullsmmunin Kurum g Hetisim Doyumuna Etkisi” konolu calismays Genel Sekreterlifiimize badl
Kartal Dr, Lutfi Kirdar Efitim ve Aragtrma Hastancsinds yapma talebi Bilimse] Areglima ve
Degerfendime  Komisyonumuz  tarafindan  incelenmisolup  24/12:2014  tarihli  alnan
kararla geligmani talep edilen hastancde yapiimas: uygun girilmigr,

Bilindigi gibi daha nceden Sfrentilerin bagvurusy sonras, arsurma vapilacak knrumun
leabulii halinde, aragtirmay yapacak freact ile karsthiklt prowkal imzalantp aragtiema igin ¢alisma
iznj verilmekieydi, Yeni ¢aligma siirecince arastrma izin protokoller, fstanbul Kamu Hastapeleri
Birlikleri Koordinutorliygii'nda 31/01:2013 terih ve 2612 saysh yazrsmna istinaden gergeve protokol
jeklindc hazelanmis ve hazrlanan Aragtoma fzinleri Isbirlizi Pmtokol yazimiz ckinde
ginderilmis olup tarafinucea incelenerek uygun bulunmasi halinde kurumunuzun imzayu vexili
y@aceticisi taralindun iki nilsha seklinde imeulunmas: ve profokoltn ker ki nishasing de Genel
Sekreterlifimize ghnderilmesi gerskmektedir. lmza siireci tamamlaninca bir niishasinim tarefunza
iletilmesinin ardmdny gahgmanm yurdringe konulacag hususunda:

Bilgilerinizi ve geregini arz ederim.

Dr, Celal SAHIN
Genel Sckreter a.
fdari Hizmetlar Bagkan:

EKLER :
Prutokoel Ornedi (2 savfa)
i (2 say hwhml.mmm.,.mu,m gl
Gorw Seliateriyy i
- \‘_Jl'-'-"::? it harlly 4
S N G T,
e ey ?EEFL,} =G
o frhl Ay
g . ?""""_Mm...__"_'w
N DT £
Egilirs vz Sk Dmml )
Eagbunne Mah Apzirk Cod Ne | MalugpeSSTAN BUL Armtik blg 1pn ben. Sarive MR

TRENIE 1S 42) 2 26 Faks 0216 221 0005

-7 egBImshy DEUDINLI Al em
Edchtrlk benvali yage el byt isghpnars DL VighnV il oz e paVHELNIMNEVA sriganlbnsisie. e $602
Bu belge, 5070 sayif Elektronik 'mu Kanununa gére Givenll Eisktronik Imza ije imzalanmigtir,
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Evrak Rerih ve Sayisi: 18.12.2014-51311 Illllu"lnul“l“
. T.C. I -

\ ¥ J SAGLIK BAKANLIGI 3
TURKIYE KAMU HASTANFLERT KURUME

istanbul i Anadolu Kuzey Kamu Hastaneleri Birligi Genel Sckreterdifi

poc o

it A, e
e

Sayr : T7317973-770-
Konu : Araghirma Bagvurunuz 11k

SAYIN AYSUN DANAYIYEN
Bankalar Caddesi Kemalettin Suk. Nou:® T Kartal Istanbul

[lgi.  17.11.2014 taribli ve bila sayih yazimiz.

Mgi sayaly yaz ile tarafimiza bagvuruda bulundugunuz "Hastanclerde Yeni iletisim Teknolojilerinin
Kullanmmin Kurum Tei Tletiyim Duyumuna Eikisi” adl araglemay Genel Sekreterliimize bagl Fatih
Sultan Mchmet EZitim ve Arastirma Huostanesinde yiirlitme twlebiniz Genel Sekreterligimizes uygun
glrilimiistlir.

Bilgilerinize rica ederin.

Fsranur OZFR
Genel Sckrerter a.
Uzman
Servanl k|
imzals Ar

<

L g2

Yurhay ..
HEm;u =

//(
F-5 Karaanly Crer 34752 Ansertr / Isackul Arriali bilgh gin imiee Fahirve FaGUNGOR

Jelefor €216 278 P48 Dokul: 77 67 Yoks: (21527874 21
s l'0si EaamLieoimas. o
Evraks Dagralamnak Fein z 4002121365 42805 eoVisiunw Bugrulys 3 vI205 .

Bu belge, 5070 sayili Elektronik imza Kanununa gbre Guvaghfrgkfrplﬂk Imza ile Imzalanmistir.
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EK -4A

OZGECMIS

1. Ad1 Soyadi :Aysun Danayiyen
Iletisim Bilgileri
Adres :Bankalar Cad.Kemalettin sk. No:9/7 Kartal istanbul
Telefon :
Mail :aysunda@hotmail.com
2. Dogum Tarihi :10.08.1978
3. Unvam
4. Ogrenim Durumu :Lisans

Derece Alan Universite Y1l
Lisans Saglik Yonetimi Marmara Universitesi 2001
Yiiksek Lisans Saglik YOnetimi Okan Universitesi 2015
Doktora

5. Akademik Unvanlar

6. Yonetilen Yiiksek Lisans ve Doktora Tezleri

6.1. Yiiksek Lisans Tezleri

6.2. Doktora Tezleri

7. Yayinlar

7.1. Uluslar aras1 hakemli dergilerde yayinlanan makaleler

7.2. Uluslar arasi bilimsel toplantilarda sunulan ve bildiri kitabinda (Proceeding) basilan bildiriler.

7.3. Yazilan Uluslar arasi kitaplar veya kitaplarda boliimler.
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