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SAGLIK KURUMLARINDA ORGUT iCI iILETISIM
DUZEYININ BELIRLENMESI: KALITE BELGELI
HASTANELERDE BiR UYGULAMA

Hazirlayan: Evrim SAHIN

Ozet

Bu calismanin amaci; saglik sektoriinde, kalite yonetim sistemine sahip olan
hastanelerle kalite yonetim sistemine sahip olmayan hastaneler arasindaki orgiitsel
iletisim diizeyi belirlenerek kalite yOnetim sistemi varhiginin Orgiit ici iletisim
performansia etkilerinin ortaya ¢ikarilmasidir. Calismamizda saglik isletmeciligi,

iletisim, Orgiit ici iletisim ve araglari, toplam kalite yonetimi degerlendirilmistir.

Calisma ile ilgili veriler kalite yonetim sistemine sahip hastaneler ve kalite
yonetim sistemine sahip olmayan hastanelerden elde edilmistir. Orgiit ici iletisim
diizeyinin belirlenmesi amaciyla, kalite yonetim sistemine sahip olma ve orgiitsel

iletisim egitimi agisindan oOrgiit i¢i iletisim araglarinin kullanilmasi incelenmistir.

Elde edilen bulgular sonucunda; orgiitsel iletisim egitimi degil, kalite

yonetim sisteminin Orgiit i¢i iletisim etkinligini arttirdigini ortaya ¢ikmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Saglik Isletmesi, Hastane, Orgiitsel Iletisim, Toplam Kalite
Y Onetimi



DETERMINATION OF INTERNAL COMMUNICATION LEVEL
IN HEALTH ORGANIZATIONS: AN EMPIRICAL STUDY ON
HOSPITALS WITH QUALITY CERTIFICATES

Prepared by: Evrim SAHIN

SUMMARY

The purpose of this study is to define the level of organizational
communication between hospitals which have a system of quality management and
which don’t have it and reveal the influences of the system of quality management

on communication performance within organization.

In our study, health management, communication, communication within
organizations and tools, total quality management has been evaluated. The data’s
related with this study have been obtained from hospitals that have system of quality
management and that don’t have. With purposes of determining the level of
communication within organizations, having the system of quality management and
using communication tools within organization in terms of organizational

communication training have been investigated.

As a result of findings, it puts forward that quality management system
increases the effectiveness of communication within the organization, not the

organizational communication training.

Key Words: Health management, Hospital, Organizational Communication, Total

Quality Management
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1. GIRIS

Yasamak basli basina iletisim etkinliklerini, iletisim agin1 beraberinde getiren
bir olaydir. insanoglu var oldugu andan itibaren gevreyle iletisim, siirekli etkilesim
icine girer. Bilerek veya bilmeyerek cevresini etkilemeye, degistirmeye ayni
zamanda etkilenmeye ve ¢evresine uyarlanmaya devam eder. Bu iki yonli aligveris

Omiir boyu siiriip gider.

Insanlarm bir araya gelerek, ortak bir amac igin ¢alisilan orgiitler igin de
iletisim &nemli bir kavramdir. Orgiitii olusturan unsurlar arasinda koordinasyon
iletisim yoluyla saglanmaktadir. Orgiitlerin amaglarma yonelik sadece makineleri ve
teknolojiyi kullanmalar1 yeterli degildir. Insan tiim iiretim 6gelerini bir araya getirip
yonlendirendir. Giinlimiiziin tiim etkili aletlerine ve sermayeye hatta bilgisine sahip
olan bir orgiit, insan giiciinii yeterli kullanmadig: siirece istedigi amaclara ulasmada
zorluk ¢ekebilir. Bu nedenle ¢alisanlarin siirekli bilgi gelistirmeleri, bunu orgiite

yonelik kullanmalar1 ve paylasmalar1 i¢in Oncelikle Orgiit icinde anlasilir bir

iletisimin gerceklesmesi gerekmektedir.

Burada kurumsal iletisim ile saglik kurumlarinda iletisiminin tanimina yer
verilerek giris kisminin daha iyi anlasilmasi saglanacaktir. Kurumsal iletisim,
kurumun amag¢ ve hedeflerine ulagmasi, isleyisini saglamasi i¢in gereken iiretim ve
yonetim siireci i¢inde, kurumu olusturan boliim ve 6geler arasinda esgiidiimii, bilgi
akisini, motivasyonu, biitiinlesmeyi, degerlendirmeyi, egitimi, karar almayi ve
denetimi saglamak amaciyla belli kurallar icinde gergeklesen iletisim siirecidir.
Saglik kurum ve kuruluslarinin yonetiminde, personel arasinda, kurumsal kiiltiir

icinde gelisen iletisimi kapsar (Tabak, 1999, s. 30).

Hastanelerde iletisim, gorevler ve sorumluluklar paylasildiktan sonra, bu
gorevlerin yliriitiilmesi sirasinda teskilat icinde mesaj aligverisi baslar. Bliyiik ve
karmagik yapili kuruluglarda 6nemi giderek artan iletisimin ilgilendigi konular
sunlardir: Kim kimin ile iletisim kuracak, hangi konularda ve nasil iletisim
kurulacak, bilgiler nereden nereye aktarilacaktir. Isyerindeki, giinliik haberlesmede

kullanilan kelime sayis1 bilinmeyecek kadar coktur. Teskilattaki g¢esitli yonetim



kademelerinin temini igin birbirleri ile yapmakta olduklar1 miiracaat ve girigim

sayisini da bilmek miimkiin degildir (Ak,1990, s. 86).

Degismek ve gelismek zorunda olan saglik kurumlarmin saglik hizmetlerini
etkin, dinamik, verimli ve Xkaliteli lretebilmesi igin ¢agdas anlamda faaliyet
gostermesi gerekmektedir. Hasta ve saglik personelinin saglik iletisimini kurmasi,
karsilikli  birbirlerini anlayabilmeleri saglik hizmetinin kaliteli bir sekilde
stirdiiriilmesi agisindan dnemlidir. Yatakli tedavi kurumlarindan olan hastanelerin bu

anlamda kurumsal iletisime dnem vermeleri gerekmektedir.

Hastane c¢alisanlarinin vermis olduklar1 hizmetin kalitesinde, birim i¢inde ve
birimler arasindaki koordinasyonlarinda, Orgiitiin vizyon ve misyonunun tam
anlamiyla  gergeklesmesinde  Orgiitsel iletisimin  etkisini ortaya koymak
gerekmektedir. Bu kapsamda; orgiit ¢alisanlarinin Orgiitsel iletisimlerinde onlar1
neyin motive ettigini ya da nelerin etkin iletisimi gergeklestirmelerine engel
oldugunu, etkin iletisimin orgiit ¢alisanlarinin performanslarma etkisini, orgiit igi
organizasyondaki kriterlerini ile doniisiimlerini goézlemlemek ve incelemek
gerekmektedir. Giinlimiizde saglik sektoriinde de uygulanmaya baslanan toplam
kalite sistemi yoOnetimi Orgiit performansina dolayisiyla orgiit i¢i iletisim

performansina etki etmektedir.

Calismamizda amacimiz; saglik sektoriinde kalite yonetim sistemine sahip
olan hastanelerle kalite yonetim sistemine sahip olmayan hastaneler arasinda Orgiit
ici iletigim araclarimi kullanma diizeyleri bakimindan farkin olup olmadignin ortaya

konmasidir. Bu ¢alismanin teorik kismi ii¢ boliimden olusmaktadir.

Birinci boliimde saglik ve saglik isletmelerine dair temel kavramlardan s6z
edilmektedir. Bedensel, ruhsal ve sosyal yonden tam bir iyilik halinin saglanmasi ve
stiirdiiriilmesi  amaciyla kurulmus saglik isletmelerinden hastaneler tedavi
hizmetlerinin en biiyiik sunucusu durumundadir. Saglik kurumlarinda kurumsal
mekanizmalarin igleyisinde biiyiik payr olan iletisim kurumsal iletisimi olusturur.
Saglik hizmetlerinde hastanin memnun ayrilmasmi amaglayan kalite yonetim

sisteminde iletigim bas siralarda gelmektedir.



Ikinci boliimde literatiirde yaygin olarak islenmekte olan iletisim ana
Ogelerinden bahsedilmekte olup toplam kalite yonetiminde iletisime yer verilmistir.
Isletmelerin basarisinda kalite yonetim sisteminin de dngordiigii iletisim uyumu ve
stirekliligi isletmelerin hedeflerini gerceklestirmede etkilidir. Kurum iletisiminde
yasanan aksakliklar kurum isleyisine ve verilmekte olan hizmete koti etki eder.
Nihayetinde kurumda kurum politikalarinin, planlarinin, stratejilerinin; etkin, en az
hatayla ve siirekli siirdiiriilebilmesi i¢cin kurumda kalite yOnetim sistemi

yasatilmalidir. Bu sistem iletisimi de kapsamalidir.

Uglincii boliimde orgiitsel iletisim bashgi altinda ele almmustir. Belirli
amaglar1 gerceklestirmek iizere bir araya gelen koordinasyon ve isbirligi i¢cinde
faaliyet gosteren varliklara Orgiit, bu karmasik yapi icindeki iletisime Orgiitsel
iletisim denilmektedir. Orgiitsel iletisim belli amaglara ve fonksiyonlara sahiptir.
Orgiit i¢inde iletisim etkinliginin ve siireklilifinin saglanmasi igin yazili ve sdzlii
olarak ayrilmis olan Orgiitsel iletisim araglarina ihtiya¢ vardir. Bu iletisim araglar1 bu

boliimde anlatilarak teorik kisma yer tamamlanmistur.

Dordiincii boliimde uygulama kismi; anket yontemiyle toplanan verilerin
analizlerinin yapilmasi sonucu tablolar yardimiyla hipotezlerin degerlendirilmesine,
saglik isletmelerinde oOrgiit i¢i iletisim diizeyini belirleyebilmek {tizere saglik
isletmelerinde uygulanan anket ¢alismasinin sonuglarina yer verilmistir. Calisma
sonu¢ ve Oneriler kismiyla devam ettirilip, kaynak¢a ve ekler kismiyla sona

erdirilmistir.



2. SAGLIK VE SAGLIK KURUMLARI iSLETMECILIGi

2.1. Temel Kavramlar

Saghk Kavram: Saglik kavrami evrensel olmasina ragmen, anlami kisiden
kisiye ve toplumlar arasinda farklilik gostermektedir. Birey fizyolojik fonksiyonlarmni
stirdiirebiliyorsa sosyal yasantisi diizenli, iiretken, duygu ve diislincelerinin farkinda
olan ve ifade edebilen, entelektiiel becerilere sahip ise sagliklidir (Akga, F., 2007).
Saglik, Diinya Saglik Orgiitii tarafindan yapilan, genel kabul gdrmiis tanimlamaya
gore; “sadece hastalik ve sakatlik halinin olmayis1 degil, bedensel, ruhsal ve sosyal

yonden tam bir iyilik halidir” ( Sur ve Hayran, 1998).

Saghk Kurumu Kavrami: Ruhen, bedenen ve sosyal yonden tam bir iyilik
halinin saglanmas1 i¢in bireylerin ihtiya¢c duydugu saglik hizmetini sunmak iizere
baz1 isletmeler kurulmustur. Insanlarin saghk ihtiyaglarini karsilamak iizere, iiretim
faktorlerini bilingli ve uyumlu bir sekilde bir araya getirerek saglik hizmeti arzim
gerceklestirmek ve pazarlamak i¢in faaliyette bulunan bu kuruluslara saglik isletmesi

denilmektedir (Akar ve Ozalp, 2000).

Saghk Hizmetlerinin Ozellikleri: Saglik hizmetlerinin toplumsal anlamda
etkili olabilmesi, yani toplumun saglik statiisinde arzulanan degisiklikleri

yaratabilmesi i¢in bir takim 6zelliklere sahip olmas1 gerekir.

Saglik hizmetlerinin hem makro, hem mikro diizeyde planlanmasi, organize
edilmesi ve sunulmasinda bu 6zelliklere dikkat edilmesi yararli olacaktir. Uretilen ve
sunulan saglik hizmetlerinin bu 6zelliklerden herhangi birini tasimamas1 durumunda,
toplum ve birey sagligi iizerinde arzulanan etkileri yaratamayacagi sdylenebilir.
Etkili saglik hizmetinin 6zellikleri; kolay kullanilabilirlik, kalite, siireklilik ve
verimliliktir (Uzkesici, N., 2002).

Saghk Kurumlarinda Cahsan Saghk Personeli: Genel olarak hastanede
calisan saglik personelini swralayacak olursak; baghekim, hastane midiird,
bashemsire, hemsire, ebe, diger personel, doktorlar, dis tabibi, bas eczaci, diyetisyen,

sosyal hizmet sefi, laboratuar teknisyeni, radyoterapi teknisyeni, fizik tedavi

4



teknisyeni, dis protez teknisyeni, ruh sagligi teknisyeni, patoloji teknisyenini
sayabiliriz (Ak, 1990, s. 251). Arastirma kapsaminda agirlikli olarak doktorlar,

hemsgireler, saglik teknisyenleri tizerinde durulacaktir.

Saghk Kurumlarinda Kurumsal fletisim Kavrami: Kurumsal iletisim
kurumun amag¢ ve hedeflerine ulagmasi, isleyigini saglamasi i¢in gereken tiretim ve
yOnetim siireci i¢inde, kurumu olusturan bolim ve 6geler arasinda esgiidiimii, bilgi
akisini, motivasyonu, biitliinlesmeyi, degerlendirmeyi, egitimi, karar almayi ve
denetimi saglamak amaciyla belli kurallar i¢inde gergeklesen iletisim siirecidir.
Saglik kurum ve kuruluslarmin yonetiminde, personel arasinda, kurumsal kiiltiir ve

iklim i¢inde gelisen iletisimi kapsar (Tabak, 1999, s. 30).

Hastane iletisimi saglik kurumlarinin yOnetiminden tutunda, personelle
hastalar arasinda gegen kurum ig¢indeki iletisimi kapsar. Bu iletisim hastane i¢i bir
iletisim olup, hastanenin isleyisinde kisilerin yetki ve sorumluluklarini bilerek
pozisyonlarina uygun davranmalarina ortam hazirlar. Hastane personelinin ikili
yonetim sisteminde kime kars1 sorumlu olacagini bilmesi karisikliklarin 6niine gecer.
Hastane iletisimi iist-alt iletisimi, tedavi verme iletisimi, denetleyici iletisim,
koordinasyon iletisimi ve denetim iletisimi seklinde incelenmistir (Hayran ve Sur,

1997, s. 341-342).

Hastanelerde iletisim, gorevler ve sorumluluklar arasinda paylasildiktan
sonra, bu gorevlerin yiiriitiilmesi sirasinda teskilat icinde mesaj alisverisi baglar.
Biiyiik ve karmasik yapili kuruluglarda 6nemi giderek artan iletigimin ilgilendigi
konular sunlardir: kim kimin ile iletisim kuracak, hangi konularda ve nasil iletigim
kurulacak, bilgiler nereden nereye aktarilacaktir. Isyerindeki, giinliik haberlesmede
kullanilan kelime sayist bilinmeyecek kadar g¢oktur. Teskilattaki cesitli yonetim
kademelerinin temini i¢in birbirleri ile yapmakta olduklar1 miiracaat ve girisim
sayisn1 da bilmek miimkiin degildir. Iletisimde agiklik herhangi bir isyerinde
iletisimin verimli bir sekilde yiiriimesi i¢in sarttir. Iletisim anlamlar1 kisiler arasinda

ortak kilmaktadir (Ak, 1990, s. 86).



2. 2. Hastane Isletmeleri ve Toplam Kalite Y&netimi

2.2.1. Hastane Tanimi

Tedavi hizmetlerinin en biiyiik sunucusu durumunda olan hastaneler, hasta ve
yaralilarin ve hastaliktan siiphe edenlerin ve saglik durumunu kontrol ettirmek
isteyenlerin, ayaktan veya yatarak miisahede, muayene, teshis, tedavi ve rehabilite
edildikleri, ayn1 zamanda dogum yapilan kurumlar olarak tanimlanmaktadir (Akar
vd., 2000, s. 58).

Bir bagska tanimda hastaneler, sadece tedavi hizmetlerinin degil, her tirli
saglik hizmetinin kesintisiz olarak {retildigi, toplum saghgi hizmetlerinin
ylriitiildiigli, egitim ve arastirmalarin yapildigi, kar amaci giitmeyen hizmet

isletmeleridir (Uzkesici, 2002, s. 58).

2.2.2. Hastanelerin Islevleri

Hastanelerin amag¢ ve misyonlarina gore degismekle birlikte dort temel islevi
bulunmaktadir. Bu islevler: tedavi hizmetleri, koruyucu ve gelistirici saglik

hizmetleri, egitim ve arastrmadir (Uzkesici, 2002, s. 58).

2.2.2.1. Tedavi Hizmetleri

Tedavi edici saglik hizmetlerin hastanelerin en temel gorevidir. Hastalanan
bireylere yatarak veya ayakta tani, tedavi ve rehabilitasyon hizmetleri verilmektedir.
2.2.2.2. Koruyucu ve Gelistirici Saghk Hizmetleri

Toplum sagligini korumaya yonelik olarak yiiriitiilen bagisiklama hizmetleri,
sigara ve alkolle miicadele, beslenme ve ana ¢ocuk sagligi hizmetleri bu kapsamdaki

hizmetlerdir.



2.2.2.3. Egitim Islevi

Hastaneler bir anlamda saglk alaninda stirekli egitim merkezleri
konumundadir. Yapilanmasina gore egitim hastanesi olan kurumlarda, saglik
profesyonellerinin uzmanlik egitimi tamamlanmaktadir. Ayrica egitim hastanesi
olmayan diger hastanelerde de, saglik alaninda egitim veren ortadgretim kurumu
Ogrencilerinin egitimleri hasta ve yakinlaria yonelik egitimler ve saglik personeline

yonelik hizmet i¢i egitimler verilmektedir.

2.2.2.4. Arastirma Islevi

Saglik alaninda siirekli gelisme unsurunun bir parcasi olarak, hastanelerde
degisik konularda, yeni tibbi tedavi olanaklar1 arastrma faaliyetleri de

ylriitiilmektedir.

2.2.3. Hastanelerin Simiflandirilmasi

Hastaneler cesitli Olgiitlere gore siniflandirilabilir. Bu 6lgiitlerin baslicalar

sunlardir:

e Miilkiyet

e Egitim Statiisli

e Hizmet Tiirli

e Biiyiiklik

e Hastalarin Yatis Siiresi

e Kurulus Yeri

e Akreditasyon Durumu

e Hizmet Basamag1 (Uzkesici, 2002, s. 71)

Saglik Bakanlig1 ise 2005 yilinda yayimladig1 yonetmelik ile kamu hastanelerinin
smiflamalarinda degisiklik yapmustir. 25806 sayili Resmi Gazete yayimlanan bu
yonetmelige gore hastaneler su sekilde siniflandirilmistir (Yatakli Tedavi Kurumlari

isletme Yonetmeliginde Degisiklik Yapilmasina Dair Yonetmelik Madde: 3):



b)

d)

Iige / belde hastanesi: Biinyesinde 112 hizmetleri, acil, dogum, ayaktan ve
yatarak tibbi miidahale, muayene ve tedavi hizmetleri ile koruyucu saglik
hizmetlerini biitiinlestiren, gérev yapan tabiplerin hasta kabul ve tedavi ettigi,
ileri tetkik ve tedavi gerektiren durumlarda hastalarin stabilize edilerek uygun bir

sekilde sevkinin saglandig1 saglik kurumlaridir.

Giin hastanesi: Birden fazla bransta giinii birlik ayakta muayene, teshis, tedavi ve
tibbi bakim hizmetleri verilen asgari 5 gozlem yatagi ile 24 saat saghk hizmeti
sunan bir hastane biinyesinde veya bir hastane ile koordineli olmak kaydiyla

kurulan saglik kurumlaridir.

Genel hastaneler: Her tiirlii acil vaka ile yas ve cinsiyet farki gozetmeksizin,
biinyesinde mevcut uzmanlk dallariyla ilgili hastalarin kabul edildigi ve ayaktan
ve yatarak hasta muayene ve tedavilerinin yapildigi en az 50 yatakli saglik

kurumlaridir.

Ozel dal hastaneleri: Belirli bir yas ve cins grubu hastalar veya belirli bir
hastaliga tutulanlarin veya bir organ veya organ grubu hastalarmin miisahede,

muayene, teshis, tedavi ve rehabilitasyonlarmin yapildigi saghk kurumlaridir.

Egitim ve arastirma hastaneleri: Ogretim, egitim ve arastirma yapilan uzman ve

yan dal uzmanlarmin yetistirildigi genel ve 6zel dal saglik kurumlaridir.

2.2.4. Hastanelerde Toplam Kalite Yonetimi

TSE standartlarinda belirlenen tanima gore: Kalite; bir {irlin ve hizmetin

belirlenen veya olabilecek ihtiyaclar1 karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin

toplamidir (Yenersoy, G., Gok¢iimen, A., Saralogolu, T. ve Kogak, C., 1991).

Sahin (1999) toplam kalite yOnetiminin genel Ozelliklerini asagida

srralanmustir:

e TKY, miisteri odakl bir yaklagimdir.
e TKY, bir isletmede kalitenin siirekli iyilestirilmesini(gelistirilmesini)

odak alan bir yaklagimdir.



e TKY, is goren odakli bir yaklasimdir.
e TKY, Siirekli Egitim odakl bir yaklagimdir.

e TKY, iist yonetimin liderligini gerekli kilan bir yaklagimdir.

Saglik hizmetlerinde kalite, bu alanda miisteri smiflamasma giren tiim
taraflarin memnuniyeti ya da en basit tanimi ile “‘dogru, tam ve zamaninda, en diisiik
maliyetle verilen saglik hizmeti ile hastanin memnun ayrilmasini saglamak *” olarak
tanimlanabilir. Coruh’a gore kalite dogru tanmin gecikmeden konmasidir. Burada
etkili olan faktorler de, aym taniy1r koyacak saglik personelinin egitimi, yardimci
dallarin dogru neticeyi kisa siirede en ucuza tiretmeleri, verileri dogru yorumlamalari
ve hizmetin karsilig1 6deyen kurumlarin bekleneni aldigmi dogrulamasidir (Coruh,

M., 1994).

Hastanelerin temel miisterileri olan hastalarin memnuniyeti, diger hizmet
isletmelerine gore farklilik gostermektedir. Hastalarm cesitli tatmin diizeylerinin
olmas1 nedeniyle, siirekli iyilestirmeye tabi tutulacak konularin degerlendirilmesi de
zor olmaktadir. Yapilan calismalarda, hastalarin tatmin diizeyleri ile ilgili bazi
boyutlar bulundugu ortaya konulmustur. Bu boyutlar insani, etkinlik, ekonomik ve

pazarlama boyutlaridir (Coruh, M., 1994, s. 57).

Mc Laughlin ve Kaluzny’ e gore saglk hizmetlerinde Toplam Kalite

Y 6netiminin belli bagli 6zellikleri sunlardir (Sarvan ve Berk, 1995).

1) TKY, degisimin saglik hizmeti sunanlarin deger yargilarma degil,
miisterilerin ihtiyac¢larina dayandirilmasini gerekli goriir. Tiim personel bu
stirece anlamli bicimde katilmali ve tepe yOnetim katilimlarda bulunan

personelin 6nerilerine hizli ve anlamli bigimde tepki vermelidir.

2) TKY, deger yargilarinda bir degisimden ve tepe yoOnetimin hizli tepki
verebilme becerisinden daha fazlasini basarmay1 gerektirir. Gliglii bir siireg
akis1 ve istatistik analizi ile ilgili degerlendirme yapilmali ve organizasyonda
bireyleri ve gruplar etkileyen psikososyal ilkeler saptanarak uygulanmalidir.
Kabul edilmesi gereken temel varsayim, saghik kurumunda karsilasilan
problemlerin ¢ogunun ydnetsel ya da klinik profesyonellerin hatalarindan
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3)

4)

5)

degil, personelin i¢inde faaliyet gosterdigi yapimmn yeterli performansi

gostermemesinden kaynaklandigidir.

TKY icerdigi miisamaha tanimaz kalite arayisi nedeniyle profesyonel
Ozerkligin yerlesmis normlar1 ile agik catigma kaynagidir. Bu yalnizca
yoneticiler ile klinik profesyoneller arasinda kalan bir ¢atigma degildir. TKY
biitiin profesyonellerin kalite hakkinda diisiinme, kendilerini degerleme ve
denetleme, kendi profesyonel alanlarmi ve 6zerkliklerini kazanma ve koruma
sekillerine karst meydan okumalidir. TKY mevcut profesyonel standartlara

saygl duymamakta, stirekli olarak yenilerini istemektedir.

TKY’de sorunlarin kaynag: bireyler degil sistemdir. Deming’in tahminlerine
gore bir siirecte ortaya ¢ikan hatalarin yiizde 85’1 bireylerin neden oldugu
tesadiifi hatalardan degil, sistemle ilgili problemlerden kaynaklanmaktadir.
Bu goriis saglik hizmetlerinde yaygin olan, belli bir problemin bireyin i¢inde
faaliyet gosterdigi daha genis yapinin ya da sistemin degil bireyin hatasi

oldugu yaygin inancinin tersini yansitmaktadir.

TKY’de miisterinin kim oldugunu tanimlayan model de sorgulanmaktadir.
Miisteri yalnizca hasta degil, birimlerin ¢iktilarindan yararlanan tiim farklh
kullanicilardir. Bunlar hastanede ¢alisan doktorlar, saglik personeli, hastalarin

yakinlar1 ve hastane ile iliskisi olan tiim kisilerdir(Tarmm, M., 2000).

Burada da kriter, yapilan ¢aligmalarin profesyonel standartlarini karsilayip

karsilamadig1 degil, genellikle farkli meslek iiyesi olan kullanicinin zamanhlik ve

kullaniglilik agisindan tatmin olup olmadigidir.

Saglik kuruluslarnin karmasik iliskilerden olusan, kendine 6zgii yapilarina

Toplam Kalite Yonetimini kolaylikla uyarlanmasmi saglayan modeller, kalite

sistemlerini iyilestirmeyi amaglayan hastaneler icin 6nemli araglardir.

Ancak saglik hizmetlerinde kalitenin yonetiminde takip edilecek tek bir

teknik veya yaklasim, daha dogrusu tek bir yol yoktur. Her kurum veya orgiit kendi

icinde yapacagi degerlendirmelerin 15131inda orgiit yapisina, ¢alisanlarmin ve diger
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kaynaklarinin 6zelliklerine, yonetim bi¢imine, i¢inde bulundugu c¢evreye gore
kendisine uygun olan bir yontem veya yontemlerin bilesimini secip uygulamalidir.
Kaliteye ilgili yaklagimlar giinii birlik, gecici, belli bir donemi i¢ine alan veya ek bir
is gibi degil, diger yonetimsel islevlerin temel parcasi olarak ele alinmalidir (Hayran

ve Uz, 1998).
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3. ILETISIM

3.1. Tletisim Tamim ve Kapsam

Iletisim, bir kisiden diger kisi veya kisilere, ‘bilgi’ veya ‘anlam’ aktarimi
siirecidir. Iletisim, insanm kendini sosyal bir varlik olarak ifade etmesi igin
zorunludur. Insan, cevresi ile iletisim kurarak yasar. Onun her davranisi, konusmast,
susmasi, durusu ve oturma bicimi, kendini ifade etmesidir. Iletisim, bilgi iiretme,
iletme ve algilama siirecidir. Iletisim kurmakta asil amag, anlasilabilir mesajlarmn
gonderilmesi ve karsi tarafin tutum ve davranislarinda degisiklik yapmaktadir (Tutar,

2003, s. 5).

Iletisim, en kisa tanimiyla bireyler arasinda anlamlar1 ortak kilma siirecidir.
Iletisim, ‘bilgi, diisiince, beceri ve duygularin, sozciik, resim, grafik, vb. semboller
kullanilarak iletilmesidir’. Iletisim, ‘bilgilerin, diisiincelerin ve duygularm sdzlii veya
sOzsiiz olarak bireyden bireye ya da gruptan gruba aktarilma, iletilme siirecidir’.
[letisim, ‘kisiler arasi iliskilerde gonderilen mesajlarm karsilikli olarak ayn1 zamanda
hem alinip hem verildigi hem de yorumlanip sonug ¢ikarildigi basi sonu olmayan bir
stirectir.  Srralanan  bu  tanimlamalar1  ¢ogaltmak miimkiindiir. Ancak bu
tanimlamalardan ¢ikarilacak ortak sonug iletisim siirecinin olusabilmesi i¢in mutlaka
bireyler arasinda bir iliski kurulmasi1 gerektigidir. Baska bir deyisle insan olmadan
iletisim gerceklesemez. Iletisim, insanlik tarihinin baslangicindan bugiine kadar,
bugiinden de sonsuza kadar insanlar1 birbirine baglayan ve onlarm sosyal bir grup
halinde denge ve uyum iginde anlagmalarini saglayan bir etkilesimler biitiiniidiir
(Maisirly, 2003, s. 1).

[letisim, insan iliskilerinin ana unsurudur ve paylasmak demektir. Paylagim
bicimine ve paylasilan seye gore, insan iliskilerini gili¢lendiren ya da zayiflatan bir
olgudur. Ornegin; farkliliklar iizerine odaklanildiginda mesafeleri acip catismaya
gotiiriiken, benzerlik ve ortak yanlar lizerine odaklanildiginda ise birliktelige ve
yakinlasamaya gétiiriir. Birlik ve beraberlik ruhunun yaratilmasina katki saglar. iliski
sorunu, iletisim sorununun iriiniidiir ve yasamin her boyutunda kendini gosterir.

Tiim bunlara bagl olarak iletisim bir kisinin hayatindan alacag: tatmini zenginlestirir
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veya fakirlestirir. Herkes anlamli ve doyumlu bir hayat yiiziinden i¢in ¢alisir ve

iletisim doyumlu yasamin anahtaridir (Kirmizi, 2003, s. 8).

3.2. iletisimin Amaci ve Onemi

Bir sosyal yap1 i¢inde iletisime ihtiyag gOstermeyen higbir is yoktur; ¢iinkii
iletisim insanlarin birbirini anlamalar1 i¢in gerekli olan bir kopriidiir. SOzl edilen
Ozelligine dayanarak iletisimi ‘bir kisiden baska bir kisiye mesajin aktarilmasi’
olarak gdrmek miimkiindiir. Iletisimi kaynaktan, alict veya alicilara mesajin
iletilmesi olarak diistinmek dogru olmayacaktir; clinkii mesaji génderen kisinin
genellikle bir amaci vardir. Alict gonderilen mesaj dogrultusunda alicinmn bir
davranista bulunmasini bekler. Alicinin gosterecegi davranis ise mesaji beklemesine,
alma bigimine ve almma derecesine baghdwr. Mesaji gonderenin (kaynak) istedigi

davranisin, alic1 tarafindan gosterilmesi halinde etkin iletisim gerceklesir (Tutar, 2003, s.8).

Iletisim artik salt bilgi aktarimi olarak degil, insanlarin birbirlerini daha iyi
anlayarak yakinlagmalarini saglayan ve toplumsal degismeyi ¢cok yonlii etkileyen bir
uygulamalar biitiinii olarak degerlendirilmektedir. Insanlarm yakinlasabilmeleri ve
etkilesim igine girebilmeleri i¢in birbirlerini iyi anlamalar1 gerekir. Ayrica, insanlar
her zaman ve her yerde dogru anlamak ve dogru anlasilmak isterler. Bunun
gerceklesebilmesi icin iletisim siirecinin tam iglemesi, bozulmamasi1 gerekir. Buna

karsilik, iletim bozulursa su durumlarla karsilasilabilir (Tabak, 1999, s. 3).

e Insanlar arasinda anlasma saglanamaz.

e insanlar birbirlerine yabancilasir.

e Belirlenen bireysel, kurumsal ve ulusal hedeflere ulagilamaz.

e insanlar yasadiklar1 ortamlardan, calistiklar1 kurumlardan ayrilabilirler.

e insanlar amaglarindan vazgegebilirler.

e insanlar birbirleriyle ¢atisirlar, iliskilerini bozarlar, kavga ederler, hatta
birbirlerini 6ldiirebilirler.

e Insanlarm ydnettigi her yap1 ve her diizeydeki gruplarda kaos olusabilir,
darbe olabilir.

e Insanlarm ydnettigi uluslar birbirleriyle savasabilirler.
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Etkili bir iletisimden maksadin neler oldugunun anlasilabilmesi i¢in genel ve

0zel cercevelerde siralama yapilmistir (A¢ikdz, 2005, s. 38).

a-) Iletisimin genel amaclart:

- Insanin kendisini bireysel, toplumsal ve kiiltiirel seviyede ortaya koymayi
saglamak;

- Gruplarm, orgiitlerin, organizasyonlarm, kurumlarin, kuruluslarin,
birliklerin, iilkelerin, bloklarin, kiiltiirlerin kendilerini ortaya koymay1
saglamak;

- Bilgilerin elde edilmesi, iiretilmesi depolanip, paketlenip iletilmesini
saglamak;

- Bilgi ve bilgi teknolojisinin tiretim, dagitim, denetim, sevk ve idaresini

elde etme ve bunu siirekli kilmay1 saglamaktir.

b-) Iletisimin 6zel amaclar:

= Kisisel alanda oncelikle kendini tanimayi1 saglamak;

= Kisilerin bireysel diisiince, duygu, hissedis, soylem, davranis ve
eylem kaliplarmi gelistirmeyi saglamak;

= Kisilerin kendilerinin ve bagkalarinin yanligini gérme, diizeltme ve
kontrol etme imkanini saglamak;

= Mesleki alanda kendini ifade etmeyi ve gelistirmeyi saglamak;

= Kisinin kendi ve digerleri ile barisik olmay1 saglamak diye

siralayabiliriz.

3.3. Iletisim Siireci

[letisimin tanimlar1 incelendiginde, iletisimin bir mesaji anlasilir bicimde
aliciya gonderme islemi oldugu goriiliir. Iletisim, kaynagmn mesaji diizenleyip
(kodlama) onu ne sekilde gondermeyi diisiinmesi ile baglar. Alicinin 6ncelikle
gonderilen mesaj1 algilayacak, bagka bir deyisle kodlanan mesaj1 ¢oziimleyecek

yetenekte olmasi gerekir. Alici, kaynagin gonderdigi mesaj1 ¢oziimler ve bir diisiince
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haline doniistiirebilir ve geri bildirimde bulunabilirse, iletisim siireci tamamlanmis

olur (Tutar, 2003, s. 19).

Iletisim siirecinin &gelerini ve isleyisini aciklayabilmemiz igin, once
iletigimin siire¢ oldugunu agiklamamiz gerekir. Toplumbilim sozligi siireci, “bir
olaym diizenli olarak ve birbirini izleyen degisimlerle gelismesi, bagska bir olaya
dontismesi’’ olarak tanimlamaktadir. Bunun diginda ayni kavram ‘zaman iginde

stirekli degisen bir olgu’ veya ‘stiregelen herhangi bir durum’ (Gtirgen, 1997, s. 13).

3.3.1. letisim Siireci Ogeleri

Iletisim, iletisime katilan kisilerin toplumsal, kiiltiirel kosullarmmn yani sira
kisilik 6zelliklerini de yansitir. Bir bagka deyisle iletisim, algilama, 6grenme, diirtii,
duygu, egilim, inang, deger gibi insanin davranmigini belirleyen unsurlardan ayri
diisiiniilemez. Ornegin her insan icinde yasadig1 toplumsal ve kiiltiirel ve dogustan
getirdigi bir takim Ozelliklerinden, toplumsallasma siirecinde iliskide bulundugu
yakin ve uzak c¢evresiyle olan etkilesimlerinden, egitiminden getirdikleriyle var olur
ve bu var olug Ozellikleriyle de iletigimini siirdiiriir. Bu nedenle iletisim belli bir
baslangici ve sonu bulunmayan, dinamik ve gesitli unsurlarla etkilesim i¢inde olan
karmasik bir dizi siireglerin bileskesi ve biitiinii olarak ortaya ¢ikmaktadir. Iletisimi
kuranlar arasinda etkilesiminin nerde baslayip nerede bittigini belirlemek son derece
zor oldugundan, iletisim siirecinde belli ve kesin bir baslangic ve sondan soz

edebilmemiz de olduk¢a zordur (Uztug, F., 2009).

Iletisim siirecinin 6gelerini ve isleyisini aciklayabilmemiz igin 6nce onun
stire¢ olma 6zelligini agiklamamiz gerekir. Toplum bilim sozIligil siireci ‘bir olayin
diizenli olarak ve birbirini izleyen degisimlerle gelismesi, bagka bir olaya doniismesi’
olarak tanimlanmaktadir. Bunun disinda ayn1 kavram, ‘zaman i¢inde siirekli degisen
bir olgu’ ya da ‘siiregelen herhangi bir durum’ olarak ta tanimlanmaktadir. Herhangi
bir seyin ya da olgunun siire¢ oldugunu veya siire¢ karakteri tasidigmni
sOyledigimizde, o seyin tek bir basi ya da tek bir sonu olan belli bir olgular diizeni
olamadigmni belirtmis oluruz. Belli bir siire¢ i¢cinde bulunan herhangi bir sey duragan
bir yap1 gostermez. Aksine hareketlidir, etkindir. Ve siirekli bir degisim igerisinde

bulunur. En 6nemlisi de siire¢ igerisinde bulunan 6geler birbirleriyle stirekli iliski
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icerisinde olup, her bir 6ge Oteki 6gelerin tiimiinii devamli olarak etkiler ve siirekli

olarak diger 6gelerden etkilenir (Giirgen, 1997, s. 12).

3.3.1.1. Kaynak

Her tiirlii iletisimde, siireci baslatan bir kaynak vardir. Kaynak, birey bir grup
ya da bir kurum ve ya bir kurulus olabilir. Kaynak, bir diislinceyi ya da bir diisiince
ile ilgili davranis1 her hangi bir anlam yiikleyerek aliciya gondermek istedigi zaman
kelimeler, rakamlar, sekiller, isaretler, hareketler ya da diger semboller kullanarak
bunlar1 mesaj haline getirir. Bu mesaj haline gelme islemine kodlama islemi adi
verilir. Kodlanan mesajlar kaynak tarafindan bir ara¢ ya da yontem yardimiyla
alicini duyu organlarindan en az birine iletilir. Kaynak ve alicinin karsilikli olarak
birbirlerinin farkinda olmalari, karsilikli iletisimin baslamasina sebep olur. Etkin
iletisim, kaynak ve alicinin mesaji ayni1 anlami verdikleri zaman saglanmaktadir.
Gonderici olamadan iletisim baslatilamaz. Iletisimde asil sorumluluk kaynaga aittir.
Bunun sebebi kaynagin iletisimini baglatan ve mesaj1 gonderen olmasidir. Alicinin

algilayamayacagi bir mesaj, alic1 i¢in sadece bir giirtiltiidiir (Misirli, 2003, s. 2).

Kaynak alicty1 gonderecegi mesajin nasil kodlanacagimni, s6z ve isaretlerin ne
anlama geldigini bilmelidir. Yanlis ve yetersiz bir sekilde kodlanan mesaj
anlasilamayacagi1 gibi anlatilmak istenenin disinda yanlis bir davranisla ortaya
¢ikabilir. Kaynagin kodlanma 6zelligi, alicinin bulundugu kiiltiir diizeyi ile iliski
kurulmasii gerektirebilir. Kaynak ve alicimin aymi ve benzer kiiltiir diizeyinde
olmasi, mesajin kodlanmasini ve anlasilmasini kolaylastiracaktir (Tengilimoglu ve

Oztiirk, 2004).

3.3.1.2. Mesaj

Mesaj, konusmact ile dinleyici ya da kaynak ile hedef arasinda ki iliskiyi
saglayan temel 6gedir. Bu nedenle mesaj, iletisim siirecinin diigiimlendigi nokta,
merkezdir. Genelde mesaj kavrami yerine ‘igerik’ ya da ‘ifade’ kavramlari da
kullanilmaktadir. Fakat her iki terimde yetersizdir. Ciinkii mesaj, alictya yonelik

anlatilmak istenen her tiirlii i¢eriginde sunuldugu aracin ya da sunulus bi¢iminin de
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iletisimsel bir anlami vardir. Bundan dolay1 igerin ya da ifade terimleri uygun
degildir (Gokge, 1998, 5.134-135).

Burada iki nokta onem tasir: mesajin dili ve igerigi. Mesajin dili, alici
tarafindan zorlanmaksizin anlasilabilir, agik, net ve kesin nitelik tasimasini ifade
eder. Mesajin igerigi ise iletilmek istenen bilgi ve diisiincenin ele alinig bigimidir. Bu
bilgi ve diisiincenin higbir yanlis yoruma yol agmayacak sistematik bir sekilde
aktarilmas: gerekir. Ozellikle alicinin egitsel ve sosyal diizeyine ve diger
ozelliklerine uygun igerikte bir mesaj hazirlanmasma 06zen gosterilmelidir

(Sabuncuoglu, 1992, s. 27).

3.3.1.3. Kodlama - kod a¢gma

Bilginin, diislincenin, duygunun iletime uygun, hazir bir mesaj bigimine
dontistiiriilmesine kodlama denir. Kaynagin aklindan gecirdigi ya da olusturdugu
diisiinceler alicilarin anlayabilecegi simgelerle kodlanarak mesaja doniistiiriiliir. Bir
kaynagin bir mesaji kodlamasi, ayni zamanda onun toplumsal birikimlerini de
kapsayan deneyimleri ve yasantilarinin bir yansimmasidir. Kodlama, mesajin
gonderilecegi ortamin secimi ile de ilgilidir. Kisilerin arkadaglariyla giinliik
konusmalari, resmi toplant1 konugmalar1 veya teknik bir konudaki konusmalar hep

bir ortama bagh degisik kodlama yol ve yontemlerini gerektirir (Giirgen, 1997, s.18).

Iletisimin gerceklesmesi, kaynagin mesaj1 aliciya ulastirmasiyla; iletisimin
etkinligi ise gonderilen mesajin anlami ve etkisini aliciya tam olarak iletilme giicii ile
olciiliir. Iletisim etkinligi, alicida istenilen davranisin saglanmasiyla gerceklesir. Bu
ise ancak mesajin, kaynak tarafindan kodlandigi gibi alic1 tarafindan agilmasiyla

miimkiin olabilir (Tutar, 2003, s. 54).

3.3.1.4. Kanal

Kodlanmis iletinin kaynaktan hedef ya da hedeflere, alicilara ulastirilmasini
saglayan tiim dogal ve yapay aracilardir. iletisimde kanal, duyu organlarini ve
bunlarla baglantili olan yapilar1 igerir. Arag ise, iletileri kanallar yoluyla aktarilabilir

isaretlere doniistiiren fizik ve teknik aracilar1 kapsar (Tabak, 1999, s. 30).
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Iletisimin gerceklesmesi mesajin gdnderilmesine ve alicilar tarafindan
alinmasina baghdir (Glirgen, 1997, s. 19). Duyu organlar1 araciligiyla mesajlarin
iletilme yoludur; kanallar, gorsel, isitsel, dokunsal olabilmektedir. Birden ¢ok kanalin
kullanilmasi iletisimin etkinliginde 6nemli rol oynamaktadir (Bolat, 1999, s. 7). Her
duyu organmna karsilik bir kanaldan soz edilebilir. Mesaj konusulan kelimelerle
aktariliyorsa igitme kanalindan so6z edilir. Yiiz ifadeleri, el kol hareketleri s6z konusu
oldugunda, gorsel kanal igin i¢ine girer. Dokunma ve kodlama yoluyla pek ¢ok mesaj

alinir (Ciiceloglu, 2001, s. 73).

Stirekli gelisen iletisim kanallari, yeni kanallar birbirini tamamlamakta fakat
biri digerinin yerini alamamaktadir. Gelisen yeni teknolojilere karsin iletisimin en
yalin hali, en ilkel araglar1 olan isaretler ve sozciikler bugiinde kullanilmakta ve

stiregitmektedir (Usluata, 2000, s.21).

3.3.1.5. Ahci (hedef)

[letisim siirecinin ikinci temel faktorii alicidir. Alici, grup veya kurum
olabilir. Alici genel mesaji kendi anlayis yetene§ine, bilgi birikimine ve
deneyimlerine gore algilar. Alicinin basar1 sans1 Onyargilardan uzak ve objektif bir
sekilde mesaji degerlendirmesine baghdir. Ayrica alic1 iyi bir dinleyici olmalidir

(Sabuncuoglu, 2001, s. 40).

Basarili bir iletisimde gondericinin sorumlulugu kadar alicnin da
sorumlulugu da vardir. Basarili bir iletisim, ancak gondericinin dogru bir sekilde
kodlaylp dogru kanalla gonderdigi mesaji ayni sekilde alici tarafindan dogru
algilanmast ve mesaji dogru anladigma, geri bildirimle kaynaga aktarmasiyla
gerceklesebilir. Bunun daha acik sekli ‘bes alici tepkisi:” olarak ifade edilir. Bunlar:
alma, anlama, algillama, kabul, eylem ve geri bildirimdir. Buna iletisimin bes
kuralida denilmektedir (Kirmizi, 2003, s. 17). Alic1 yorumladig1 mesajla ilgili olarak
geri iletimde bulundugu anda hedef birim, islevleri bakimindan artik bir kaynak
birim olmustur (Ciiceloglu, 2001, s. 73). Bu noktada mesajin algilanmasi ve bu

algilanmanin dogru dl¢lilmesi agisindan geri bildirim dnemli bir rol olusturmaktadir.

18



3.3.1.6. Geri Bildirim

Geri bildirim kaynagin gonderdigi mesaja aldigi tepkidir. Mesajin dogru
anlagilip anlagilmadigini kontrol etmekte 6nemli bir aractir (Kirmizi, 2003, s. 19).
Geri bildirim, kaynagin mesajini alicinin gereksinimlerine ve tepkilerine uygun hale
getirmesine yardimc1 olur. Ayrica alicinin iletisime katildigi duygusuna yardimci
olur. Geri bildirim gecikmeli ve gecikmesiz olarak ta gerceklesir. Gecikmesiz geri
bildirim ancak yiiz yiize iletisim bigiminde gerceklesir. Burada alic1 tepkisini aninda
kaynaga iletme olanagina sahiptir. Diger yandan kitle iletisimi de alicilar bu
gecikmesiz geri bildirimden yoksun olduklar1 i¢in tepkilerini gecikmeli olarak
iletirler. Bu durum yiiz yiize iletisimi, kitle iletisimden ayiran ve ayni zamanda, onu
kitle iletisimden c¢ok daha giiclii ve etkili kilan bir 6zellik olarak degerlendirilir
(Gtirgen, 1997, s. 24).

Geri bildirim, kaynagin gonderdigi uyaricilara alicilarin gosterdigi tepki ve
kaynagin kendisini algilayarak degerlendirmesidir. Dongiisel iletisimde geri bildirim
temel 6gedir. Kaynagin gonderdigi sozlii ya da sézsiiz mesajlarin sonuglariyla ilgili
gerekli bilgileri verir. Bu 0zelligi nedeniyle ‘aydinlaticti yanki’ diye de
adlandirilmaktadir. Geri bildirim, ayrica, iletisim siirecinde aliciya kendini ¢ok yonli
olarak ifade etme olanagi verir. Diger yanda kaynagin kendini tanimasini ve

degistirmesini saglar (Tabak, 1999, s. 26).

3.3.1.7. Giiriiltii

Giralti kaynagm istegi disinda iletiye eklenen her seydir (Fiske, 1996).
Glrtiltii iletisimi bozan miidahaleler olarak ta tanimlanmaktadir (Giirgen, 1997,
s.25). Bir bagka tanimlamaya gore gonderilen ileti ile alinan ileti arasinda ki farki

doguran nedenlerdir (Zillioglu, 2003, s. 240).

Giriilti kaynak, arag, kanal, alic1 gibi temel iletisim 6gelerini her birinden
kaynaklanabildigi gibi disaridan gelen etkilerde giiriiltiiye yol agabilir. Radyo
sinyalindeki aksaklik, televizyonda goriintiiniin bozulmasi, zor okunan bir el yazisi

gibi engeller giiriiltii olarak kapsamui igine girebilir.
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Giirtiltii orani1 yiiksek bir ortam, kaynagin iletilerini kodlama ve gonderme
stireclerindeki basarisini azaltabilecegi gibi, hedefin dikkatinin dagilmasina ve kod

aciminda sorunlarla karsilasmasina neden olur (Zillioglu, 2003, s. 242).

Iletisimi bozan miidahaleler olarak tanimlanan giiriiltii, ok degisik sekillerde
ortaya ¢ikabilir. Ornegin; iki kisinin konusmas1 sirasinda radyodan gelen miizik ile
gereginde giiriiltii olarak algilanabilir. Genel anlamda bakildiginda, icinde gizlide
olsa hata pay1 tasimayan dogal ya da insan yapisi iletisim sistemi yoktur. Her tiirli
elektronik sinyal yazilan ya da konusulan sozciiklerin hepsi mutlaka iclerinde
amaclanan anlama su ya da bu 6l¢iide de olsa belli bir engel olusturabilecek bir yap1
tasirlar. Ornegin; ksiirme giic okunan bir el yazisi ya da mekanik sinyallerle olusan
parazitler anilan tiirden engeller giiriiltii olarak tanimlanabilir. Giriiltii kanaldan,
alicidan, kaynaktan ya da mesajin kendisinden de kaynaklanmis olsa da daima
kaynagm iletisim konusunda ki niyetlerini alt-iist edebilmektedir (Glirgen, 1997, s.

25).

3.3.2. lletisim Siirecinin Isleyici

3.3.2.1. Tek Yonlii iletisim

Iletisim, isleyis yonii bakiminda tek ydnlii ve ya iki yonlii iletisim olmak
iizere iki kisma ayrilir. Tek yonli iletisim, bir mesajin kaynaktan aliciya, alicinin
aktif geri bildirimi olmaksizin yapilan iletisim bi¢imidir. Tek yonli iletisim, bir
kaynakla, bir ve ya birden fazla hedef arasinda kurulur. Tek yonlii iletisimde kaynak
bir kisi, hedef bir ve ya daha fazla olabilecegi gibi, kaynak birden fazla, hedef bir
kisiden olusabilir. Ancak sik rastlanan tek yonlii iletisim bigimi, kaynaga tek, hedefin
birden fazla olmasidir. Tek yonlii iletisimin diger bir yonii, tek yonlii iletisimde
kaynak mesaj1 gonderdigi zaman, hedeften geri bildirimde bulunmasini beklemez.

Burada asil ama¢ mesaji hedefe ulastirmaktir (Tutar, 2003, s. 44).

Bu tiir iletisim isletmelerde, 6zellikle de yukaridan asagiya dogru mesajlarin
iletilmesinde kullanilmaktadir. isletmelerde genel egilim, iletisimin dikey iletisim

tiiriiyle saglamaya calisilmasi seklindedir. Isletmelerde, iist kademe yoneticileri
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yonetim politikalarini, gelecekle ilgili planlarini, stratejilerini iletmek ihtiyaci
duyduklarmmda yukaridan asagiya dogru iletisimi kullanirlar. Asagidan yukariya
dogru iletisim ile diisiinceler, neriler ve sikayetler iletilmektedir. isletmelerde denk
diizeyde, ayni veya benzer diizeylerde calisanlar arasindaki bilgi aligverisi i¢in ise
yatay iletisim kullanilmaktadir. Tek yonli iletisimde kaynak alicidan geri bildirim
alma geregi duymaz. Ulke yoneticilerinden gelen politik agiklamalar tek yonlii
iletisime Ornektir. Bu tiir bir iletisim daha ¢ok bilgi aktarimi olarak

adlandirilmaktadir (Misirly, 2003, s. 8).

3.3.2.2. Cift Yonlii Tletisim

Iki yonlii iletisim, gdndericinin, mesajma alicidan geri bildirim aldiginda
ortaya ¢ikan iletisimdir. Astlara bir 6neride bulunmak, soru veya zit diislinceler
almak iki yonlii iletisimin drnegidir. iki yonlii iletisim &zellikle organizasyonlarda
daha cok istenir; clinkii iki yonlii iletisim reflektif dinlemeyi gerektirir. Reflektif
iletisimde bireyler, gelen mesajlar1 sezgisel olarak anlamaya calsirlar. iki yonlii
iletisimde problem ¢6zme ve karar verme, iki yonlii etkin dinlemenin sonucunda
ortaya ¢ikar. Tek yonlii iletisimde sadece bir mesaj, diger bir kisiye gonderilir ve geri
bildirim ve etkilesimli akis olmaz. Aksine iki yonlii iletisimde gdonderici ve alicilar

karsilikl etkilesim igindedirler (Tutar, 2003, s. 57).

Tek yonlii iletisim, hedefe geri bildirim verme olanagi birakmazken ¢ift yonlii
iletisimde geri bildirim olanagi bulunmaktadir. Tek yonli iletisim ile ¢ift yonli

iletisim arasinda bazi farkliliklar bulunmaktadir. Bu farkliliklar;

- Tek yonli iletigim, daha hizlidir.

- Cift yonlii iletisimde, daha dogru iletisim kurulabilir.

- Cift yonlii iletisimde hedef giiven duygusu i¢indedir.

- Cift yonlii iletigsim, tek yonlii iletisime gore giiriiltli ve diger dis
faktorlerin etkisindedir.

- Cift yonlii iletisim daha demokratik bir iletisim bigimidir (Misirly, 2003, s.
10-11).
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3.4. Tletisim Tiirleri

Degisik bakimlardan veya agilardan hareketle ¢esitli iletisimin tiirlerinden s6z

etmek miimkiindiir. Bunlar1 sdylece siralayabiliriz (Agikdz, 2005, s. 35).

Iletisim :

1- Niceliksel yapisina,

2- Niteliksel yapisina,

3- Islevsel (mekanik, duyusal, duygusal, ruhsal, zihinsel, algisal, davranissal
veya eylemsel) yapisina,

4- On plana ¢ikarilan yapisal dgelerine (ileti, ileten veya iletilen merkezli
iletigimler)

5- Getirilen yaklagim ve metotlarina

6- Araglarina ve

7- Amaclarina kosut cesitli tiirleri ayirmak olasidir.

3.4.1. Sézlii Tletisim

Sozli iletisim, konusma dili olarak ta adlandirilir. Dil bir simgelestirme
stirecidir ve simgesel kodlarimizin temellerini olusturur. Konusma bireysel, dil ise
toplumsal ve kiiltiirel bir olgudur. Belli bir donemde ve toplumdaki bireysel ve

toplumsal degerler yasantilar yeni kusaklara aktarilir(Aktas, 1997, s. 49-59).

Dil, bireyin diinyayi algilayisinda 6nemli rol oynar. Bireyin yapisi-grameri ve
kavram dagarcigi-diisiince davraniglarimizi kesin bir bi¢imde belirlemese de, belli
secim egilimlerimizi gosterir. Ciinkii dil diinyaya bakisimizin ve yasantilarimizi
yorumlayisimizi en oOzel bir bicimidir. Kisiler arasi iletisimde, anlagsmanin
saglanabilmesi icin, referans ¢evresi olarak tanimladigimiz, taraflarin ortak kiiltiir ve
yasant1 deneyimlerinin benzer olmasi bir baska deyisle ortak denem alaninin genis

olmas1 gerekir (Giirgen, 1997, s. 83).

Her dil, onu kullanan kisinin diinya goriisiine, yasant1 ve deneyimlerine bagl
olarak kisiye 0zgii bir Ozellik icerir. Dolayisiyla, gercegin yanli bir bi¢imde

algilanmasma neden olan 6znel bir boyutu vardir. Ornegin, calistigimiz orgiitte,
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yOneticimize ‘patron’ dedigimizde yoneticilere yiikledigimiz degerlerden olugsmus bir
yargiy1l da dile getirmis oluruz. Bu 6znel boyut, toplum hakkindaki goriislerimizin
cogunlugunun deger yargilari tasiyan bir igeriginin olmasindan kaynaklanir

(Kagitgibasi, 1979, s. 204-205).

Sozlii iletisim, kigiler arasinda yasamin her alaninda oldu gibi, Orgiitsel
iletisimde de énemli bir yere sahiptir. Orgiitsel iletisimde sdzlii iletisime, mesaj 6zel,
ancak rutin olmadigi ve kisa oldugu durumlarda bagvurulur. Yazili iletisim ise, mesaj
kisisel olmadigi, fakat rutin ve uzun oldugu zaman kullanilir. Yo6neticinin durumun
avantaj ve dezavantajini dikkate alarak, iletisim kurmasi iletisimin etkinliini artirir

(Tutar, 2003, s. 65).

Sozli iletisim, inanglari, tutum ve davranislari, duygular1 degistirmede
kullanilan etkili bir aractir. Ancak soOzli iletisimde konusmaci kendisine
karsisindakinin yerine koymali, onun tepkilerini digiinerek gerekli Onlemleri
almalidir. Bununla birlikte astlarla tartigmakta kagmmak gerekir; aksi halde belki
tartisma kazanilir ancak karsisindakini kaybetmek engellenemez. Ust, karsisindakini

dinlemek i¢in yeterli yer ve zaman ayirmalidir.

3.4.2. Sozsiiz Iletisim

Sozsiiz iletisim, iletisimin en temel tiirlerinden biridir. Iletisimin birincil arac1
dildir; fakat mesajin gonderilmesinde ve alinmasinda, iletisime katki saglayan bagka
faktorlerde vardir. S6zsiiz iletisim veya viicut dili yoluyla; elbiseler, mekan kullanim1
kelimelerin vurgulanis bigimi, jest ve mimikler, g6z hareketleri ve géz temasi, mesaj
iletimine yardimci olur. Bu durum, iletisimin her zaman sézciiklerle kurulmadigini

ve sadece sozciikler sozciiklerle kurulmadigini géstermektedir (Tutar, 2003, s. 68).

Sozsiiz iletisim, bizlere sozlii iletisim mesajlarmin yorumlanmasinda da
ipuclar1 saglayarak yardimci olur. Bilindigi gibi ayn1 s6zlerin, degisik ses tonlariyla
soylenmesi ya da kisinin gozlerine bakarak, gililimsenerek sOylenmesi arasinda
anlam farkliligi vardr. Diger yandan, sozlii iletisim mesajlariyla sozsiiz iletisim
mesajlar1 arasinda genellikle bir tutarliliktan da s6z edilmesi gerekir. Tek bir sozsiiz

iletisim isaretini, iletisimin gerceklestigi ortamm kosullarindan soyutlayarak
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degerlendirmek son derece yanlis sonuglara yol acabilir. Bu nedenle, bir sozsiiz
iletisim mesajmi anlamlandirmada, iletisimin gergeklestirdigi ortam kosullarini ve

diger sozlii ve sozsiiz mesajlar1 birlikte dikkatlice degerlendirmek gerekir (Uztug,
2009, s. 93).

Sozsiiz iletisim bes temel fonksiyona sahiptir. Bunlar; sdzsiiz jestlerle sozlii
mesaji pekistirmek amaciyla kullanilan olumlama hareketleri ve ya tekrar, yine
jestlerle kafayr olumsuz anlamda sallayarak yalanlama veya aksini iddia etme, sozlii
mesajin yerine gegebilecek bir davranista bulunma, gozlerle mesaj iletme bu tiire
girer. Mesajin anlamini tamamlama ve mesaji vurgulama da bir sozsiiz iletisim

bi¢imidir (Tutar, 2003, s. 69).

Ker (1998)’e gore sozsiiz iletisim, sozle ifade edilen mesajlarin anlamini
timiiyle degistirme giicline bile sahiptir. Denilebilir ki kisiler arasi iletisimde en
biiyiik pay sahibi sozsiiz iletisimdir. Iletisim siirecinin gerceklestigi ortamlar ve
kisinin fiziksel goriinimii bile s6zsiiz mesajlarin iletimi acisindan anlam tasiyan

sOzsiiz iletisim aracglaridir.

[letisim bir eylemdir ve bu eyleme sadece kelimeler degil bireyin bedenide
katilir. Diislinme hizzimizin dakikada 150 kelime oldugu bilinirse, diisiiniiliip
sOzellestirilemeyenlerin miktar1 tahmin edilebilir, bu nedenle davranislarimiz ve ses
tonumuz sézlerimizin eksiklerini tamamlar. Mesajlarin % 10 kelimelerle % 30 u ses
tonu ile % 60 bedenimizle ve davranislarimizla aktarilir. Bu yiizden iletisimi
olumsuzlastiran beden mesajlarimiz1 fark edip bedenimizle iletisimi kontrol altina
almamiz-ses tonumuzu diizenlememiz yardim edici iletisim kurabilmede 6nemlidir

(Terakye, 1995, s. 57).

3.4.3. Yazih iletisim

Yazili iletisim, insanmn zaman ve mekandaki iletisim olanaklarini
genisletmede en etkin iletisim bicimidir. Yazinin ortaya ¢ikisi ve gecirdigi degisim
ve evrimler kiiltiirel evrimin sonucu olmustur. Ekonomik iligkilerin ortaya ¢ikardigi
ihtiyaglara bagli olarak ortaya ¢ikan yazi, toplumsal ve kiiltiirel kurumlarin ve bunlar

arasindaki iligkilerin gelismesinde de ¢ok onemli rol oynamistir. Buna karsilik bu
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kurumlar da yazinin gelismesinde etkili olmustur. Yazmin ortaya ¢ikisi ile birlikte
bugiinkii anlamda olmasa bile okullasmanin temeli atilmistir. Bu durum, okuma
yazma bilen insanlarin sayismin ¢ogalarak artmasina neden olmustur. Boylece dini
olmak tizere cok cesitli konulara iligkin bilgilerin toplumlarin degisik kesimlerine
ulagmasi1 saglanmistir. Diger yandan, yazmin icadi biirokrasinin kurulmasina ya da
gelismesine katkida bulunmus bu ise, hem din kurumunun hem de devlet

kurumlarmin giiglenmesinde 6nemli rol oynamistir (Uztug, 2009, s.91).

Yazi ile kedimizi ifade ederiz. Yazili iletisim her alanda kullanilmasina

karsm, kamusal alanda,

- Bilgilerin kayit altina alinarak kaybolmasini engellemek,

- Bilgi, fikir ya da duyguyu daha fazla kisiye bozulmadan ulagtirmak,
- Tleride dogabilecek anlasmazliklar1 6nlemek,

- Islerin saglikl1 yiiriitiilmesi amaciyla sorumluluk yiiklemek,

Yazili iletisimin kurulmasida 6nemli etkenlerdir (Kirmizi, 2003, s. 99).

Yazili iletisim, bireyler ve gruplar arasinda iletisimden ¢ok orgiitsel iletisimde
biiyiik 6neme sahiptir. Orgiitsel iletisimde yazili iletisimin Onemi gittikce

artmaktadir. Bunun nedeni:

1. Bilgi alaninda artan uzmanlasma

2. Faaliyetlerin her asamasinda arastirma faaliyetlerinin artan 6nemi,
3. Orgiitsel yapilarda yasanan biiyiik 6lcekli gelismeler,

4. Yonetimin profesyonel bir ugras alani olarak gelismesi,

5. Ekonomik koprii igerisinde bilgiye duyulan ihtiyacin artmasi,

Yazili iletisim; mektuplar, memorandumlar, raporlar, 6zetler, makaleler,
tutanaklar, basm bildirileri ile el yazisi, basili notlar ve bilgisayar agi gibi bir
elektronik ortamlar gonderilen gesitli yazili mesajlar1 igerir. Bunlarin yaninda yazih
iletisim; aragtirma raporlari, 6zel raporlar, aylik raporlar, muhasebe raporlari, gelisme
raporlari, gegici raporlar, mektuplar, telgraflar, biiltenler, yillik raporlar gibi, 6rgiitsel
faaliyetlerin sonuglarmni gosteren ve alinan kararlarla ilgili bilgilendirici raporlar

icerir (Tutar, 2003, s. 77).
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3.5. Toplam Kalite Yénetiminde fletisim

Unlii kalite uzmam Juran tarafindan kisaca ‘kullanima uygunluk’ olarak
tanimlanan kalite kavrami glinlimiizde diger performans gostergelerinin de temel

ogesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Iletisimde bunlardan bir tanesidir.

Toplam kalite yOonetiminde basariya getirecek Onemli hususlardan biride
stirekli iletisim ve uyumun saglanmasidir. Ayrica isletmenin sahip oldugu vizyon ve
hedeflerinin tiim isletmede calisanlara iletilmesi, onlar tarafindan benimsenmesi,
ozellikle {ist kademe yonetimin belirlenen hedefleri destekleyen tutum ve davranislar
sergilemesi asla g6z ard1 edilememelidir. Bunun i¢inde isletmelerin tepeden tirnaga
tim calisanlara net bir sekilde, vizyonun belirlenip iletilmesine, misyonunun
belirlenmesinde, stratejik hedeflerinde, planlarinda, politikalarinda, kalitenin, kalite
lyilestirmenin, miisteri memnuniyetinin ne oldugu, sonuclari, ne kadar O6nemli
oldugu, onceligi vb. siirekli sorgulanmalidir. Bunun i¢in; igletmenin amaglarini,
misyonunu bildiren posterler, brosiirler, bilgilendirmek amaciyla tiim g¢alisanlari
kapsayan toplantilar, isletmenin egitim caligmalari, isletmenin ¢ikarmis oldugu
yayinlar, isletmeye girdi saglayan ya da {iriinii kullananlardan gelen geri bildirimlerin
sergilendigi panolar, performans degerlendirme toplantilari, vb. kullanilabilecek
araclardir. Bu araglardan tek bagina yararlanmaktan ziyade ayni anda ne kadar ¢ok
aractan yararlanilirsa o kadar hedeflerine yaklasilir. Toplam kalite yOdnetimi

calismalarinda baslangigta ve her agsamada iletisim ¢ok 6nemlidir (Cetin, C., 2001).

Colak(2009)’ a gore iletisimdeki kesinti ve aksakliklar 1995-2006 (1) yillar1
arasinda ABD’de Birlesmis Komisyon’a rapor edilen sentinel olaylarin temel
sebebini teskil etmektedir. Ayrica yine ABD’de kotii muameleye karsi sigorta yapan
bir acenteye hak iddia ermek inen yaygin olarak gosterilen sebeplerin basinda hasta

nakli esnasinda gergeklesen sikayetler gelir.

Yiiksek riskli sektor olarak degerlendirilen saglik sektoriinde iyi devir
mekanizmalar1 baglaminda kurgulanan basit ve etkili iletisim araglar1 vardir.
[letisimin 6ziinde hastanm 6zellikli bilgilerinin ve tedavinin sorumlulugunun bir
bagka bakim verene aktarimi vardir. WHO Orgiitiiniin bu siirece verdigi isim Hand

Over’dir. Hatta bu konu ile ilgili 6zel bir hasta giivenligi ¢6ziimii May1s 2007 yilinda
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yaymlanmistir. Hastaya ait biitiin siireclerin kontrol altina alinmasi iletigimin

etkinligine baghdir. Iletisimin etkinligini saglayacak temel unsurlar sunlardur:

Yalin bir dil kullanmak,
Efektif iletisim tekniklerinin kullanilmasi (read back gibi),

Shiftler ve {initeler arasi raporlamanin standartlastirilmas,

Eal A

Saglik kurumunda diizeyler baglamimda (Hemsire-hekim, hekim hekim ve
kurum-kurum arasi transfer) akici ve sorunsuz bir elden ele uygulamasi
yapmak (hand off),

5. Avantajl olacaksa teknolojiyi kullanmak.

Bir goriise gore; akreditasyonu olan hastanelerin gelistirdigi ve riskli
stireclerin tehlikelerini azaltan bazi iletisim araglar1 kurgulanmistir. Bu konuda en
cok bilinen iletisim araci SBAR teknigidir. Nitekim akredite edilen hastanelerin
cogunda bu uygulama vardwr. Tiirkiye’de gerceklesen uluslararasi hasta giivenligi
kongrelerinde bu konuda bildiriler olmasina ragmen biitiin diizeyler baglaminda
kurgulayan hastane yok gibidir. Yeni yeni giindeme getirilen popiiler bir konu olarak
kalite koordinatdrlerinin giindemine girmis olmasi bile saghik kurumlar1 i¢in art1
deger olusturmaktadir. Farkindalik artmakta ve konu ile ilgili arayislar egitim

faaliyetlerine yansimaktadir (Kurutkan ve Kaymaz, 2009) .

Literatiirde saglk kurumlarmin gelistirdigini 38 etkin iletisim aracindan

bahsedilmektedir. En yaygn iletisim araglari ise sunlardir:

SBAR veya I-SBAR

| PASS THE BATON

Hand off i¢in 5 P ( Bazi1 hastanelerde 6 P)
AKSIYON

SHARED

SEAM inisiyatifi

BSAP inisiyatifi

N o g~ e b

1) SBAR veya | — SBAR: En yaygin iletisim aracidir. Bu iletisim aracinda hastanin
ozelliklerine iliskin bilgi edinilir. Iletisime giriste kisi ismini sdyler ve iinitesinden
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bahseder ve sonrasinda hastaya dair bilgilendirme yapilir. Bunlar hastanin yasi, cinsiyeti,
durumumun stabil olup olmadigi, vital bulgular1 vb. dir. Kurulan diyalogda hiyerarsik
kademeye gore tavsiyelerde bulunulur. Dolayisiyla iletisimi monologdan diyaloga

doniistiiren bir mekanizma gelistirmis olur, tedavi bakimin stirekliligi saglanir.

| — introduction : Giris

S -s ituation : Durum

B — background: Arka plan

A — assessment: Degerlendirme

R — recommendation/request: Tavsiye/istek

2) | PASS THE BATON:

| - Introduction: Kendinizi Tanitin

P - Patient: Hasta: Yas, cinsiyet, demografik bilgiler

A - Assessment: Degerlendirme: Vital bulgularm takibi, alerji

S - Situation: Durum, Kosullar, belirsizlik ve son degisiklikler

S - Safety concerns: Giivenlik meseleleri: Kritik laboratuar sonuglari/
raporlamalar, tehlike isaretleri, ve ikazlar

B - background: Arka plan: En son kullanilan ilaglar, 6nceki hikaye

A - actions: Ne tiir eylemler yapilacak?

T - Timing: Aciliyet Diizeyi, Zamani agik¢a belirle, Aksiyonlar1 6ncelikleridir.
O - Ownership: Sahiplik: Kim sorumlu olacak (person/team) including
patient/family

N - Next: Sonra: Bir sonraki adim ne olacak? Olasiliklar, Beklenmeyen

degisiklikler

3) Hand off: “5-Ps”: Ana ilke sudur: “5 P’yi kullanin™:

Patient: Hastay1 tanitin
Plan: Plan

Purpose: Amag
Problems: Problemler

Precautions: Onlemler
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4) Hand off = A process for ACTION! : Elden ele katma deger olusturan bir

stirectir.

Accurate information: Bilginin dogrulanmasi
Concise presentation: Kisa bir sunum

Timely questions: Yerinde sorular

Interventions identified: Tanimlanms miidahaleler
Observation of results: Sonuc¢larin géozlenmesi

Next step in plan of care: Bakimin planlanmasi i¢in bir sonraki adim

Bu iletisim tekniginde bir sonraki bakimin planlanmasi yapilarak bakimin

devamlilig1 ve devri saglanmaktadir.

5) SHARED MODELI: Bu iletisim arac1 da mnemoniktir. Agilimi ise su sekildedir:

Situation: Hastanin durumu

History: Medikal ge¢mis

Assesment: Hastanin Vital bulgularinin takibi

Request: Talep ve isteklerin kademelendirilmesi (Hiyerarsik yaklagima gore)
Evaluate: Degerlendirmenin yapilmasi

Document: Siire¢ i¢cin gerekli dokiimantasyonun diizeylere gore

olusturulmasi.

Bu iletisim modelinde ise iletisim mekanizmalarinin yazili olmasinin 6nemi

vurgulanmaktadir.

6) SEAM Inisiyatifi: Bu iletisim arac1 da mnemoniktir. A¢tlimi ise su sekildedir:

Summary: Hastanin durumunun 6zetlenmesi
Every Active Problem: Her aktif olan probleme dikkat ¢ekilmesi
Management: Yonetim; aktif sorunlarin yonetilmesi i¢in liderlik yapilmasi ve

sorumluluk alinmasi
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7) BSAP Insiyatifi: Bu iletisim arac1 da mnemoniktir. Agilimi ise su sekildedir:

Backround: Medikal ge¢misin aktarmmi
Situation: Mevcut durumun aktarmmi
Assesment: Hastanin Vital bulgular1 ve alerjisinin tespiti ve aktarimi

Plain of Care: Bakimin bir sonraki siire¢ i¢in sorgulanmasi

Bakmmin bir sonraki siirecinin sorgulanmasi asamasinda alinacak onlemler

acisindan diyalog siirecinin baslatilmasi bu iletisim araci ile gerceklesmektedir.

8) START Inisiyatifi: Bu iletisim aract da mnemoniktir. A¢ilimi ise su sekildedir:

Situation: Hastanin mevcut durumu
Therapies: hastanin gérdiigii terapiler
Anticipated Course: Beklenilen durum
Reconciliaton: Uyumlulastirma

Transfer: Transfer etme (her diizey acisindan)

Iletisim araglari, iiniteler ve kisiler arasi iletisim engellerinin ortadan
kaldirilmast igin gelistirilen basit ve herkesin uygulayabilecegi tekniklerdir. iletisim
araciin mnemonik(kendisini olusturan ibarelerin bas harflerinin bir araya gelerek
olusturdugu kelime manasinda) olmas1 akilda kalicilig1 arttirmaktadir. Toplam kalite
yonetimi(TKY), iiretim ve hizmet sunumu Oncesinde tiiketicilerin arzu ve
beklentilerinin saptanmasindan baslamak iizere iiretimin hizmetin tiim asamalarini
izleyerek {iriiniin tiiketicilere sunumunu ve sunum sonrasindaki hizmetleri de
kapsayan ¢agdas bir yonetim aracidir. insani faaliyetlerini varlik sebebi olarak géren
TKY anlayis1 bu 6zelligi ile ayn1 sekilde varligini insan kaynagindan alan iletisim
kavrami ile ¢ok sik1 bir biitiinsellik icindedir. Iletisim kavrami da ydnetim kavrami
gibi yasamin dinamikleri igerisinde dogmus ve insanligin yasadigi tarihsel evrim
stireci igerisinde bugiinkii anlam ve vyerini kazanmustir (5. Ulusal kalite

Kongresi,1996).

Sonug olarak TKY’nde iletisimin belli bir siire¢ yapismi tasidigini bir kez
daha belirtmek gerekirse yonetim tarafindan belirlenen TKY 'ne dayali iletilir kaynak
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durumundaki yonetimden ¢ikar ve iletisim kanallar1 kullanilarak alicilara ulagir.
Iletiyi alan 6rgiit ici ve orgiit disindaki alici kitlesinde kalite anlayisina déniik etkiler
ve bagli olarakta tutum ve davrams degisiklikleri olusur. iletisim sadece basariya
ulasan toplam kalite uygulamalarinda degil, basarisizliga ugramis uygulamalarda da
eksikligi veya yeterli olmamasiyla temel bir 6ge olarak ortaya ¢ikmaktadir (5. Ulusal
kalite Kongresi,1996).
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4. ORGUTSEL ILETISIM

4.1. Orgiitsel letisimin Tanimi Ve Anlanu

Orgiit terimi Yunanca organon yani uzuv kelimesinden gelmektedir. Uzuv bir
biitiiniin veya canli bir varligin yasami siirdiirebilmek i¢in gereksinme duydugu ve
bir islev (fonksiyon) ifade eden pargasidir. Isletmelerde ise organ veya uzuv bir
sistemin onu amaglarma ulastirmak tlizere belirli faaliyetler yapmak {izere kurulmus
bir kism1 veya pargasidir. Orgiit ise, organlastirma, sistemin amacma ulasmak icin
cesitli gorevleri yapmak iizere olusturdugu ve diger kisimlarla ahenkli bir sekilde is
goren boliimlerinin olusturulmasidir(Eren, 2003, s. 203). Sonug olarak Eren orgiiti,
‘isletmenin amaclarina erigebilmesi icin hangi islevleri yapmasi gerektigine ve bu
islevleri yapacak kisimlarin birbirleriyle ahenkli ¢alisacak sekilde olusturulmasina,
bu organlarda ¢alistirilmak iizere gerekli olan beseri ve maddi sermaye unsurlarinin
tedariki ve uyumlu hale getirilmesine iligkin siireclerden olusmaktadir’” seklinde

tamimlamustir(eren, 2003, s. 204).

Orgiitiin genel bir tanimin1 yapacak olursak birden fazla bireyin belirli ortak
amaglar1 gerceklestirmek tizere is birligi ve koordinasyon i¢inde faaliyet gostermeleri

sonucu meydana gelen sosyal sistemler veya varliklardir (Paksoy, 2001, s. 49).

Orgiitlerden su kosullarm varhg: beklenmektedir:

1. Ortak amaglarin varligi,

2. Uyeler arasinda formel ve bilingli bir etkilesim,

3. Baskalarinca kabul edilmis bir kimligin olmasi,

4. Amagclarinin ve ¢alismalarinin 6nceden belirlenmis olmasi,

5. Gorev, yetki ve sorumluluklarin bilinmesi (Tiirkmen, 1996, s. 21-22)

Insan iliskilerini vazgecilmez bir unsur olan iletisim, orgiitse ve toplumsal
faaliyetlerin siirdiiriilmesi icinde zorunludur. Orgiitsel iletisim, orgiitsel yapinin
karmasiklig1 nedeniyle, kisiler arasi iletisimden daha karmasiktir. Yoneticiler

aldiklar1 geri bildirim ve bilgi 15181nda orgiitsel faaliyetler icin gerekli kararlar1 alirlar
(Tutar, 2003, s. 5).
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Glinlimiizde ¢agdas orgiitler, faaliyetlerini degisken ve dinamik bir ¢evrede
stirdiirmektedirler. Dinamik ¢evre, organizasyonlar1 a¢ik sistem olarak orgiitlenmeye
zorlamaktadir. Agik sistem olarak Orgiitlenme durumu, iletisime, Orglitle ¢evresi
arasinda iligki kurmada yagamsal bir 6nem kazanmaktadir. Bu 6nem, stirekli ¢evreyi
izlemek ve cevresel degisimleri analiz ederek, gelecege doniik politika ve stratejiler
gelistirme ihtiyacindan kaynaklanir. Cevre ile ve g¢evresel degisiklikler ile iliski,
iletisim sayesinde olabilir. Glinlimiizde ‘bilgi isleyen birimler’ olarak goriilen
orgiitlerin, ¢cevre ile hayati 6nemi olan iligkilerinin diizenlenmesinin 6ncelikli kosulu

iletisim yoluyla, ¢evreye ait bilgilerin 6rgiite aktariimasidir (Tutar, 2003, 131).

4.2. Orgiitsel letisimin Onemi

Organizasyonlarda iletisim, yonetimsel faaliyetlerin yliriitiilmesinde, karar
verme ve ihtiyact i¢in dogru bilgiye duyulan ihtiyag iletisim sayesinde saglanir.
iletisim 1§ etkinliginin arttirilmasi ve orgiitsel kaynaklarin harekete gecirilmesi icin
zorunludur. Organizasyonlarda yonetsel ve Orgiitsel etkinliklerin yerine getirilmesi,
orgiitsel iletisim sayesinde olur. Orgiitlerde farkli departmanlarin, gorev ve
unvanlarmin bulunmasi, orgiitsel hiyerarsiyi dogurur. Orgiitsel hiyerarsi farkl
departmanlar arasinda formel ve informel iletisim kanallarinin bulunmasini zorunlu

kilar (Tutar, 2003, s. 164).

Birer toplumsal sistem olarak organizasyonlarin olusturulmasi ve
yasayabilmesi, i¢te ve dista kurduklar1 iliskileri belirli bir diizen iginde
stirdiirmelerine baghdir. Bir diger deyisle, organizasyonun var olabilmesi, belirli bir
diizen ve yap1 i¢inde etkili bir iletisim sisteminin varligmi gerektirir. Bir sistem
olarak iletisimin en Onemli islevini de kisaca, kurumsal iliskilerin belirli bir diizen
icine sokulmas1 ve bdylece kurumsal amaglarla bireyse amaclar arasinda bilingli bir
dengenin kurulmasi olarak agiklayabiliriz. Kurum i¢i iletisim, bir organizasyonu
cesitli birimleri ve ¢alisanlar arasinda bilgi duygu anlayis ve yaklasim paylasimini,
bu paylagma siirecinde ki her tiirlii arag —gere¢ ve yontemi, soz konusu aktarma ile
ilgili ¢esitli iletisim kanallar1 ve mesaj seklini igermektedir. Kurum ici iletigim,
bireysel, bireyler arasi1 ve gruplar arasi iletisim boyutlarinin yani sira kurumun dis
cevre ile olan iletisim boyutunu da kapsar. Iletisim, toplumsal yapinmn temelini

olusturan bir sistem, kurumsal ve yonetsel yapinin diizenli isleyisini saglayan bir arag
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olarak ta tanimlanabilir. Bu yapisi ile iletisimi, kurumun biitlinliiglinii saglayan ve

sinir sistemi gibi Orgiitiin her yanini saran bir olgu oldugu sdylenebilir (Uztug, 2009,
136).

Orgiitsel iletisimin &nemi ve saglkli isledigi zaman sagladigi yararlar su

sekilde siralanabilir: (www.akdeniz.edu.tr, 2009)

Yonetime karar almada gereksinim duyulan bilgiyi elde etme olanag:

sunar.

e Yoneticilerin aldigi karalarm is gorenler tarafindan algilanmasi ve
uygulamaya doniistiiriilmesini saglar.

e s drenlerin drgiite bagliligmni artirarak, miisteri hizmetlerinin iyilesmesini
saglar.

e s tatmini, motivasyon, orgiitsel baglilik gibi is gorenlerin davranslar
iizerinde olumlu etkiler yaratarak orgiitsel performansi arttirir.

e s gdrenlerin paylasim duygusunu artirir.

e [s ortamimdaki siirtiisme ve baskilar azalir.

e Orgiitsel faaliyetlerin istikrar ve isbirligi i¢inde gerceklesmesine katkida
bulunur.

e Orgiitsel degisime kars1 giive olusturur ve degisim siirecini hizlandirir.

e Daha az hata yapilmasina ve sonugta giderlerin azalmasina olanak saglar.

e Karlilig1 ve etkinligi arttirir.

e Stratejik planlarin etkin bir sekilde uygulanmasinda énemli bir faktordiir.

4.3. Orgiitsel iletisimin Amagclan

[letisim bir amaca ydnelik olarak gerceklesir. Orgiitsel iletisim belirli amaclar1
gerceklestirmek iizere kurulur. Orgiitsel iletisimin amaclarmi maddeler halinde

asagidaki gibi siralayabiliriz (Giirgen, 1997, s. 37-39).

1. Orgiitsel politika ve kararlarin is gorenlere duyurulmasi ve anlatilmast,
orgiitte soylenti ve dedikodularin Oniinii keser ve Orgiit- isgdren

biitiinlesmesini kolaylastirir. Orgiitiin calisma diizeni, uzun ve kisa donemli
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hedefleri, ticret ve prim sistemi, 6diil ve ceza sistem, ylikselme olanaklari,
sosyal haklar gibi konulara iliskin bilgilendirme, Orgiitiin is gorenlerce

taninmasini saglar.

Orgiitiin yillik biitcesi, gelirleri, faaliyetleri ve projelerinin is gorenlere,
sendikalara, hissedarlara, miisterilere, iliskide bulunulan ¢evrelere ve ileride
orgiitte ¢alisma olasilig1 olabilecek potansiyel is gorenlere duyurulmasi,

orglitlin taninmasini ve orgiite giiveni saglar.

Orgiitlerin getirmeyi diisiindiikleri yeni teknoloji veya yeni ydnetim
anlayislarmna iliskin, ozellikle is gorenlere ve sendikaya yonelik tanitim ve
bilgilendirme yapilarak insanlarmn is giivensizlikleri giderilmeye calisilir ve

yeni teknolojilere uyumunu saglamaya yonelik bilgiler verilir.

Orgiitiin ¢esitli boliimleri ve yoneticileri drgiitsel yaym organlari araciligryla

tanitilarak, orgiit liyelerinin drgiitsel bilgilerini arttirmak.

Orgiitsel bilgi diizeyi yiikseltilmis c¢alisanlar araciligiyla, orgiitin dis
cevresinde tanitilmasi kolaylasir. Cilinkii 1yi bir tanitimin ve halkla iliskilerin
orgiitsel ~ baghiliklar1  ve  memnuniyeti  gelismis i  gOrenlerle

gergeklestirilmektedir.

Orgiitiin faaliyet alanma iliskin her tiirli mevzuat, orgiit iiyelerine

duyurularak bu konuda asil hatalar1 6nlemeye ¢alisilir.

Orgiitlerin birlesmesi veya bir orgiitiin diger bir orgiitii kendi biinyesine

katmas1 durumunda yanlis anlamalari, kiskangliklari, tedirginlikleri onler.
Orgiitiin is giivenligine iliskin bilgilerin siirekli tekrarlanarak, is gdrenlerin is

giivenligine iligkin Onlem almalarmi1 ve yeni is gorenlerin bu bilgileri

Ogrenmelerini saglar.
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9. Orgiitiin is gorenlerine iliskin 6rgiit yaymlar1 aracihigiyla siirekli bilgi
verilerek, Orgiitte bir aile ortaminin ve Orgiitsel biitiinliik ve dayanigmanin

yaratilmasinda, dostluk, baglilik ve sevgi iligkilerinin gelistirilmesini saglar.

10. Hissedarlara ve hisse senedi piyasasina yonelik olarak orgiitiin hisse senedi
hareketlerine iliskin bilgiler siirekli bir sekilde duyurularak, hissedarlara ve

hissedar olmak isteyenlere yol gosterilir.

11. Ucret artislar, primler, yilbasi ikramiyeleri, tatil olanaklari, burslar, kurs ve
hizmet i¢i egitim olanaklar1 gibi is gorenleri yakindan ilgilendiren konulara
iligkin bilgilerin verilmesini saglar. Bu sekilde is gorenlerin giidiilenmeleri

saglanir.

12. Orgiitiin dis iliskileri, ihracati, uluslar arasi anlasmalar1, yurt dis1 biirolari,
lisans anlagmalar1 vs. duyurularak is gorenlerin orgiitiin basarilarina iligkin
konularda bilgilenmeleri saglanir. Diger yandan yurt dis1 biirolarinda goérev
alma olanaklarinin ve daha iyi yerlere yiikselme sanslarinin oldugu beklentisi

yaratilir.

13. Orgiitsel tutumlar1 yonlendirilmesine ve is gorenlerin orgiitsel amaglar

dogrultusunda giidiilenmelerinde de orgiitsel iletisim en 6nemli aragtir.

14. Orgiit gerek is gorenler arasinda gerekse miisteriler, hissedarlar, ilgili kisiler
ve tim i¢ ve dis cevre agisindan islevsel bir geri bildirimin geregine
inanmalidir. Ciinkii orgiitiin  verimliligi ve etkinligi onu olusturan veya
etkileyen tiim g¢evrelerin diisiincelerinin, beklentilerinin, Onerilerini 15181
altinda olusacaktir. Bu amagla bu ¢evrelerin goriislerini mektup, yazi, makale,
goriisme vs. gibi iletisim Arac ve ortamlartyla orgiit yonetimine duyurmalar1

tesvik edilmelidir.

4.4. Orgiitsel iletisimin Fonksiyonlari

Orgiit, belirli amaglara ulasmak i¢in kurulan beseri ve fiziksel yapilardir. Bir

baska tanimla orgiit, orgiitsel unsurlarin tiretici bir iligki i¢cinde yapilandirilmasidir.
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Orgiit, drgiitsel amaglarm gergeklestirilmesi amaciyla olusturulmus yapiy1, yonetim,
bu yapinin planlar, politikalar ve stratejiler ¢ergcevesinde isletilmesini ifade eder. Bir
orgiit, bireylerin amaclarina ulasmak i¢in, karsilikli davraniglarda bulunduklar
yapisal bir siirectir. Bu siireci yonetici isletir. Orgiitte meydana gelen olaylar
karsilikli (interaktif) olarak birbirini etkiler. Orgiitsel yap1, bu karsilikli davranislar
ve iliskiler diizenini tanimlar (Tutar, 2003, s.161).

Orgiitsel iletisimin 6énemli fonksiyonlar1 vardir. Orgiit ici iletisim fonksiyonlari;
bilgi saglam, ikna etme ve etkileme, emredici ve Ogretici iletisim kurma ve

birlestirme olmak tizere dort grupta toplanabilir (Giirgen, 1997, s. 25-28).

a. Iletisimin bilgi saglama islevi. Bilgi alis verisi, iletisimin en temel islevi
olarak kabul edilir. Bilgi, bireyin g¢evresi ile uyumlu bir iligki kurmasi i¢in
gereklidir. Diger yandan, orgiitiin amaglarin1 gerceklestirmek amaciyla, bir
takim faaliyetlerin gerceklestirilebilmesi i¢in, is gorenlerin; neyi, nasil ve
neden yapacaklarmni bilmeleri i¢in de bilgiye gereksinim duyarlar. Orgiitlerde
iist yonetim, is gOrenlere orgiit politikas1 ve hedefleri, iiretilen mal ya da
hizmet, liretim yontemleri ve yeniliklere iliskin bilgi iletmeden, orgiitsel
faaliyetler gerceklesmez. Iletisim, karar vermede dénemli bir isleve sahiptir.
Yeterli bilgiye sahip olmadan, bir sorunun ¢o6ziimii bulunamayacagi gibi,

herhangi bir konuda karar verilemez.

b. Tletisimin ikna etme ve etkileme islevi. kna etme, insanin karsisindaki kisi
ve kisilerin davranig, diisiince ve tutumlarmi istenen bi¢imde etkileme ve
degistirme siirecidir. Etkileme ise, kisilerin tutum ve davraniglarini, onlarin
istek ve amaglarma ters diismeyecek sekilde, daha uzun siirede degistirme
girisimi olarak tanimlanabilir. Tkna etmeye iliskin iletisimin amac1 acik¢a
ortaya konmasina karsin, etkileme, daha gizli ve daha uzun dénemde iletisim

stratejisi izler.

Orgiitlerde cesitli bigimlerde gergeklesen iletisimin 6nemli bir
boliimii, insanlarin diisiince, tutum ve davranisini, degistirmeyi amaglar.
Orgiit iiyelerinin, Orgiitin amaclar1 ydniinde etkin ve verimli bir sekilde

calisabilmesi, biiylik 6l¢iide orgiitiin hedeflerini benimsemelerine baglidir.
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c. Emredici ve ogretici iletisim kurma. Orgiitlerde yoneticiler, astlartyla
yalnizca bilgi, vermek i¢in degil; neyi, nasil yapacaklarint sdylemek ve ona
yon vermek veya davraniglarimi yonlendirmek amaciyla da iletisim kurarlar.
Astlarin, orgiitsel amaglar dogrultusunda performans gostermeleri i¢in, egitim
gereksinmelerinin kargilanmasi gerekir. Egitimin basarilt olmasi i¢in, egitici

ve egitilenler arasinda olumlu bir iletisim kurulmasi gerekir.

d. Tletisimin birlestirme ve es giidiim saglama islevi. Iletisimin bir diger islevi
de, birlestirme ve es glidiim saglamadir. Kiiltiirel olarak bir toplumsal sistem
icerisinde yer alan kisilerin karsilikli iligki ve baglhiligmi siirdiirebilmeleri
iletisim ile miimkiindiir. Bireylerin orgiitsel amaclar etrafinda toplanmalarini
saglayan iletisim ayni zamanda bireylerin psikolojik biitiinliigiini  ve

dengesini korumada da 6nemli bir igleve sahiptir.

Belli kurallar c¢ergevesinde gerceklesen orgiitsel iletisimin islevlerini su

sekilde siralayabiliriz: (Ersen, 1997, s. 131-132)

e Orgiitsel iletisim, drgiitte calisanlar1 ve birimleri birbirine baglayan temel
bir alt sistemdir. Boylece calisanlar ve birimler uyumlu ve esgiidiimlii

calisabilirler.

e Orgiitsel iletisim, oOrgiitteki kisi ve gruplarin orgiitin ortak amagclari
dogrultusunda yaptiklar1 mesaj alis verisidir. Orgiitte eylemlerin
stirdiiriilmesi, problem ¢dzme ve yaratict giliciin olusturulmas: Grgiitsel

iletisim ile gerceklesebilir.

e  Orgiitsel iletisim dis diinya ile orgiit arasinda saglikli bir bilgi alis verisi
saglayabilir. Hizla degisen ¢evre ve rekabet kosullari karsisinda orgiitlerin
kendilerini yeni kosullara uyarlamalar1 da orgiitsel iletisim ile

saglanabilir.
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o Orgiitsel iletisim, drgiit yonetiminin en énemli aracidir. Orgiitte planlama,
es giidiim, karar verme, glidilleme ve denetimin saglanabilmesi etkili bir

orgiitsel iletisimi gerektirir.

e Orgiitsel iletisim, orgiitte hiyerarsik basamaklarin belirlenmesinde ve
otoritenin saglanmasinda onemli rol oynar. Gelen ve giden mesajlar,
belgeler, bilgiler ve dokiimanlar orgiitsel iletisim kurallar1 gergevesinde

saklanir, bilgi ve belge arsivleri olusturulur.

e Orgiitsel iletisim, orgiitte calisanlarm kurduklar1 kiiciik gruplarin
birbiriyle ve 6rgiit biitiiniiyle iligskilerinin saglanmasinda énemli rol oynar.
Orgiitiin  biitiinliigiinii ve ¢ahsanlarm ait olma duygularmin

gelistirilmesini saglar.

e Orgiitsel iletisim, orgiitlerde endiistriyel iliskilerin iyilestirilmesi, is¢i-

isveren-sendika iligkilerinin diizenlenmesi ve gelistirilmene yardimei olur.

4.5. Orgiitsel iletisimin Isleyisi

Isletmeler, isletimin en yogun isledigi yerlerdir. Bilgilerin iletilmesi igin tiim
isletmelerde bir iletisim sistemi vardir. Bu sistem, birbirlerine iletisim kanallariyla
baglanan karar merkezleri bigimindedir. Bu merkezlerde alinan kararlar, uygulanmak
iizere faaliyet merkezine iletilir. isletmelerde bu tiir iletisimleri yiiklenen iki tiir

iletisim kanal1 vardir:

a) Bicimsel Iletisim Y&ntemleri
b) Bigimsel Olmayan Iletisim Y&ntemleri(Kogel, 2001, s. 302)
a) Bicimsel iletisim

Bir Orgiitte stirekli bir dengenin saglanabilmesi i¢in ortak ¢abalarin
diizenlenmesi gerekmektedir. Bunun anlami etkili bir is birligi diizeninin saglanmasi

icin ortak amacglara yonelmedir. Buna gore orgiitiin ve aym sekilde yonetiminde
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temel etkisi olan ortak ¢aba ve ortak amacg ikilemi Orgiitii ve basartya gdtiiren en
onemli etkendir. Bu durumda ortak amaclara varabilmek i¢in dikey ya da yatay
diizeyde uygun iliskiler sisteminin kurulmasi zorunlulugu ortaya ¢ikar. S6zii edilen
iligkilerin diizenli olmas1 ise iletisim kanallarinin diizenli isleyisine baghdir(Kogel,
2001, s.302).

Dikey iletisim

Orgiit amaglarina en etkin ve kisa zamanda ulasilmasi, iist basamaklarla alt
basamaklar arasinda emir ve bilgi akisini saglayan dikey iletisim kanallarinin saglikl
islemesine bagldir. Bu kanallar yukaridan asagiya ve asagidan yukariya olmak iizere
iki yonli calisir(Giirgen, 1997, s. 66). Dikey iletisimin bazi aksayan yonleri de
vardir. Dikey iletisimin temel problemi, asagi dogru iletisimde yOnetici astlarina
mesaj1 ilettigi zaman, mesajin igeriginin astlar tarafindan bozulmasi ve onun akiginin
durdurulmasidir. Asagidan yukariya dogru iletisimde ise alt kademedekilerin
mesajlar1 orta kademedekiler tarafindan 6zetlenerek ve degistirilerek, filtrelenerek
ist kademelere iletilir. Kurumlarda kontrol alanindaki ast sayis1 arttikga iletisime
ayrilan zaman daralir ve iletisim zayiflar, kisiler arasi iletisimde yanlis anlamalar

artar (Tutar, Yilmaz ve Erdonmez, 2005).

Yukarndan asagiya dogru iletisim

Yukaridan asagiya dogru iletisim genellikle yazili olmali, yalin bir dille
kaleme almmali ve yalmizca gerekli icermelidir. Ciinkii fazla karmasik ve birgcok
konular1 kapsayan bir yazinin ast tarafindan anlasilmasi daha zordur. Asil istenen
seyin ne oldugunu ortaya ¢ikartmak bazen astin kapasitesi disinda kalabilir. Buna
karsilik ¢ok genel ve yetersiz bilgi iletilmesi de astin konuyu, anlamayarak sik sik

amirinin kapisini ¢almasina neden olur (Can, 1994, s. 247).

Asagidan yukariya dogru iletisim

Asagidan yukartya iletisimde temel olan sey, astlarin gerek yaptiklari is

gerekse yonetim hakkinda diisiincelerini {ist makamlara iletebilmeleridir. Ancak bu
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tir iletisimin gergeklesmesini engelleyen bir¢ok etmen sdz konusudur. Bunlar

asagidaki gibidir (Can, 1994, s. 247-248) ;

Fiziksel uzaklik ve erisilemezlik: Orgiitler biiyiidiikge alt kademelerdeki

calisanlarin iist yoneticilere ulagmalar1 zorlasir.

Her kademede bilgilerin degisiklige ugramasi: Bilgileri hiyerarsik

kademelerden gegerken her kademede silizgeclemeye ugrar. Yani génderilen bilgini

bir boliimii iletilmez ya da degistirilerek bir iist kademeye iletilir.

Amirin davranisi: Astin goziinde amir, elinde kudret bulunan kendi gelisme

ve ilerlemesine zarar verebilecek kisi olarak goriiliir. Bu goriis bir iletisim engeli

yaratir.

Astin asag1 sayginlig1 (statiisii): Ast amiri ile iletisimde eli kolu baghdir.

Ciinkii istedigi an tistii ile goriisme firsat1 yoktur. Amir ise istedigi an astin1 ¢agirarak
konusabilir. Bu arada {iist yoOneticinin yardimcilar1 astlar1 kolay kolay {istle
goriistiirmezler. Yardimcilar, astin sorunlar1 kendilerine sdylemelerini isterler ve

amirin yanina girmesini engellerler.

Gelenekler: Asagidan yukariya iletisim bir noktada akmtiya kiirek ¢ekmek
demektir. Yukaridan asagiya emir verme geleneksel ve olagan bir davranistir. Oysa

asagidan yukariya iletisim o kadar olagan karsilanmaz.

- Yatay iletisim

Bir Orgiitiin diizenli olarak isleyigini saglamak i¢in ayni diizeyde bulunan
boliimler arasinda da iyi iligkilerin kurulmasi gerekir. Bu nedenle her seyden 6nce
orgilitsel amaglara ulasmada, boliimler arasi iligkilerin nasil olacagi belirlenmelidir.
Yatay iletisim, ayni kademedeki yOneticilerin, ortaklagsa bagli bulunduklar:1 st
kademeye basvurmadan, baska deyisle, list kademenin emrine gerek kalmadan
karsilikli olarak kendilerini ilgilendiren konularda isbirligi yapmalar1 durumunda

gerceklesen oOrgiitsel bir iletim bi¢imidir (Giirgen, 1997, s. 73).
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- Capraz ( diyagonal ) iletisim

Fonksiyonel yetki iligkilerinin sonucu olarak ortaya ¢ikan bir modeldir. Farkli
birimlerde ve hiyerarsik kademelerde bulunan, ancak benzer fonksiyonlar1 yerine
getiren kisilerin birbirleriyle iletisim kurmalarmi saglamaya yonelik bu model de
bilgileri paylasarak sorunlari ¢oziimiinii ve sonuca varmay1 hedeflemektedir (Artan

I., Tevriiz S., ve Bozkurt T. 1999, 5.182).

- Acik ve cok yonlii iletisim

Acik iletisim, bilgi ve haberlerin kurumsal yap1 igersinde zirveden tabana,
tabandan zirveye c¢ok yonlii kanallarla, serbestce ve saglikli bir bicimde akisidir.
Orgiitlerde baz1 durumlarda ayni anda, ¢ok farkli kademeler ve pozisyonlar arasinda
iletisime gerek duyulur. Cagdas Orgiitlerin agik sistemler olarak gelismesi iletisimin
oniindeki her tiir engelin ortadan kaldirilmasini1 gerekli kilmaktadir. Acik ve cok
yonlii iletisim, bu gerekliliklerde dogmaktadir. Acik ve ¢ok yonlii iletisim, orgiitlerde
daha c¢ok dogal yollarla saglanir. Giin gectikge Orgiitlerin bilgi isleyen yapilara
donlismesi ve teknik yetenekleri gelismis bilgi ¢alisanlariin istihdami, orgiitlerde

acik ve ¢ok yonlii iletisimi gerekli kilmaktadir (Tutar, 2003, s. 181).

Cok yonlii ve agik iletisimi gergeklestirebilen kurumlarda;

a) Calisanlarin hem kendilerine hem e orgiite olan giivenleri artar,
b) Calisanlarin 6rgiitsel amaglar dogrultusuna giidiilenmeleri artar,
c) Ust ydnetimin sayginhg1 ve otoritesi artar,

d) Orgiitte dneri ve sorun ¢dzme yetenegi gelisir,

e) Calisanlarin orgiitsel baglilik diizeyleri gelisir,

f) Calisanlarin is kalitesi ve verimliligi artar,

g) Orgiitte demokratik yonetim kiiltiirii gelisir (Tutar, 2003, s. 182).

b) Bicimsel olmayan iletisim

Organizasyonlarda bi¢imsel iletisimin yan sira bigimsel olmayan iletisimde

s0z konusudur. Bigimsel olmayan iletisim sistemi, orgiit liyeleri arasindaki bi¢cimsel
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iletisim yapisimin digsinda olusan, bi¢imsel diizenlemelere bagl olmayan, bireylerin

dogal gereksinimleri sonucunda ortaya ¢ikan iletisimi kapsar.

Orgiitiin iletisim gereksinmesinin karsilanabilmesi, genellikle iletisimin resmi
kurallarla belirlenen bigimsel kanallarinin disina tasmasini gerektirir (Dicle, 1980, s.

66).

Bigimsel olmayan (informel) iletisimin baslica nedenleri olarak sunlar

belirtilebilir(Kogel, 2001, s. 428)

- Giivensizlik ve gelecek endisesi yaratan durumlar,

- Belirsizlikler,

- Yonetimde ve organizasyonda biiyiik capl degisiklikler,
- Calisanlarm kisisel 6zellikleri,

- Formal kanallarm yetersizligi,

- Formal mesajlara giivensizlik,

- Organizasyonlarda gruplasma ve kliklesmeler,

- Soylenenle yapilan arasindaki farkhiliklar

Orgiitlerde, dogal iletisim, her zaman &rgiitsel amaglar i¢in kurulmaz; bazen
bireylerin kisisel ihtiyaclar1 nedeniyle de kurulur. Dogal iletisimin de kendine 6zgi

kanallar1 vardir. Bu kanallar1 ti¢ baslik altinda inceleyebiliriz (Tutar, 2003, s. 188).

a. Tek hath zincir: Bir haberi bir kisi diger bir kigiye soyler, o da bir bagka
kisiye ve boylece bilgiyi alanlar 6nce hedef, sonra da kaynak olarak bir
zincirin halkalar1 gibi birbirlerine eklenir. Bu eklenme mesaja katilan
eklerde dahildir. iletisim bu sekilde siirer gider. Ancak uzaktaki alicilar

mesaj1 cok geg ve aslindan ¢ok farkl olarak isitirler.

b.  Dedikodu zinciri: tek hath zincirde bir¢ok kisi olmasma ragmen,
dedikodu zincirinde kaynak hep ayni kisidir. Kaynak bir seyler 6grenir
ve bunu ulasabildigi herkese yayar. Burada cok kisiden c¢ok kisiye

(kaynak tek, hedef birden fazla ) kurulan bir iletisim s6z konusudur.
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c.  Grup zinciri: tek hatli zincirde bir kisi bir mesaji birine o da bir
baskasimna ileterek zincirleme bir sekilde ileterek mesaj yayilmaktaydi.
Grup zincirinde ise hedef zincirin tek halkasi degil tamamidir. Yani bir
halkadan bir halkaya degil bir zincir grubundan bir baska zincir
grubuna mesaj iletilir. Grup rastlantt1 sonucu veya bilingli olarak
baskalarmna iletebilir. Bunlarda duyduklarmi bagkalarina anlatabilir.

Onlarda baska kisilere anlatirlarsa, mesaj genis bir alana yayilmis olur.

Dogal iletisim kisilerden ¢ok, durumlarin yarattig1 bir sonuctur. Her insanin
cevresi ve goriis acisi, o insanin kisiligi ile baglantili oldugu i¢in mesaj da kisinin

kendi anlayisina gore yorumlanarak bagskalarina iletilecektir.

4. 6. Orgiitsel Iletisim Araclan

[letisim eylemi, en ileri teknoloji kullanimindan séze kadar degisik araclarla
gerceklestirilmektedir. Iletisim, kabul gdrmiis uzlasimlar ve kurallar ile degisik
iletilerin bilingli yonelimine gereksinim duymaktadir. Iletisimin somutlastig1 bi¢im
ayni zamanda onemli bir aragtirma alanidir. Diinyada kullanilabilen iletisim araglari
cok biiylik degisiklikler gdstermektedir ve bireylerin istegi ve iilkelerin gelisme

diizeyi ile istenen kiiltiire gore farkliliklar arz etmektedir (Lazar, 2001).

4.6.1. Yazh iletisim Araclarn

Yazi, yalniz bir iletisim teknigi ve araci olarak degil, insanin simgesel
diisiincesinin ulastig1 bir asama olarak da toplumsal/ kiiltiirel de§isme siirecinde
belirlenen uzun bir arayis ve deneme cabasinin, bu ¢abanin sonucu olan birikimin
belli toplumsal ve tarihsel kosullar gergevesinde ortaya ¢ikardigi bir triindiir
(Z1lloglu, 2003, s. 149).

Yazili iletisim, yonetsel faaliyetlerin biiyiik bir kismmi meydana getirir. Bazi
mesajlarin daha sonra kontrol edilmek, ya da bilgi edinilme iizere, nispeten kalic1
olarak diizenlenmeleri gerekir. Ayni sekilde yazili iletisime, yazilarmn hukuksal

anlamda belge olmasi nedeniyle basvurulur. Orgiitlerde politikalar ve prosediirler
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yazili olarak diizenlenir. Orgiitler, yapmis olduklar1 faaliyetin tiiriine gore cesitli

yazili iletigim araglar1 kullanmaktadirlar (Tutar vd 2005, s. 149-151).

4.6.1.1. Dilek kutulan

Dilek kutulari, calisanlarin isletmeye yonelik istek ve sikayetlerini dile
getirmek icin kullanilan isletme i¢i iletisim araglaridir. Tiim calisanlarin kolayca
ulagabilecegi yerlere konulur. Bu sistemin iyi islemesi, calisanlarin bu kutulara
brraktiklar1 yazili iletilerin isletmenin {ist diizey tiyeleri tarafindan ciddi bir sekilde

degerlendirilmesine ve sonuglarinin agik¢a goriilmesine baghdir (Giirgen, 1997, s.
68).

4.6.1.2. Afisler

Afis, genel olarak insanlarin bir bakista gorebilecekleri ve mesaji alip,
etkilenmelerini saglayacak sekilde hazirlanan bir yazili iletisim aracidir. Afisler
genelde resimli olurlar. Afislerin en 6nemli 6zelligi, ilgili-ilgisiz herkesin dikkatinin
cekebilmektir. Bu nedenle, bir afiste yazidan ¢ok, fotograf ve resim gibi gorsel
ogelere agirlik verilir. Afisteki gorsel 6geler, konuyla iligkili olmali, sézlerle gorsel
0ge birbirini desteklemelidir(Tutar, 2005, s. 151). Genis yiginlara 6z anlatimla
mesajlar gonderilmek zorunda kalindiginda kullanilan araglardan biri de afistir.

Afiglerde resimle anlatim 6n plandadir (Kazanci, 1999, s. 268).

Afis, genel olarak insanlarm yiiriirken ya da tasitlariyla hareket halindeyken
bir bakista gorebilecekleri ve mesaji algilamalarmi ve etkilenmelerini saglayacak
sekilde hazirlanan iletisim aracidir. Orgiitte belirli yerlere konulan ya da asilan bu tiir
araglarm en 6nemli niteligi iletilmek istenen mesaja, ilgili ilgisiz herkesin dikkatini
cekmektir. Bu nedenle afiste yazidan ¢ok, resim, fotograf gibi gorsel 6gelere agirlik
verilmelidir. Uzun climlelerin yer aldig: bir afis, dikkati ¢ekmeyecegi i¢in okunmaz

(Giirgen, 1997, s. 101-102).
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4.6.1.3. Duyuru panolarn

Duyuru panolari, az masrafli fakat hizli bir orgiit i¢i iletisim olanagi saglar.
Orgiitte herkesin gorebilecegi belirli yerlere konulan bu panolar1 etkili sekilli
kullanabilmek i¢in, buralardaki yazilarmn giincel olmasma dikkat etmek gerekir. Uzun
siire asihi kalan kirli ve yipranmis kagitlar, orglit hakkinda hi¢ iyi bir izlenim
yaratmaz. Duyuru panolari, renkli kagitlar, fotograflar, karikatiirlerle ilgili ¢ekici

kilindiginda daha etkili olur (Giirgen, 1997, s. 102).

4.6.1.4. Yilliklar ve raporlar

Yilliklar, orgiitiin bir y1l icinde gerceklestirdigi ¢aligmalariin anlatildigr bir
yaymn tiiriidiir. Orgiitiin iliskide bulundugu kisi ve kurumlara iicretsiz olarak
gonderilen yilliklar ayn1 zamanda basin kuruluslarmin da yararlanacagi 6nemli haber
kaynagidir. Raporlar ise Orgiitlerin, faaliyet gosterdikleri sektoriin sorunlari, iilke
ekonomisi, issizlik ya da isci, is veren gibi konularla ilgili goriislerin, arastirmalarin

yer aldig1 bir yayn tiirtidiir (Glirgen, 1997, s. 100).

4.6.1.5. Brosiir, El Kitaplan

Brostirler kii¢iik dergi boyutlarinda 6zel ve genel amagli olarak tasarlanabilir.
Genel amagcli brostirler, 6rgiit i¢in olumlu bir imaj yaratmaya yonelik, genel konular1
carpici bir sekilde hazirlayacak sekilde hazirlanir. El kitaplari, 6rgiitiin ugrasi alanlar1
ile ilgili konular, yeni projeler, karsilasilan sorunlara iliskin bilgilerin yer aldig1 ve

resimden ¢ok yaziya agirlik verilerek diizenlenen yazilardir (Giirgen, 1997, s. 100).

4.6.1.6. Biilten

Ozel veya resmi kurum ve kuruluslar veya yetkililerce herhangi bir konuyla
ilgili olarak siireli veya siliresiz yaymlanan yayinlardir. Biiltenler, Orgiitiin
faaliyetlerinden, is gorenleri bilgilendirmek amaciyla, belirli periyotlarla yayimlanir.
Biiltenler kurum i¢i oldugu kadar, kurumun dis ¢evresiyle olan iletisimini saglayan
onemli yazili iletisim araglaridir. Biiltenlerin dergilerden farki biiltenler daha c¢ok

haber ve fotograf agirlikli iken, dergiler yazi agirliklidir ve konular bilimsel olarak
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incelenir. Diger iki fark, biiltenlerin asil hedefi orgiit i¢i iken, dergilerinki Orgiit

disidir (Tutar vd, 2005, s. 136).

Orgiitiin ¢alismalarindan, is gorenleri bilgilendirmek amaciyla, belirli
zamanlarda yaymlanan ¢ok sayfali mektuplar olarak da adlandirilir. Biiltenler, orgiit
ici oldugu kadar, orgiitiin dis ¢evresiyle iletisiminde de kullanilan 6nemli bir iletisim
aracidir. Cogaltilarak duyuru panolarma asilan biiltenler, i gorenlerin kendileri ve
orgiitleriyle ilgili haberleri ve yapilan ¢alismalari, alinan kararlar1 6grenmelerine

yardimci olurlar (Giirgen, 1997, s. 99).

4.6.1.7. Dergi

Yazili iletisim araclarindan biriside kamu ya da 6zel sektorlerde genel veya

0zel olarak yayinlanan dergilerdir.

Sanat, siyaset, edebiyat, yonetim, ekonomi gibi gesitli bilim dallariyla ilgili
olarak ¢ikan ve ele aldig1 konular1 ayrintili olarak inceleyen siireli yaymlardir.
Kurum veya kuruluslar, bir konunun bilimsel olarak incelenmesini ve o konuda
kamuoyu olusturmak isterlerse, bu isteklerini dergi ¢ikararak karsilarlar (Tutar, 2003,
s. 150).

4.6.2. Sozlii iletisim araclan

Konusurken,  dinlerken,  diisiinlirken,  yazarken,  goOrsel iletileri
anlamlandirirken siirekli dili, ¢ogunlukla da ana dilimizi kullaniyoruz. Diislerimiz
bile dil’ siz degildir. Kiiltiir ve diinya goriisii ile iliskileri baglaminda dil, yalnizca
belli dilbilgisi kurallarina gore diizenlenmis sozciik dagarcik ile istek, duygu ve
diisiinceleri aktaran bir kod, bir ara¢ degil, ayn1 zamanda bireyin duygu ve

diisiincelerini birlesime ulastiran bir program ve rehber saglar (Zillioglu, 2003, s.

122).
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4.6.2.1. Konferans

Konferans, ¢aliganlar1 herhangi bir konuda aydinlatmak amaciyla genis bir dinleyici
kitlesine yonelik olarak bilgi akisini saglayan bir aractir. Konferansta konugmacinin
kullandig1 dil ve anlatim sekli anlasilir nitelikte olmali ve dinleyicilerin psikolojik

durumu — yonleri iyi bilinmeli ve izlenmelidir (Paksoy, 2001, s. 88).

4.6.2.2. Goriisme Ve Toplantilar

Gorilisme belli bir amag i¢in ya da daha fazla kisi arasinda gerceklestirilen bir
sozlii iletisim ortamudir. Orgiitlerde en ¢ok kullanilan ve dnemli bir iletisim ortami
olan goriismeden c¢ok c¢esitli amaglar icin yararlanilabilir. Goriisme bilimsel ve
bicimsel olmayan sekillerde yapilabilecegi gibi planli ya da kendiliginden de
gerceklesebilir. Goriismenin basarist ¢ift yonlii bir iletisim sekli olarak etkin bir
sekilde gereklesmesi her iki tarafinda iistlendikleri rollerinin sorumlulugunu yerine

getirmelerine aktif olarak iletisime katilmalarina baghdir (Glirgen, 1997, s. 105).

Orgiitlerin amaglarin1 gergeklestirebilmesi, biiyiik 6lciide is gdrenlerin inang
ve destegini kazanmaya baghdir. Orgiit icindeki bireysel amagclarla &rgiitsel
amagclarin biitiinlestirilmesi, is gorenlerin kararlara, uygulamaya ve denetime
katilmalarmi gerektirir. Bu agidan toplantilar, ¢ift yonlii etkin bir iletisim yontemi
olarak son derece onemli bir isleve sahiptirler. Diizenlenen toplantilarda ¢alisanlarin
diisiince ve Onerilerini 6zgilirce acgiklamalari, kendilerine deger verildigi duygusunu

yasamalarma, mutluluk ve giiven duymalarina neden olacaktir (Giirgen, 1997, s.
114).

Toplantilar bilgi aligverisini saglamak, sorunlari tartigmak, ¢ézlimler liretmek
ve benzeri nedenlerle basvurulan vazgecilemez iletisim yOdntemlerinden biridir.
Ancak pek cok toplant1 iyi yonetilemedigi ve kurallara uyulmadigi i¢in umulanin
aksine fayda yerine zarar getirebilir. Gereksiz tartigmalar, sucglamalar, kargasa,
zaman kayb1 ve moral bozukluguna neden olabilir. Toplantilarin etkin ve verimli
gecmesi i¢in toplantiya katilacak herkesin asagidaki kurallar1 bilmesi ve bu kurallara

uymasi gerekir (Yenersoy, G., Gokg¢limen, A., Saralogolu, T. ve Kogak, C., 1991)
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e Gilindem alindiktan sonra toplantiya katilamayacak olanlar varsa
toplantidan 6nce bildirmelidir.

e Karar verecek kisiler toplantiya katilamiyorsa ve yeterince hazirlik
yapilmadiysa toplanti ertelenmelidir.

e Toplantilara herkes zamaninda gitmelidir.

e Toplantilarda konular i¢in ayrilan siirelere dikkat edilmeli ve bdylece
toplant1 zamaninda bitirilmelidir.

e Herkesin fikrinin saygin oldugu unutulmamalidir. Bagkalarinin goriis
ve Onerileri kiiclimsenip alay konusu yapilamamalidir. Amag fikirleri
gelistirmek olmalidir.

e Suglamalardan ka¢milmali, konusmalar konu ile ilgili ve yapici
olmalidir.

e Temel konu ve kavramlar {lizerinde tartigmalar yapilmali kanita dayali
bilgiler verilmeli, kisisel yorumlardan ka¢milmalidir.

e Toplantilarda miimkiin oldugu kadar gorsel teknik ve araclar
kullanilmahidir.  Grafik, saydam, bilgisayar vs. kullanilarak
gergeklestirilen toplantilarin verimliligi yiiksek olmaktadir.

e Herkes gerekli notlar1 almalidir.

e Toplant1 bittiginde toplant1 tutanag1 hazirlanmalidir.

4.6.2.3. Telefon Goriismeleri

Telefon bir iletisim aracit olarak iletisimde bulunanlarin karsilikli olarak
konusmalarma olanak sagladigi i¢in ¢ift yonlii iletisim araci olarak kabul edilebilir.
Bununla birlikte kisilerin telefonla goriisiirken birbirlerini gérmemeleri iletisimi
giiclestirmektedir. Bu nedenle ¢ogu insan telefonun bir diger ucundaki kisiyle duygu
ve diislincelerini paylagsmakta zorluk ¢eker. Telefonla iletisimde kullanabilecegimiz
tek sey sesimizdir. Bu nedenle sesi duygu ve diisiinceleri en etkili yansitabilecek

sekilde kullanma becerisini gelistirmek gerekir (Giirgen, 1997, s. 13).
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4.6.2.4. Elektronik Iletisim Araclar

Elektronik iletisim yaym araglar1 denildiginde ilk akla gelen araglar radyo ve
televizyondur (Kazanci, 1999, s. 269). Radyo isitsel, televizyon ise gorsel isitsel
iletisim araglaridir. Bu araglar dogalar1 geregi ¢ift yonlii iletisime olanak vermeseler
de kamuoyunun olusumunda onemli islevler istlenirler (Bigakegi, 1998, s. 155).
Kelime islem araclari, bilgisayarlar, bilgisayar aglar1 ve bankalari, elektronik mesaj
sistemleri gibi teknolojik gelismelerde kullanilmaya baslanmistir(Oktay, 1996, s.
269).

Elektronik araglar mesajlarin insanin goziine hitap ettigi slayt, tepegoz,
projektor, grafik, ic boyutlu modeller ve fotograf gibi araclardir. Gorsel-isitsel
yardimci araglar ise mesajin ayni anda hem goze hem de kulaga hitap ettigi, film,

video, kayit ve gosterim cihazi gibi araglardir(Tutar, 2003, s. 138).

Hizli bir gelisim gosteren elektronik teknolojileri, bilgisayar teknolojisiyle
birlesince, ¢ok sayida elektronik iletisim aract ve bu araglarin sundugu iletisim
ortamlari, gilinliik hayatimiza girmistir. Gelisim o kadar hizli olmaktadir ki,
kullanima sunulan arag¢ ve ortamlarm hem anlamli bir siniflandirilmasi, hem de biitiin
yeni arag ve ortamlar1 iceren bir listenin hazirlanmasi giderek olanaksiz hale
gelmektedir. Giinlimiizde elektronik iletisim araglar1 olarak telgraf, teleks, telefon,
fax, internet telefonu, video konferans ve GSM. operatorleri de
siralanilmaktadir(Tutar, 2005, s. 152-153).

Atabek, s0z konusu elektronik iletisim araglarini biraz daha genisleterek su
sekilde swralamistir. Telgraf, teleks, telefon, faks, telsiz, radyo, televizyon, teletext,
kablo tv., uydular, bilgisayar, masaiistii yaymncilik, c¢oklu ortam (multimedia),
bilgisayar aglar1 ve internet. Yukarda ifade edilen iletisim araglar1 asagida Atabek’e

gore kisaca agiklanmistir(Atabek, 2002, s. 59).

Telgraf, elektrik kullanan iletisim aracglarinin en eskisi olmakla birlikte, bazi
0zel durumlarda yeni bi¢imleriyle hal kullanilmaktadir. Cizgi ve noktalardan olusan
basit bir kodlama alfabesi olan Mors alfabesi, 19. Yiizyildan beri uzun yillar askeri

ve sivil iletisimde kullanilmistir.
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7] Teleks, goreli olarak eski, ancak hala kullanilan iletisim araglarindan bir
digeridir. Maniplenin yerine bu kez, insan-alet etkilesiminin en bilinen yontemi olan
klavye kullanilarak, telgrafta oldugu gibi yine tel hatlar1 izerinden ve iki tabanli say1
sistemine uygun olarak uzak mesafelere mesajlarin  gonderilmesi amaciyla

gelistirilen bir teknolojidir.

'] Telefon, on dokuzuncu yiizyilldan beri kullanilan, ancak ge¢irdigi evrim

sayesinde gliniimiizde hala ¢cok yaygin olarak kullanilan bir iletisim aracidir.

"] Faks, ozellikle ticari iletisimde devrim yaratan nitelikte bir iletisim aracidir.
Giiniimiizde en temel ofis araglarindandir. Normal telefon hatlar1 lizerinden resim
gonderme yontemi olan faks teknolojisi, 6zellikle 1970’1i yillarda gelismis, hem hiz

hem de baski kalitesi bakimindan 6nemli asamalar kaydetmistir.

(] Telsiz, telefon teknolojisindeki son yeniliklerin, ozellikle de cep
telefonlarinin ortaya ¢ikmasiyla kullanimdan kalkacagi sanilan telsiz, giiniimiizde

hala etkin bir iletisim arac1 olarak kullanilmaya devam ediyor.

1 Radyo, teknolojik ilerlemelere paralel olarak, boyut, dayaniklilik, ses
kalitesi, alis hassasiyeti bakimindan ¢ok gelistirilmis ve hala en yaygin kullanilan
kitle iletisim araglarindan biridir. Ozellikle II. Diinya Savasi yillarinda radyonun
etkin bir propaganda araci olarak kullanilmasi, bir 6l¢iide, radyonun belirli sabit bir
mekanda bulunanlar tarafindan topluca dinlenilmesini zorunlu kilan lambali
teknolojiden kaynaklandigina sOyleyebiliriz. Teknolojik  gelismeler radyo
vericilerinde de birgok yenilikler ortaya ¢ikartti. Biitiin bu gelismeler, radyonun daha
uzun bir siire dnemli bir kitle iletisim araci olmay: siirdiirecegine isaret ediyor.
Kazanciya gore, Radyo halkla iligkiler uygulamalarinda ¢ok sik kullanilan etkili
araglardan biridir. Haber biiltenleri, soylesiler, acik oturumlar, roportajlar hatta kisa

anonslar bile birer halkla iligkiler programi olabilir.

1 Televizyon, bir kitle iletisim aract olarak 1950’11 yillarda yayginlasarak,

evlerimizin baskdselerinde topluca izlenilen bir kitle iletisim gilicii olmustur.
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Gorsellikle insanlara hitap eden televizyon giiniimiiziin vazgecilmez iletisim araci

haline gelmistir.

Kazanciya gore, televizyonun sdyleneni goriintii ile giiclendirmesi, goriintiiyii
On plana getirip belirli diislince ve goriisii olusturmaya yardimci1 olmasi kugkusuz onu
daha etkili duruma getirmektedir. Sesin giiciine goriintiiniin giicii de eklenmektedir.
Halkla iligkiler konusunda radyo i¢in sOylenenleri televizyon iginde oldugu gibi
tekrarlamak gerekir. Yalniz televizyon izlenirken baska bir igle ugrasma olanagi pek

yoktur.

1 Teleteks, tek yonlii bir iletisime olanak vermektedir. Bu programlar, dijital

bir aygitin {izerindeki tuslarla izleyici tarafindan bir 6lgiide yonlendirilebilmektedir.

'] Uydular, elektromanyetik dalgalarin yersel kullaniminda karsilasilan
gigliikkler, yine bu dalgalarin atmosferin {iizerine gonderilip oradan diinyaya
yansitilmasi, bu sayede de daha uzun mesafelere ve kapsama alanlarma
ulagilabilmesi diisiincesi sonucunda ortaya cikan iletisim araglaridir. Tiirkiye uydu
iletisimi alaninda 6nemli bir adim atarak kendi uydusunu kullanir bir seviyeye

gelmistir.

] Bilgisayar, yardimiyla dijital iletim ve isleme yontemleri biitiin iletisim
araclarina girmistir. Bilgisayar islemlerini c¢ok biiyilkk hizlarda ve miktarda
gergeklestirebildigi i¢in giindelik hayatimizin ayrilmaz bir pargasi haline gelmistir.
Bundan sonra ele almacak biitiin iletisim teknolojileri ve bunlara iliskin araglar ve

ortamlar, bilgisayar kullanimiyla olanakli hale gelmistir.

'] Masaiistii Yaymcilik, sistemlerindeki teknolojik gelismeler, ¢ok fazla
sayida ve hizli baski sistemlerini gerektiren giinliikk gazete yayinciliginda fazla
belirgin olmasa da, daha cok dergi, kitap vb. yayincilik alanlarinda giderek daha

diistik tiretim maiyetlerine yol agmaktadir.

"1 Coklu ortam, resim, ses, hareketli goriintii, grafik, miizik, metin gibi bir
cok ortamin bir arada sunumuna olanak taniyan, bu nedenle de kendi basina ayr1 bir

ortam yaratan teknolojik yenilige ¢oklu ortam (multimedia) ad1 verilir.
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71 Bilgisayar Aglar1 ve Internet, bilgisayarlarin birbiriyle iletigimde
bulunabilmesi i¢in olusturulan aglar yeni bir iletisim ortammin dogmasma yol
acmustir. Bilgisayarlarin birbirine baglanmasiyla olusturulan ag yapilar1 iizerinde
bilgisayarlar araciligiyla insanlar arasi iletisim gergeklesmektedir. Bu nedenle
bilgisayar aglarinin ve internetin yeni bir iletisim ortami ortaya g¢ikardigir kabul

edilmektedir.
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5. UYGULAMA

5.1. Calismanin Amaci

Bu ¢alismanim amaci; saglik sektoriinde Kalite yonetim sistemine sahip olan
hastanelerle kalite yonetim sistemine sahip olmayan hastaneler arasinda orgiit igi
iletisim araclarini1 kullanma diizeyleri bakimindan farkin olup olmadigmin ortaya

konmasidir.

5.2. Arastirmanin Hipotezleri

1.Hipotez

Ho: Orgiitsel iletisim faktorlerini kullanma agisindan kalite yonetim sistemine sahip
hastaneler ile kalite yonetim sistemine sahip olmayan hastaneler arasinda fark yoktur.
H1: Orgiitsel iletisim faktdrlerini kullanma agisindan kalite yonetim sistemine sahip

hastaneler ile kalite yonetim sistemine sahip olmayan hastaneler arasinda fark vardir.

2. Hipotez

Ho: Orgiitsel iletisim egitimi alanlarla almayanlar arasmnda orgiitsel iletisim
faktorlerini kullanma agisindan bir fark yoktur.

H1: Orgiitsel iletisim egitimi alanlarla almayanlar arasmda orgiitsel iletisim

faktorlerini kullanma ag¢isindan bir fark vardir.

5.3. Arastirmanin Kisitlari

Caliymada orneklem saglik sektorii ile kisithdir. Saglk sektoriinde 6 kalite
yOonetim sistemi ile calisan ve 4 kalite yonetim sistemine sahip olmayan hastaneden
veri toplanmisti Toplanan nicel verilerin giivenirlik ve gegerliligi arastirmada
kullanilan anketin 6zellikleri ile kisithdir. Zaman ve maddi olanaklar uygulamay1

smirlayict faktorler olarak rol oynamistir.
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5.4. Anket Formunun Hazirlanmasi

5 li likert 6l¢egini igeren 40 soruluk anket olusturulmustur. Sorular Erol (2006)’
dan uyarlanmistir (Erol, 2006).

Likert Olcegi:

Bu olcek gelistiricisi Rennis Likert” in adiyla anilmakta olup, sosyal bilimler
alaninda yaygin olarak kullanilmaktadir. Bu Olgekte denege cesitli ifadeler ve
yargilar yoneltilir. Denekten, bu yargilara veya ifadelere katilip katilmama derecesini
belirtmesi istenir. Kategori sayisi olarak 5,7,9 ve 11’ li olabilen bu &lgek, yaygin
olarak 5° li likert Olgegi tercih edilmektedir. Likert Glceginde cevaplar katilip
katilmamayla ilgilidir. Bu o6lcek ile aralik seviyesinde bir Glgme yapildig:
gozlenmektedir. Unutulmamasi gereken son derece 6nemli nokta her 5’ li 6lcek likert
Olcegi degildir. Likert 6l¢eginin secenekleri Katiliyorum-Katilmiyorum seklindeki
cevaplardan ibarettir. Likert Olcegi format olarak degisik sekillerde uygulanabilir.
Likert 6lgegi daha cok kisilerin tutumlarini ve egilimlerini 6lgmek amaciyla
kullanilmaktadir. Likert Olcegiyle elde edilen verilerin degerlendirilmesinde ilk
alternatif 6lgekte yer alan her bir ifadenin ayr1 ayr1 degerlendirilebilmesidir. Tkincisi
ise Olcekte yer alan tiim ifadelere ait skorlarin toplanmasi neticesinde elde edilen
kiimiilatif toplam skor {iizerinden degerlendirme yapilmasidir(Altunisik, Coskun,

Bayraktaroglu, Yildirim, 2007, s. 107-108).

5.5. Veri Toplama Yontemi

Veri toplama metodu olarak sosyal bilimlerde sik¢a kullanilan Anket
Yontemi se¢ilmistir. Anketler Sakarya ilinde bulunan kalite belgesi olan ve olmayan
10 hastaneye (6 hastane kalite yOnetim sistemine sahiptir) 180 adet anket
uygulanmustir. Katilimcilarm 90 tanesi kalite yonetim sistemine sahip olan, 90 tanesi

de Kkalite yonetim sistemine sahip olmayan hastane ¢alisanidur.
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5.6. Arastirma Verilerinin Analizi

Aragtirma verilerinin analizinde, SPSS 16.0 programi kullanilmustir.
Analizlerde sirasiyla, anketi cevaplayanlarin demografik ozelliklerine ait frekans
dagilimlari, degiskenlere ait ortalama standart sapma degerleri, giivenilirlik analizi ve

t testi yapilmustir.

5.7. Bulgular ve Yorumlar

5.7.1. Arastirmaya Katilanlarla flgili Genel Bilgiler

Arastirmaya katilanlarin cinsiyet, yas, medeni durum, 6grenim durumu,
egitim durumu, gorevi, orgiitsel iletisim alaninda egitim alip almadigi, ¢alisilan

kurumun kalite belgesi alip almadigna dair bilgiler asagida belirtilmektedir.

Tablo 1. Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyet Dagihmlar

Frekans %
Erkek 45 25%
Bayan 135 75%
Toplam 180 100,0%

Arastirmaya katilanlarin %25°1 erkek ve %75°1 bayandir.

Tablo 2. Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumlari

Frekans %
Evli 114 63,3%
Bekar 66 36,7%
Toplam 180 100

Aragtirmaya katilanlarin %63,3’1 evli ve %36,7’s1 bekardir.
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Tablo 3. Arastirmaya Katilanlarin Ogrenim Durumlari

Frekans %
Tlkokul 1 0,6%
Lise 70 38,9%
Universite 91 50,6%
Lisansiistii/Doktora 18 10%
Toplam 118 100,0%

Arastirmaya katilanlari %0,6’s1 ilkokul, %38,9°u lise, %50,6’s1 lisans, %10’u

lisansiistli veya doktora egitim diizeyindedir.

Tablo 4. Arastirmaya Katilanlarin Gorevleri

Frekans %
Doktor 14 7,9%
Hemsire 121 68%
Saghk Teknisyeni 27 15,2%
Diger 16 9%
Toplam 178 100,0%

Arastirmaya katilanlarin %7,9’u doktor, %68’1 hemsire, %15,2’si saglik

teknisyeni, %9’u diger meslek grubundadir.

Tablo 5. Arastirmaya Katilanlarin Orgiitsel iletisim Alaminda Egitim Alma

Durumlari
Frekans %
Evet 60 33,3%
Hayir 120 66,7%
Toplam 180 100,0%

Aragtirmaya katilanlarin %33,3’1 orgiitsel iletisim alaninda egitim alirken,
%66,7’s1 orgiitsel iletisim alaninda egitim almamaistir.

Aragtirmaya katilanlarin yas ortalamasi 29,51 dir (ss:7,5).
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5.7.2. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik, bir testin veya bir dlgegin dlgmek istedigi seyi tutarh ve istikrarli
bir bi¢imde 6lgme derecesidir. Giivenilir bir test veya Ol¢ek, benzeri sartlarda tekrar
uygulandiginda benzeri sonuglar verir. Bir test veya Ol¢cek ne derece gilivenilir ise
ondan elde edilen verilerde o derece giivenilirdir. Gilivenilir olmayan ol¢ek
yardimiyla elde edilen veriler faydasizdir. Zira, aymi test aymi kisilere farkli
zamanlarda uygulandiginda farkli sonuglar veriyorsa, elde edilen sonuglara dayali

yorum yapmak miimkiin olamaz (Altunisik vd, 2007, s. 114).

Arastirma kapsaminda degiskene iliskin giivenilirlik analizleri yapilmustir.
Giivenilirlik araliklarindan 0,60 ortaya, 0,70 - 0,80 iyiye ve 0,90 ¢ok iyiye denk
diismektedir. Hesaplanan gilivenilirlik degeri; 0,92 ¢ikmistir. Sorularim igsel tutarliligi

beklenen diizeyin lizerindedir (o>0,70) (Nunually, 1978).

5.7.3. Ortalama Standart Sapma Degerleri

Ankette yer alan sorulara iligkin ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 6’

da verilmistir.

Tablo 6: Sorularin ortalama ve standart sapma degerleri

Ort. S.S.
Bu orgiitte gorevle veya yeni gelismelerle ilgili
verilen bilgiler ( yazil,s6zIi ) aliciy1 karanlikta 3,13 ,988
birakmayacak niteliktedir.
Bu é'irgiitt'e 'g:ahsmayav 'baslad'lgl'mdan beri yazili ve 3,04 1,147
sOzI iletisim yetenegim gelisti.
Hastane igi iletisim verilen hizmet ile ilgili
: 2,99 ,960
anlamadigimiz kavramlari agiklayicidir.
Orgiit ici iletisim dikkate alinir bir geribildirime 3,04 1,135
dayalidir.
Qrgﬁt igi 1l'et1$1m ile bir sorun oldugunda ¢6ziim 3,14 1,107
Onerisi getirmeye odaklidir.
Elektronik ortamlarda saklanan agik bilgilerin
P S . 3,92 ,884
paylasiminda elektronik iletisim 6nemli rol {istlenir.
1sle.trpemlzde 1let}§1m teknolojileri olmaksizin da etkin 2.89 1,128
iletisim basarilabilir.
Hastane igerisinde iletisim zamaninda gercgeklestigi
L o LS 3,01 1,129
icin ¢aligmalarla ilgili karar alma siireci hizlidir.
Calistigim yerdeki iletisim sayesinde personel hastane 3.29 1092
faaliyetlerinden haberdar olmaktadir. ' '

58




Hastanedeki iletisimin iyi islemesi nedeniyle personel

daha verimli ¢aligmaktadir. 3,03 1126
Hastanedeki iletisim eksikliginden dolay1 isletme 208 1138
kayip ve zarara ugramistir. ' '
Hasta.ne.i(;erisindeki iletigimin saghkh.islemesi . 358 1078
yonetimin basarisini olumlu yonde etkilemektedir . ' '
Hastane personeli arasindaki iletigim yeterli 280 1043
diizeydedir. ' '
Hastane persoqelinin haberlesmesi igin iletigim 258 1.046
panosu diizenli kullanilir. ' '
Hastan.e iginde giinliik kisa bilgi akis1 toplantilar 257 1.089
diizenli olarak yapilir. ' '
Hastane iginde iletisim dergi , biilten vb. araglarla 230 1143
saglanir, ' )
Hastane iginde iletisim yiiz yiize goriismelerle sozel 3.20 1106
olarak saglanir. ’ ’
Hastane i¢inde iletisim yazigmalarla saglanir. 3,29 ,984
Hastane iginde iletisim araci olarak bilisim sistemi

(mail ) diigzenli olarzk kullanilir. ’ 247 1,150
Hastane i¢inde yonetime temenniler dilek kutusu 296 1259
vasitasiyla saglanir. ' '
Hastane igi iletisim isletme iginde bashekimden 3,48 1,165
baslayarak alt personele kadar tiim ¢alisanlar1 kapsar.

Hastane persone.li gorevleri il.e.ilgili konularda 304 1252
kolaylikla yonetimle goriigebilir. ' '
Hastane yé'meticile.ri personelin g6r.evleri ile ilgili 259 1199
konulara karar verirken onlarn fikirlerini de alir. ' '
Hastane yoneticileri hizmet birimleri ile ilgili herhangi

bir konuda karar verirken her birimin ilgili kisilerinin 2,89 1,200
de fikrini sorar.

Hastane yénetiqileri perspnele deger verdigini sozleri 259 1307
ve davranislari ile gosterir. ' '
Hastane personeli gorevlerin daha iyi yapilmasi i¢in

personelin bilmesi gereken tiim bilgiyi zamaninda 2,98 1,091
iletir.

Hastanede boliimler arasi iletisim gorevlerin tam 295 1095
yerine getirilmesi i¢in yeterlidir. ' '
Hastanenin farkli boliimlerinde gérev yapan hastane 305 1130
personeli isbirligi ve dayanisma icinde galisir. ' '
Hastanenin ayn1 boliimiinde gérev yapan hastane 362 1068
personeli isbirligi ve dayanisma icinde ¢alisir. ' '
Hastane personeli yaptiklari isle ilgili 6zel bir dil ve 313 1111
kelimeler kullanir. ' '
Hastanede kim kimden emir alabilir , kim kime emir 332 1160
verebilir (hiyerarsik yap1) agik¢a bellidir. ' '
Hastane amaglari ¢alisanlar tarafindan ayni bigimde 296 1029
anlagilip yorumlanir. ' '
Hastanede yapilan toplantilara yoneticilerin biiyiik 311 1118
cogunlugu katilir. ' '
Hastanede yapilan toplantilara personelin biiyiik 308 1077
cogunlugu katilir. ' '
Belirli araliklarla hastane yoneticilerini ve personeli

bir araya getiren geziler,partiler vb. eglenceler 2,03 1,093

diizenlenir.
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Hastanede kabul goren deger yargilari (personele
yardim, miisteriye ilgi vb.) ve kurallar her firsatta 2,63 1,138
sloganlar ,yazigsmalar ve konusmalarla belirtilir.

Hastanede kabul géren deger yargilarini ve kurallar1

hastane yoneticileri ve personel bilir ve ona goére 3,20 1,059
davranir.
Hastanede yeni goreve baslamis personelin 3,13 1,288

oryantasyon egitimi ile kuruma kaynasmasi saglanir.

Hastane yoneticileri personelin mesleki bilgileri

yaninda iletisim becerilerinin de yeterli olup 2,82 1,139
olmadigni takip eder.
Personel kendi arasindaki sorunlar1 yoneticilere 327 1180

basvurmadan yine kendisi arasinda ¢ozer.

5.7.4. T Testi Analizi

T testi, hipotez testlerinde en yaygimn olarak kullanilan yontemdir. t testi ile iki
grubun ortalamalar1 karsilastirilarak, aradaki farkin rastlantisal mi, yoksa istatistiksel
olarak anlamli m1 olduguna karar verilir. Kii¢iik 6rnekleme teorisi olarak da bilinen t
dagimi, kiiciik 6rneklemlerle de ¢alismaya imkan verdiginden, arastirmacilar igin
biiyiik kolaylik saglamaktadir. "t" testi 6rnek boyutunun kiiciik oldugu ve ana kiitleye

iligkin standart sapmalarin bilinemedigi durumlarda "t" dagilimindan yararlanarak;

- Incelenen bir degisken acisindan bir gruba ait ortalama degerin Onceden

belirlenen degerden farkli olup olmadiginin,

- Incelenen bir degisken agisindan bagmmsiz iki grup arasinda fark olup

olmadigmin,

- Incelenen bir degisken acisindan herhangi bir grubun farkli kosullar altindaki
tepkilerinde farkliligin olup olmadiginin incelenmesine yonelik hipotezleri test

etmeye yonelik olarak gelistirilmis bir analiz yontemidir.

T testi sadece iki grup arasinda karsilastirma yapmaya imkan tanimaktadir.
Her iki grubun varyanslarmm esit olma zorunlulugu bulunmamakla birlikte,
varyanslarin esit olup olmamas1 durumuna goére farkli T degerleri hesaplanmaktadir.
Bagimsiz iki grubun karsilastirildigr t testinin hesaplanmasinda gruplar arasinda

varyans farkinin olup olmadigmna dikkat edilmesi gerekmektedir. Karsilastirilan
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gruplarin varyanslarmin esit olup olmamasma bagli olarak iki farkli hesaplama
yapilmaktadir. Bu sebeple t testi hesaplarinda oOncelikle varyanslarin esit olup

olmadiginimn test edilmesi gerekmektedir(Altunisik vd, 2007).

Dolayisiyla t testi ¢iktisinin yorumlanmasinda iki kademeli bir islem soz
konusudur. Birinci kademede Levene testi yardimiyla varyanslarin esit olup
olmadigma bakilir. Tkinci kademede ise birinci kademe sonucuna gore “Equal
variance assumed(varyanslarin esit olmasi durumu)” veya “Equal Variance Not
Assumed(varyanslarin  farkli olmasi1 durumu)” satirlarindaki t degerine ait
“significance (2-tailed)” degerine bakarak yorum yapilmaktadir. SPSS programinda
anlamlilik diizeyi olarak Default (normal olarak verilen deger veya baslangi¢ degeri)
degeri olarak %5 anlamlilik diizeyi kullanilmaktadir. T-testi sonuglarinin
yorumlanmasinda ise hesaplanan t- degerini karsilik gelen anlamlilik seviyesi olan
“Significance (2-tailed)” degerinin %5 anlamlilik diizeyi i¢in 0.05° ten kiiciik olmas1
halinde karsilastirilan iki grup arasinda incelenen 6zellik acisindan anlamli bir fark

vardir yorumu yapilir(Altunisik vd, 2007).

Tablo 7: Kalite yonetim sistemine sahip olmaya iliskin t Testi

Kalite
ys‘:;‘t‘;tr;':‘ N ort S.s.
olan (1)
S10001 | 1,00 89 3,2472 1,03661
2,00 91 3,0220 ,93069
S10002 | 1,00 89 3,2135 1,14288
2,00 91 2,8791 1,13368
S10003 | 1,00 89 3,1910 ,93998
2,00 91 2,8022 ,94540
S10004 | 1,00 89 3,1348 1,13007
2,00 91 2,9451 1,13884
S10005 | 1,00 89 3,1348 1,10978
2,00 91 3,1429 1,11127
S10006 | 1,00 89 3,8876 ,84528
2,00 91 3,9451 ,92331
S$10007 | 1,00 89 3,1573 1,05420
2,00 91 2,6264 1,14162
$10008 | 1,00 89 3,2472 1,03661
2,00 91 2,7802 1,17191
S10009 | 1,00 89 3,4719 ,98960
2,00 91 3,1209 1,16271
S$10010 | 1,00 89 3,1461 1,11346
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2,00 91 2,9121 1,13185
S10011 | 1,00 89 2,8764 1,16600
2,00 91 3,0769 1,10786
510012 | 1,00 89 3,6629 1,02185
2,00 91 3,4945 1,12915
S10013 | 1,00 89 2,9101 1,12452
2,00 91 2,6923 ,95093
S10014 | 1,00 89 2,9101 ;99501
2,00 91 2,2637 ,99817
S10015 | 1,00 89 2,7528 1,00319
2,00 91 2,3846 1,14280
510016 | 1,00 89 2,5393 1,12872
2,00 91 2,0659 1,11357
510017 | 1,00 89 3,1236 1,13638
2,00 91 3,2747 1,07565
510018 | 1,00 89 3,2247 ,96239
2,00 91 3,3626 1,00572
S10019 | 1,00 89 2,6629 1,20552
2,00 91 2,2857 1,06756
S10020 | 1,00 89 3,2247 1,21312
2,00 91 2,6923 1,25337
510021 | 1,00 89 3,5056 1,17863
2,00 91 3,4615 1,15766
510022 | 1,00 89 2,9551 1,34764
2,00 91 3,1209 1,15311
510023 | 1,00 89 2,6404 1,29024
2,00 91 2,5495 1,10819
510024 | 1,00 89 2,9663 1,28319
2,00 91 2,8132 1,11467
510025 | 1,00 89 2,5618 1,42187
2,00 91 2,6154 1,19042
510026 | 1,00 89 2,9888 1,09227
2,00 91 2,9780 1,09522
510027 | 1,00 89 3,0562 1,15167
2,00 91 2,8462 1,03197
510028 | 1,00 89 3,1461 1,15356
2,00 91 2,9560 1,10466
S10029 | 1,00 89 3,5281 1,17831
2,00 91 3,7143 ,94617
S10030 | 1,00 89 3,2697 1,10540
2,00 91 3,0000 1,10554
510031 | 1,00 89 3,3034 1,19092
2,00 91 3,3297 1,13583
S10032 | 1,00 89 2,9213 1,09984
2,00 91 2,9890 ,96026
S10033 | 1,00 89 3,1573 1,22381
2,00 91 3,0659 1,00887
S10034 | 1,00 89 3,1124 1,15245
2,00 91 3,0549 1,00402
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S10035 | 1,00 89 2,2472 1,22735
2,00 91 1,8242 ,90177

S10036 | 1,00 89 2,7865 1,12282
2,00 91 2,4835 1,13884

S10037 | 1,00 89 3,3708 1,05940
2,00 91 3,0330 1,03763

S10038 | 1,00 89 3,4719 1,23482
2,00 91 2,8022 1,25804

S10039 | 1,00 89 2,9438 1,15167
2,00 91 2,7033 1,12046

510040 | 1,00 89 3,2472 1,29931
2,00 91 3,2857 1,05710

T df Sig. (2-tailed)

S10001 1,534 178 127

S10002 1,970 178 ,050**

S10003 2,767 178 ,006*

S10004 1,122 178 ,263

S10005 -,048 178 ,961

S10006 -,435 178 ,664

S10007 3,240 178 ,001*

S10008 2,829 178 ,005*

S10009 2,179 178 ,031**

S10010 1,398 178 ,164

S10011 -1,183 178 ,238

S10012 1,049 178 ,296

S10013 1,404 178 ,162

S10014 4,349 178 ,000*

S10015 2,295 178 ,023**

S10016 2,832 178 ,005*

S10017 -,917 178 ,361

S10018 -,940 178 ,349

S10019 2,224 178 ,028**

S10020 2,895 178 ,004*

S10021 ,253 178 ,800

S10022 -,888 178 ,376

S10023 ,508 178 ,612

S10024 ,855 178 ,394

S10025 -,274 178 ,784

S10026 ,066 178 ,948

S10027 1,289 178 ,199

S10028 1,129 178 ,260

S10029 -1,170 178 ,243

S10030 1,636 178 ,104

S10031 -,152 178 ,880

S10032 -,440 178 ,661
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S10033 547 178 ,585
S10034 ,357 178 122
S10035 2,639 178 ,009*
S10036 1,797 178 ,074
S10037 2,161 178 ,032**
510038 3,604 178 ,000*
S10039 1,420 178 ,157
510040 -,218 178 ,827

*P<0,01

**P<0,05

T Testi Sonucunun Yorumlanmasi

1. Kalite belgesi alan hastaneler ile kalite belgesi almayan hastaneler a¢isindan
bakildiginda yazili ve sozlIii iletisim yeteneginin gelisimi arasinda fark vardir.

2. Hastane i¢i iletisim kanallarmin varhigi ve kurumda yasatilmasi baglaminda
kalite belgesi alan hastaneler ile kalite belgesi almayan hastaneler arasinda fark
vardir.

3. Kalite belgesi alan hastaneler ile kalite belgesi almayan hastanelerde iletisim
teknolojilerine bagl etkin iletisim mekanizmalarmin basarili olacagi diisiincesi
arasinda fark vardir.

4. Hastane ici iletisimde gerceklesen hiz ve karar alma siirecinin iletisim
baglaminda kolaylagsmas1 diisiincesine katilma agisindan kalite belgesi alan
hastaneler ile kalite belgesi almayan hastaneler arasinda fark vardir.

5. Kalite belgesi alan hastaneler ile kalite belgesi almayan hastaneler arasinda
personelin hastane faaliyetlerinden haberdar olma algis1 agisindan fark vardir.

6. lletisim panosunun diizenli olarak kullanilmas1 ve hastane personelinin
haberlesmesi agisindan kalite belgesi alan hastaneler ile kalite belgesi almayan
hastaneler yoniinden fark vardur.

7. Kalite belgesi alan hastaneler ile kalite belgesi almayan hastaneler arasinda
giin i¢inde yapilan kisa bilgilendirme toplantilarinin diizeni arasinda fark vardir.

8. Dergi, biilten gibi araglarla saglanan iletisim baglaminda kalite belgesi alan
hastaneler ile kalite belgesi almayan hastaneler arasinda fark vardir.

9. Kalite belgesi alan hastaneler ile kalite belgesi almayan hastaneler arasinda
iletisim araci olarak bilisgim sisteminin (mail) diizenli kullanilmas1 arasinda fark

vardrr.
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10. Yonetime temennilerin dilek kutusu vasitasiyla saglanmasi baglaminda kalite
belgesi alan hastaneler ile kalite belgesi almayan hastaneler yoniinden fark vardir.

11. Kalite belgesi alan hastaneler ile kalite belgesi almayan hastaneler arasinda
belirli araliklarla hastane yoneticilerini ve personeli bir araya getiren geziler, partiler
vb. eglencelerin diizenlenmesi algis1 arasinda fark vardir.

12. Hastanede kabul goren deger yargilarini ve kurallar1 hastane yoneticileri ve
personelin bilmesi ve ona gore davranmasi arasinda kalite belgesi alan hastaneler ile
kalite belgesi almayan hastaneler yoniinden fark vardir.

13. Kalite belgesi alan hastaneler ile kalite belgesi almayan hastaneler arasinda
hastaneye yeni baslamis personelin oryantasyon egitimi ile kuruma kaynasmasi

arasinda fark vardir.

Tablo 8: Iletisimle ilgili egitim alma durumuna iliskin t Testi

T df Sig. (2-tailed)
$10001 -,160 178 ,873
$10002 ,596 178 ,552
$10003 1,043 178 ,298
$10004 -,463 178 ,644
$10005 1,820 178 ,070
$10006 ,536 178 ,593
$10007 ,233 178 816
$10008 ,186 178 ,852
$10009 -1,111 178 ,268
$10010 -,093 178 ,926
$10011 ,462 178 ,645
$10012 ,635 178 526
$10013 ,302 178 , 763
$10014 ,302 178 , 763
$10015 871 178 ,385
$10016 ,552 178 ,581
$10017 1,726 178 ,086
510018 -,749 178 ,455
$10019 -,595 178 ,553
$10020 ,963 178 ,337
510021 ,000 178 1,000
510022 -,546 178 ,586
$10023 -,878 178 ,381
$10024 ,878 178 ,381
$10025 -,161 178 872
$10026 -,579 178 ,563
$10027 721 178 472
510028 419 178 ,676
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510029 ,987 178 ,325
S10030 1,572 178 ,118
S10031 ,408 178 ,684
510032 ,102 178 ,919
S10033 -,094 178 ,925
S10034 -,293 178 770
S10035 -,144 178 ,885
S10036 277 178 , 782
S10037 -,149 178 ,882
S10038 ,122 178 ,903
510039 -1,158 178 ,249
510040 ,535 178 593

Yukaridaki T testi sonucuna gore hastanede oOrgiitsel iletisim egitimi almak
orgiitsel iletisimin gelistirilmesine ve 1iyilestirilmesine katkida bulunmamaktadir.

(P>0.05).
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6. SONUC ve ONERILER

Iletisim bilgi, fikir, veri ve duygularin bir kisi ya da gruptan; kisi, grup ya da
gruplara aktarilmasi siirecidir. Bu siirecin igletmelerde isletmenin amaclarina
ulasabilmesi ve etkin bir yonetim sergilemesi anlaminda son derece dnemli oldugu

hem yoneticiler hem de galisanlar tarafindan iyice anlasiimalidir.

Orgiitler amaclarina ulasmak i¢in en dnemli parcasi olan insanin etkinligini
stirekli hale getirme c¢abasi icindedirler. Bu ¢aba igerisine iletisim ilk swralarda yer
almaktadir. En kisa sekilde bireyden bireye bilgi aktarimi seklinde tanimlanan ve
insanin giinliik yasantisi igerisinde her alanda kullandig iletisim, insanlarm bir araya
gelerek olusturduklar1 oOrgiit icinde de bilgi aktarimlarmin gergeklesmesinde

kullanilmas1 gereken en 6nemli etkendir.

Glinlimiizde globallesme ve bilisim teknolojilerinin hizla gelismesi, uluslar
arasi sinirlar1 ortadan kaldirmis ve artan rekabet ortaminda iletisim 6nemli bir hale
gelmistir. Ortak bir amaci gerceklestirmek iizere bir araya gelen tiim grup, topluluk
ve kurumlar i¢in iletisim, diin oldugu kadar bugiin de 6nemlidir ve gelecekte de
Oonemini koruyacaktir. Cilinkii insan hayatinin her alaninda oldugu gibi, kurumlarinda
iletisimsiz varligmi siirdiirmesi miimkiin degildir. Orgiitteki bireyler arasinda olmasi
gereken uygun iletisim saglayan 6ge ise orgiitsel iletisimdir. Cevresinden etkilenen
ve ayni zamanda g¢evresini etkileyen karmasik bir agik sistem olusturan oOrgiitsel
iletisim, iletilerin akismi, amacii, yoniinii ve araglarin1 da icermektedir. Insanlari,
onlarin davraniglarini, duygularini, iliskilerini ve becerilerini igeren orgiitsel iletigim
bilgiyi paylasmada, biiyiime ve gelismede gerekli ve etkin bir ara¢ olduguna gore;

yoruma yer vermeyecek sekilde acik, net, hizli ve zamanida olmalidir.

Toplam kalite yonetimi anlayis1 agisindan iletisim; Orgiit ici, Orgiit dis1 ve
hedef kitlede yer alan insanlar agisindan kalite hedeflerine doniik kodlanmis bilginin,
duygu ve fikirlerin etkilesiminin ve paylasiminin yani sira TKY felsefesinin
uygulandig1 tiim Orgiit birimleri i¢inde sembolleri ve anlamlar1 ortak bir yapiya
getirme kararhihig: siirecidir. Bu siire¢ sonunda TKY felsefesi altinda 6rgiitlenen

bireylerin bilgi, diislince, duygu, tutum ve davranis kaliplarinin iletisim ve etkilesim
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yoluyla bireyler arasinda paylasildigi goriilmektedir (5 Ulusal Kalite Kongresi,
1998).

Calismamizda iki hipotez test edilmistir. Bunlardan birincisi; orgiitsel iletisim
faktorlerini kullanma agisindan kalite yonetim sistemine sahip hastaneler ile kalite
yonetim sistemine sahip olmayan hastaneler arasinda farkin olup olmadigidir.
Ikincisi ise; orgiitsel iletisim egitimi alanlarla almayanlar arasinda rgiitsel iletisim

faktorlerini kullanma agisindan bir farkin olup olmadigi seklinde test edilmistir.

Birinci hipotez sonucu agisindan bakildiginda bu calismada; kalite yonetim
sistemine sahip hastanelerde orgiitsel iletisim  seviyesinin  belirlenmesi
amacglanmaktadir. Bu amacg cercevesinde, arastirmaya katilan saglik isletmelerinin
orgiit ici iletisim diizeylerine iliskin elde edilen bulgulara gore asagidaki pratiklerin
gerceklesmesinde fark vardir: Kalite yonetim sistemine sahip hastanelerde (kalite
yonetim sistemi olmayan hastaneye gore); yazili ve sOzli iletisim yetenegi
gelismistir. Hastane ici iletisim kanallar1 daha fazladir. Iletisim teknolojilerine baglh
etkin iletisim mekanizmalar1 daha basarili kurgulanmaktadir. Hastane i¢i iletisimde
karar alma stireci daha hizli olmaktadir. Personelin hastane faaliyetlerinden haberdar
olma algisinda belirgin farkliliklar bulunmaktadir. Giin i¢inde yapilan kisa
bilgilendirme toplantilarinin diizeninde ve kurum Kkiiltiirii haline gelmesinde
farkliliklar bulunmaktadir. Dergi, biilten gibi araglar daha fazla kullanilmaktadir.
[letisim arac1 olarak bilisim sistemleri ve mail kullanma diizeyi arasinda fark vardir.
Yonetime temennilerin dilek kutusu vasitasiyla ulasma diizeyi diger mekanizmalara
gore fazla olmaktadir. Belirli araliklarla hastane yoneticilerini ve personeli bir araya
getiren geziler, partiler vb. eglencelerin sayisi ve niteligi diger hastaneler gore fazla
olmaktadir. Hastanede kabul goren deger yargilarinin kabulii ve kurallarin isletilmesi
kolaylasmaktadir. Hastaneye yeni baglamis personelin oryantasyon egitimi daha
kolay ve zamaninda gerceklesmektedir. Yukaridaki unsurlar agisindan bakildiginda,
kalite yOnetim sistemine sahip olmayan hastaneler ile olan hastaneler arasinda
anlamli farkhilik oldugu ortaya cikmustrr. Orgiit ici iletisimin kisilere verilmis
orgiitsel iletisim egitimiyle degil, kurumda uygulanan kalite yonetim sistemiyle etkin

hale gelecegi goriilmiistiir.
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Bu calismada 2. hipotez sonucu agisindan bakildiginda test edilen 40
degisken acisindan herhangi bir farkliigm varligi tespit edilememistir. Hipotez
kurgulanirken orgiit i¢i iletisimde Orgiitsel iletisim alinmasinin kuruma yansimasinin
daha fazla olacagi tahmin ediliyordu. Orgiitsel iletisim egitimi alan ¢alisanlarin
varligmin kurumun iletisim araglarini kullanma diizeyini arttiracagmin goriilmesi

umuluyordu. Fakat sonug bu yonde gelismemistir.

Saglik isletmesi yoneticilerinin, isletmenin amaclarina ulasmada 6nemli bir
faktor olan orgiitsel iletisim {izerinde durmalar1 gerekmektedir. Orgiitsel iletisim
araclar1 ne kadar etkin kullanilirsa orgiit i1 iletisim de ayni oranda artmaktadir. Bu
etkinlikte, calisanlarm oOrgiit calisanlarinin kisisel iletisim becerileriyle ya da
orgiitsel iletisim egitimi alip almadiklariyla degil bir sistem dahilinde
saglanmaktadir. Bu noktada Orgiitsel iletisimin zenginlestirilmesi, iletisimin
niteliginin arttirilmas: kurum kiiltiirii haline gelmesi amaglaniyor ise kalite yonetim
sisteminin uygulanmasi tavsiye edilmektedir. Kalite yonetim sisteminin kuruma
kazandirilmas: tiim kurum isleyisine oldugu gibi kurum ici iletisimin etkinligini de
saglayarak  basariyr arttiracaktir.  Yoneticilere toplam kalite  yOnetimini
benimsemeleri, uygulamalar1 ve ¢alisanlarma da 6ziimsetmeleri 6nerilebilir. Sistem
ne kadar saglikli, uyumlu ve yerinde islerse kurum performansma yansimasi da
basarili olur. Ayni1 zamanda bu c¢alismanin farkli evren ve alanlarda, farkli saglik
isletmelerinde ya da farkli zamanlarda, bu konu ile ilgili arastrmalarin yapilmasi,

karsilagtirma olanag1 saglamasi agisindan yararli olacaktir.
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Ek-1 Anket Formu

Sayin Katilimer,

Hastane c¢alisanlarmim orgiit i¢i iletisim diizeylerinin belirlenmesi konulu bir aragtirma yapmaktayiz.

Anket siiphesiz degerli zamanmizin bir kismini alacaktir. Ancak elde edilecek veriler yeni

arastirmalarimiza 1s1k tutacaktir. Toplana veriler kesinlikle akademik calismalarda kullanilacaktir.

Degerli katkilariniz bekler ¢calismalarinizda basarilar dileriz.

Yrd. Dog. Dr. Hakan Kitapg1 Evrim SAHIN
GYTE Isletme Fakiiltesi
kitapci@qgyte.edu.tr

Liitfen sorular1 asagidaki 6lgege gore cevaplayiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum
katilmyorum

Kesinlikle

katiliyorum

1 2 3 4

5

Bu orgiitte gorevle veya yeni gelismelerle ilgili verilen bilgiler ( yazili,sozlii ) aliciyn
karanlikta birakmayacak niteliktedir.

Bu orgiitte caligmaya basladigimdan beri yazili ve sozlii iletisim yetenegim gelisti.

Hastane igi iletisim verilen hizmet ile ilgili anlamadigimiz kavramlari agiklayicidir.

Orgiit ici iletisim dikkate alinir bir geribildirime dayalidir.

Orgiit ici iletisim ile bir sorun oldugunda ¢bziim Snerisi getirmeye odaklidir.

S RSl Bl E I

Elektronik ortamlarda saklanan agik bilgilerin paylasiminda elektronik iletisim 6nemli rol

ustlenir.

ol

Isletmemizde iletisim teknolojileri olmaksizin da etkin iletisim basarilabilir.

1o

Hastane igerisinde iletisim zamaninda gergeklestigi i¢in calismalarla ilgili karar alma
stireci hizlidir.

e

NN N NN DN

W W W (WWwWwWwlw| w
L S S N I R R

ol o1 o1 (ojorjorjol| o

Calistigim yerdeki iletisim sayesinde personel hastane faaliyetlerinden haberdar
olmaktadir.

10.

Hastanedeki iletisimin iyi islemesi nedeniyle personel daha verimli ¢aligsmaktadir.

11.

Hastanedeki iletisim eksikliginden dolayi isletme kayip ve zarara ugramistir.

12.

Hastane igerisindeki iletisimin saglikli islemesi yonetimin basarisini olumlu yonde
etkilemektedir .

13.

Hastane personeli arasindaki iletigsim yeterli diizeydedir.

14.

Hastane personelinin haberlesmesi i¢in iletisim panosu diizenli kullanilir.

15.

Hastane i¢inde giinliik kisa bilgi akis1 toplantilari diizenli olarak yapilir.

16.

Hastane iginde iletisim dergi , biilten vb. araglarla saglanir.

17.

Hastane iginde iletisim yiiz yiize goriismelerle sozel olarak saglanir.

18.

Hastane i¢inde iletisim yazismalarla saglanir.

19.

Hastane i¢ginde iletisim araci olarak biligim sistemi (mail ) diizenli olarak kullanilir.

20.

Hastane iginde yonetime temenniler dilek kutusu vasitasiyla saglanir.

21.

Hastane igi iletisim isletme i¢inde bashekimden baslayarak alt personele kadar tiim
calisanlar1 kapsar.

22.

Hastane personeli gorevleri ile ilgili konularda kolaylikla yonetimle goriisebilir.

23.

Hastane yoneticileri personelin gorevleri ile ilgili konulara karar verirken onlarm
fikirlerini de alir.

G

N IR N (NNINININININING NN DN

W (W W [WWWWWWWW| W (WWw w
e e R B e R e B R R I R

o1 o1l o1 ([oholjolfoljoljolfoljol| o1 |o1fo1| o1

24.

Hastane yoneticileri hizmet birimleri ile ilgili herhangi bir konuda karar verirken her
birimin ilgili kisilerinin de fikrini sorar.

[N

N

I

(6}

25.

Hastane yoneticileri personele deger verdigini sozleri ve davranislari ile gosterir.

w
I

26.

Hastane personeli gorevlerin daha iyi yapilmasi i¢in personelin bilmesi gereken tiim

w
I
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bilgiyi zamaninda iletir.

27. Hastanede boliimler arasi iletisim gorevlerin tam yerine getirilmesi i¢in yeterlidir. 1123|465

28. Hastanenin farkli boliimlerinde gorev yapan hastane personeli isbirligi ve dayanisma 1121314als
icinde galisir.

29. Heistanenin ayn1 bolimiinde gorev yapan hastane personeli isbirligi ve dayanisma iginde 11203lals
caligir.

30. Hastane personeli yaptiklari isle ilgili 6zel bir dil ve kelimeler kullanir. 11213|4]5

31. Hastanede kim kimden emir alabilir , kim kime emir verebilir (hiyerarsik yap1) agik¢a 1123|465
bellidir.

32. Hastane amaglari ¢alisanlar tarafindan ayni bigimde anlasilip yorumlanir. 1123|415

33. Hastanede yapilan toplantilara yoneticilerin biiyiik ¢cogunlugu katilir. 1123|465

34. Hastanede yapilan toplantilara personelin biiyiik cogunlugu katilir. 1123|415

35. Belirli araliklarla hastane yoneticilerini ve personeli bir araya getiren geziler,partiler vb. 112|345
eglenceler diizenlenir.

36. Hastanede kabul goren deger yargilari (personele yardim, miisteriye ilgi vb.) ve kurallar 112|13|4|5
her firsatta sloganlar ,yazigsmalar ve konusmalarla belirtilir.

37. Hastanede kabul goren deger yargilarini ve kurallar1 hastane yoneticileri ve personel bilir | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
ve ona gore davranir.

38. Hastanede yeni goreve baglamis personelin oryantasyon egitimi ile kuruma kaynagmasi 1123|415
saglanir,

39. Hastane yoneticileri personelin mesleki bilgileri yaninda iletisim becerilerinin de yeterli 112|13|4|5
olup olmadigini takip eder.

40. Personel kendi arasindaki sorunlar1 yoneticilere basvurmadan yine kendisi arasindagozer. | 1 |2 | 3 |4 | 5

Yas:...........

Cinsiyet: a)Erkek b)Bayan

Medeni Durum: a)Evli b)Bekar

Egitim durumu: a) Ilkogretim b)Lise ¢)Universite
d)lisansiistii/doktora

Hastanedeki goreviniz a) Doktor b) Hemsire c¢) Saglik teknisyeni

d) Diger ............
Saglik alaninda ¢alisma siireniz............ D4 ] P Ay
Bu hastanede calisma siireniz ............. Y.l Ay

Orgiitsel iletisim alaninda herhangi bir egitim aldiniz m1 ? () Evet ( ) Hayrr

Calistiginiz kurumun kalite belgesi var m1? () Evet () Haywr
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